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บทคดัย่อ 
 

รายงานฉบบัน้ีเป็นการศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ ในดา้นขั้นตอนการท างานใน
ฝ่ายการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน ) โดย
ศึกษาจากขั้นตอนการปฏิบติังานการฝึกงานท่ี ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงไดเ้นน้ไป
ทางการคน้ควา้ขอ้มูลของลูกคา้ และการติดตามลูกคา้เป็นหลกั รวมทั้งศึกษาผลิตภณัฑแ์ละตลาด
ของธนาคารเพื่อบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจรายยอ่ย ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม  

โดยการหาขอ้มูลลูกคา้เป็นลกัษณะการท างานของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในส่วน  
Identify ซ่ึงเป็นการเก็บขอ้มูลลูกคา้ของธนาคาร ในดา้นต่างๆ อาทิ ช่ือองคก์ร ลกัษณะองคก์รของ
ลูกคา้ เป็นตน้ โดยขอ้มูลเหล่าน้ีไดจ้ากการคน้หาทางฐานขอ้มูลของธนาคาร หรือหาจากฐานขอ้มูล
ภายนอก เช่น การคน้หาจากระบบ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ และไดศึ้กษาจากขั้นตอนการท างานใน ฝ่าย
การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน ) ส าหรับ
การศึกษาผลิตภณัฑแ์ละตลาดของธนาคาร 

การจดัเตรียมเอกสารประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือจดัเป็นองคป์ระกอบของการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ดา้นการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยใหใ้นส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ  การคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้จ าเป็นตอ้งใชอ้งคป์ระกอบดา้น
เทคโนโลย ีคือการน าเทคโนโลยมีาใชร่้วมกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ แบ่งออกเป็น 
Operation CRM, Analytical CRM และ Collaborative CRM 
 
ค าส าคัญ :  การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้/การบริการ/เทคโนโลย/ีOperation CRM 
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Abstract 
This report explains the customer relationship management (CRM) by studying the process 

of customer relationship management (CRM) in The Thai Military Bank Public Company 
Limited.  

This report will explain about the study of customer information which is a part of the 
customer relationship management called Identify. It will keep customer database, name of 
organization and type of business. The sources of information were from internal or external of 
bank customer database such as intranet.  

Preparing the documents for bank credit is a part of customer relationship management (CRM) 
which focuses on satisfying customer. The studies of customer information need technology of 
customer relationship management (CRM). There are operation CRM, analytical CRM and 
collaborative CRM. 

        
Keyword: Customer Relationship Management/Services/Technology/Operation CRM 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1         ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 

ช่ือสถานประกอบการ ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

 

 

   

ภาพที ่1.1 ตราสัญลกัษณ์ ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 

ท่ีตั้งสาํนกังานใหญ่: 3000 ถ.พหลโยธิน จอมพล จตุจกัร กรุงเทพฯ 10900 

โทรศพัท:์ 02-299-1111 

ภาพที ่1.2 ภาพแสดงแผนท่ีตั้งของ ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 
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1.2       ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการหรือการให้บริการหลกัขององค์กร 

 

1.2.1 ประวตัิธนาคาร 

 ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ก่อตั้งข้ึนดว้ยความคิดริเร่ิมของ ฯพญฯ พลเอก  

สฤษด์ิ ธนะรัชต ์และไดรั้บอนุญาตใหจ้ดัตั้งข้ึนเพื่อดาํเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยต์ามพระราชบญัญติั

ธนาคารพาณิชย ์พ.ศ. 2488 ธนาคารเปิดดาํเนินการอยา่งเป็นทางการในปี 2500 ณ.สาํนกังานใหญ่ 

ถนนราชดาํเนิน โดยมีประเภทบริการท่ีจาํกดัและ มุ่งใหบ้ริการทางการเงินแก่หน่วยงานทหารแ ละ

ขา้ราชการทหารเป็นหลกั หลงัจากนั้นจึงไดพ้ฒันาและเติบโตข้ึนโดยลาํดบั จนกระท่ึงในปี 2506 

ธนาคารจึงไดเ้ปิดสาขาแห่งแรกคือ สาขาราชประสงค ์

  ปี 2507 – 2516  ธนาคารไดข้ยายขอบเขตการใหบ้ริการทางการเงินสู่ภาคธุรกิจและเอกชน

เพิ่มข้ึนเพื่อสนองตอบต่อนโยบายของทางการ ตามแผนพฒันาเศรษฐกิจประเทศและในปี 2516 

ธนาคารจึงไดด้าํเนินธุรกิจดว้ยฐานะธนาคารพาณิชยท่ี์สมบูรณ์แบบยิง่ข้ึนดว้ยการขยายฐานการ

ใหบ้ริการสู่ลูกคา้ประชาชนโดยทัว่ไปและใชค้าํขวญัวา่ “ธนาคารทหารไทย รับใชป้ระชาชน” 

 ปี 2521 ในปี 2521 ธนาคารไดย้า้ยสาํนกังานใหญ่จากอาคาร 2 ถนนราชดาํเนิน มาสู่อาคาร

สาํนกังานใหญ่แห่งใหม่ บริเวณมุมถนนพญาไทตดักลบัถนนศรีอยธุยา และปี 2525 พระบาทสมเด็จ

พระเจา้อยูห่วัไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้โปรดกระหม่อมพระราชทานตราตั้งใหธ้นาคารทหารไทย 

จาํกดั เป็นธนาคารพาณิชยใ์นพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั และไดเ้พิ่มทุนจดทะเบียนเป็นคร้ังแรก

จาก 10 ลา้นบาท เป็น 100 ลา้นบาท ธนาคารไดน้าํเคร่ืองคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นการพฒันา

ระบบงาน ซ่ึงสามารถใหบ้ริการรับฝากถอนเงินต่างสาขาระหวา่งสาํนกังานใหญ่และสาขาใน

กรุงเทพฯไดเ้ป็นคร้ังแรกในปี 2526 และพฒันาระบบเงินฝากใหเ้ป็นระบบคอมพิวเตอร์เตม็รูปแบบ

ในปี 2528 

 ปี 2530 ธนาคารไดข้ยายฐานการใหบ้ริการทางการเงินออกไปสู่ต่างประเทศเป็นคร้ังแรก 

โดยจดัตั้งบริษทัเงินทุนทีเอม็บี(ฮ่องกง) จาํกดั และต่อมายกฐานะข้ึนเป็นสาํงานผูแ้ทนฮ่องกง 

 ปี 2536 ธนาคารไดย้า้ยสาํนกังานใหญ่มาอยูท่ี่ ถนนพหลโยธินท่ีพร้อมมูลไปดว้ยอุปกรณ์

อาํนวยความสะดวก สามารถใหบ้ริการทางการเงินแก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพและครบถว้น ต่อมา

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B9%8C_%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%95%E0%B9%8C
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ในปี 2537 ธนาคารไดจ้ดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน จาํกดั ตามพระราชบญัญติับริษทั

มหาชน จาํกดั พ.ศ. 2535 

 ปี 2536-2538 เป็นระยะเวลาท่ีธนาคารไดด้าํเนินนโยบาย “มุ่งเนน้ธนาคารคุณภาพ” ใน

ระยะท่ี 2 อนัเป็นการเตรียมความพร้อม โดยมีเป้าหมายท่ีจะพฒันาปรับปรุงการดาํเนินงานในดา้น

ต่างๆ ของธนาคาร โดยใชกิ้จกรรมต่างๆ ภายใตโ้ครงการ Total Quality Service (TQS) และได้

พฒันาคุณภาพต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง อาทิ ระบบงานสาขาแบบ Quality Branch พฒันาระบบการ

ส่ือสารขอ้มูลภายในสาํนกังานใหญ่ และสาขายอ่ยเป็นการส่งผา่นระบบ E-Mail และ Intranet 

พฒันาระบบหกับญัชีอิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งธนาคาร พฒันาบริการทางการเงินของธนาคารใหไ้ด้

มาตรฐาน ISO 9000 รวมทั้งจดัตั้งบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนรวมทหารไทย จาํกดั โดยไดรั้บ

อนุญาตใหด้าํเนินการไดเ้ม่ือวนัท่ี 9 กนัยายน 2539 และปี 2540 จึงไดข้ยายการดาํเนินการสู่ระยะ ท่ี 2 

ใน 3 ระดบั คือ ระดบัองคก์ร ระดบัปฏิบติัการ และระดบัพนกังาน 

 ปี 2541 ธนาคารไดรั้บการับรองระบบคุณภาพ ISO 9002 จะสถาบนั UKAS และจากการท่ี

ตลาดหลกัทรัพยฯ์ไดมี้นโยบายใหบ้ริษทัจดทะเบียนมีการจดัองคก์รท่ีดี (Corporate Good 

Governance) ธนาคารจึงไดจ้ดัตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้ึน ประกอบดว้ยผูท้รงคุณวฒิุจาก

ภายนอก ทาํหนา้ท่ีตรวจสอบการดาํเนินงานของผูบ้ริหารเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัประชาชนผูฝ้าก

เงินและลูกคา้ และจากภาวะวกิฤตเศรษฐกิจในปี 2540 ธนาคารไดป้รับโครงสร้างองคก์รให้

เหมาะสม เพื่อรองรับกบัสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจในช่วงวกิฤตและกฎระเบียบท่ีเขม้งวด โดย

จดัตั้งฝ่ายพฒันาธุรกิจสินเช่ือและฝ่ายสอบทานสินเช่ือ เพื่อดูแลและแกไ้ขปัญหาสินเช่ือท่ี  ไม่

ก่อใหเ้กิดรายไดข้องธนาคาร นอกจากน้ียงัไดจ้ดัตั้งบริษทั จดัการอสังหาริมทรัพยท์หารไทย จาํกดั 

 ปี 2547 ธนาคารไดร้วมกิจการกบั ธนาคารดีบีเอสไทยทนุ และบรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรม

แห่งประเทศไทยซ่ึงการรวมกิจการดงักล่าวส่งผลใหเ้ป็นธนาคารใหม่ท่ีสมบูรณ์แบบ ตั้งแต่วนัท่ี 1 

กนัยายน 2547 โดยมีขนาดสินทรัพยป์ระมาณ 7 แสนลา้นบาท เป็นอนัดบั 5 ของระบบธนาคาร

พาณิชยซ่ึ์งการมี บริษทัประกนัฯ และบริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนในเครือ ทาํใหธ้นาคาร

สามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งครบวงจร หรือ Universal Banking ไดเ้ป็นอยา่งดี 

ปี 2548 ธนาคารไดท้าํการ “Re-branding” โดยไดเ้ปล่ียนช่ือภาษาองักฤษของธนาคาร เป็น 

“TMB Bank Public Company Limited.” เปล่ียนโลโกใ้หม่เป็น    และเปล่ียนคาํขวญัเป็น 
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“ร่วมคิดเพื่อทุกกา้วของชีวติ” – “Better Partner, Better Value” เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการเป็นสถาบนั

การเงินท่ีใหบ้ริการครบวงจร (Universal Banking) 

 ปี 2550 ธนาคารไดอ้อกและเสนอขายหุน้สามญัเพิ่มทุนใหม่ จาํนวน 25,000 ลา้น

หุน้ แก่ ING Bank N.V. ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงิน 1 ใน 20 ของสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก และ 

1 ใน 10 อนัดบัแรกของสถาบนัการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในยโุรป รวมทั้งกระทรวงการคลงัและกลุ่ม

บุคคลเฉพาะเจาะจงในประเทศ โดยหุน้สามญัท่ีเหลือจากการจดัสรรเสนอขายแก่สถาบนัการเงิน

และกองทุนในต่างประเทศ ธนาคารประสบความสาํเร็จในการขายหุน้เพิ่มทุนเป็นอยา่งดียิง่ โดยมี

มูลค่าการขายหุน้เพิ่มทุนท่ีเพิ่มในคร้ังน้ี รวมทั้งส้ินประมาณ 37,622 ลา้นบาท ทาํใหธ้นาคารทีฐานะ

ทางการเงินท่ีแขง็แกร่ง ระดบัความเพียงพอของเงินกองทุนของธนาคารเพิ่มข้ึนเป็น 14.4 % ณ. ส้ินปี 

2550 

 ปี 2551 ธนาคารไดรั้บองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric Organization) ดว้ย

การบริหารจดัการท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ทั้งยงัได้

ดาํเนินการยกระดบัมาตรฐานการบริหารความเส่ียงใหเ้ทียบเท่าระดบัมาตรฐานสากล ควบคู่กบัการ

เพิ่มประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่มความสามารถในการสร้างรายไดแ้ละทาํกาํไร 

 

1.2.2 วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 

วสิัยทศัน์ “ธนาคารไทยชั้นนาํ มาตรฐานระดบัโลก” 

พนัธกิจ  

- เขา้ใจและนาํเสนอบริการทางการเงินท่ีมีคุณภาพสูง เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ

ความมุ่งหวงัของลูกคา้ 

- เพิ่มมูลค่าและผลตอบแทนแก่ ผูถื้อหุน้ อยา่งเหมาะสมและย ัง่ยนื 

- เช่ือมัน่และพฒันาให ้พนกังาน แสดงความสามารถอยา่งเตม็ท่ี และผลตอบแทนตามผล

การปฏิบติังาน 

- สร้างคุณค่าใหก้บั สังคม และดาํเนินงานตามหลกับรรษทัภิบาลสากล 
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1.2.3        ผลติภัณฑ์ และบริการของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)  

 1) ลูกค้าบุคคล 

1.1) บริการเงินฝาก 

- บญัชีออมทรัพย ์

- บญัชีเงินฝาก ออมทรัพย ์

 - บญัชีออมทรัพย ์ฟรีค่าธรรมเนียม 

- บญัชีเงินฝาก แทนความห่วงใย 

- บญัชีเงินฝาก เกษียณเกษมสุข 

- บญัชีเงินฝาก ออมทรัพยธ์นกิจ 

- บญัชีเงินฝาก ออมทรัพย ์ ทีเอม็บี เพยโ์รล พลสั 

- บญัชีเงินเดือน ทีเอม็บี ทรี-ดี 

- บญัชีออมทรัพย ์ทีเอม็บี ดรีม เซฟวิง่ 

- บญัชีกระแสรายวนั 

- บญัชีเงินฝากกระแสรายวนั 

- บญัชีเงินฝากกระแสรายวนัเอกสิทธ์ิ 

- บญัชีเงินฝากประจาํ 

- บญัชีเงินฝากประจาํทัว่ไป 

- บญัชีเงินฝากประจาํสะสมทรัพย ์

- บญัชีฝากประจาํ ทีเอม็บี อพั แอนด ์อพั 

- บญัชีเงินฝากประจาํ TMB ดอกเบ้ียด่วน 

- บญัชีเงินฝากไม่ประจาํ 

- บญัชีเงินฝากไม่ประจาํ ทีเอม็บี ดอกเบ้ียสูง 

- อ่ืนๆ 

- ผลิตภณัฑต์ัว๋แลกเงินแบบมีสมุดแสดงรายการ 

1.2) บริการเงินกูแ้ละสินเช่ือ 

- สินเช่ือบุคคล 
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- สินเช่ือ TMB Ready Cash 

- สินเช่ือ TMB Cash 2 Go 

- สินเช่ือบุคคล ทีเอม็บี รีไฟแนนซ์ 

- สินเช่ือบา้น 

- สินเช่ือบา้น 

- สินเช่ือบา้นทีเอม็บี 

- สินเช่ือบา้น ทีเอม็บี รีไฟแนนซ์ 

- สินเช่ือบา้นอเนกประสงค ์

- สินเช่ือสวสัดิการ ทีเอม็บี 

 - สินเช่ือสวสัดิการ ทีเอม็บี 

- สินเช่ือสวสัดิการอเนกประสงค ์แบบไม่มีหลกัทรัพยค์ ํ้าประกนั (ไม่มีบุคคลคํ้าประกนั) 

- สินเช่ือสวสัดิการอเนกประสงค ์แบบมีหลกัทรัพยค์ ํ้าประกนั 

- สินเช่ือสวสัดิการเพื่อท่ีอยูอ่าศยั 

- สินเช่ือสวสัดิการเบ้ียหวดั/บาํนาญ สาํหรับขา้ราชการทหาร 

- สินเช่ือสวสัดิการบาํเหน็ดตกทอด 

1.3) บริการบตัรต่างๆ 

- บริการบตัรเอทีเอม็และบคัรเครดิต 

- บตัรเดบิต ทีเอม็บี เบสิก 

 - บตัรทีเอม็บี โน ลิมิต 

- ทีเอม็บี รอยลั 

- บริการบตัรเครดิต 

- บตัรเครดิตทีเอม็บี วซ่ีา แพลทินมั 

- บตัรเครดิตวซ่ีาการ์ด 

- บตัรเครดิตไทเทเนียม 

- บตัรเครดิตทีเอม็บีรอยลั ทอ๊ป บราส 

- บตัรเครดิต ทีเอม็บี โซ ชิลล์ 
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1.4) บริการประกนัชีวติ/ประกนัภยั 

- ประกนัชีวติ 

- ทีเอม็บี คุม้ค่า 

- ทีเอม็บี คุม้ค่า 10/7 (ชนิดมีเงินปันผล) 

- ทีเอม็บี คุม้ครอง 99/8 พลสั สัญญาเพิ่มเติม 

- ทีเอม็บี ชีวติสมบูรณ์แบบ 80/15 (ชนิดมีเงินปันผล) 

- ทีเอม็บี คุม้บา้น 

- ทีเอม็บี คุม้ครองสินเช่ือเพื่อธุรกิจ (ประเภทเงินกู)้ 

- ทีเอม็บี คุม้ครองสินเช่ือเพื่อธุรกิจ (ประเภทวงเงินเบิกเกินบญัชี) 

- ทีเอม็บี ประกนัอนาคตลูก (ทีเอม็บี คุม้ค่า 15/8) 

- ทีเอม็บี คุม้ชีวติ (บาํนาญแบบลดหยอ่นได)้ 

- ประกนัภยั  

- ทีเอม็บี ประกนัอุบติัเหตุ คุม้ครอง ชวัร์ 100% 

 - ทีเอม็บี ประกนัสุขภาพ คุม้ครองชวัร์ 100% 

1.5) บริการธนบดีธนกิจ 

- บริการธนบดีธนกิจ 

- บริการธนบดี 

1.6) บริการลงทุนในกองทุนรวม 

- กองทุนรวมตลาดเงิน 

- กองทุนรวมตราสารหน้ี 

- กองทุนรวมผสม 

- กองทุนตราสารทุน 

- กองทุนรวมท่ีลงทุนในต่างประเทศ 

- กองทุนหุน้ระยะยาว 

- กองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ 

1.7) บริการเงินตราต่างประเทศ 
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- บริการเงินตราต่างประเทศ 

- อตัราแลกเปล่ียนเงินตรา 

- จุดบริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

 - บริการแลกเปล่ียนธนบตัรเงินตราต่างประเทศ 

- ดราฟตต่์างประเทศ 

- บริการรับซ้ือตราสารทางการเงินและบริการรับเรียกเก็บตราสารทางการเงินต่างประเทศ 

- บริการโอนเงินระหวา่งประเทศ 

 -โอนเงินผา่นระบบ Money Gram 

- โอนเงินระหวา่งประเทศผา่นระบบ SWIFT 
- บริการบญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ 
- กฎระเบียบการแลกเปล่ียนเงินตรา 

- กฎระเบียบของธนาคารแห่งประเทศไทย 

- แบบฟอร์มการทาํธุรกรรมเงินตราต่างประเทศ 

1.8) บริการอิเล็กทรอนิกส์แบงคก้ิ์ง 

- ทีเอม็บี เอทีเอม็ 

- ทีเอม็บี อินเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง 

- TMB Internet Banking GURU 

- ข่าวสารล่าสุดเก่ียวกบั TMB Internet Banking 

- คาํแนะนาํเพื่อความปลอดภยัในการใช ้Online Banking 

- ทีเอม็บี M-Banking 

- ทีเอม็บี โฟนแบงกก้ิ์ง 1558 

- บริการแจง้เตือนทาง SMS 

- บริการแจง้เตือนอตัโนมติั ทีเอม็บี บ๊ีบ แอนด ์บิล 

2) ลูกค้าธุรกจิ SME 

2.1) เปิดบญัชีธุรกิจ 

- บญัชีกระแสรายวนั 

- บญัชีออมทรัพย ์
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- บญัชีเงินฝากประจาํ 

- บญัชีเงินฝากประจาํธนกิจ 

- บญัชีกระแสรายวนัฟรีค่าธรรมเนียม TMB SME No Fee - Max 

2.2) สินเช่ือและระดมทุม 

- สินเช่ือภายในประเทศระยะสั้น 

- โอดี ไม่ตอ้งใชห้ลกัทรัพย ์ทีเอม็บี เอสเอม็อี 

- สินเช่ือ 3 เท่าด่วน TMB SME 

- สินเช่ือธุรกิจ TMB SME 

- สินเช่ือเพื่อผูซ้ื้อ TMB SME 

- สินเช่ือเงินฝากคํ้าประกนั TMB SME 

- สินเช่ือสาํหรับสถานีบริการนํ้ามนัภายใต ้บมจ. บางจากปิโตเลียม 

- สินเช่ือเพื่อการชาํระเงินตามเลตเตอร์ออฟเครดิตภายในประเทศ 

- สินเช่ือรับซ้ือเอกสารตามเลตเตอร์ออฟเครดิตภายในประเทศ 

- สินเช่ือภายในประเทศระยะยาว 

- สินเช่ือธุรกิจ TMB SME 

- สินเช่ือเงินฝากคํ้าประกนั TMB SME 

- สินเช่ือ 3 เท่าด่วน TMB SME 

- บริการทางการเงินบลูเพลนเนท 

- สินเช่ือสาํหรับยานยนตท่ี์ใชก้๊าซธรรมชาติ NGV 

- สินเช่ือเพื่อการอนุรักษพ์ลงังานและพลงังานทดแทน 

- สินเช่ือการคา้ระหวา่งประเทศ 

- ดา้นการนาํเขา้ 

- ดา้นการส่งออก 

- TMB SME สินเช่ือครบเซต เพื่อผูส่้งออก 

2.3) ออมเงินและการลงทุน 

- บญัชีเงินฝาก 
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- บญัชีออมทรัพย ์

- บญัชีกระแสรายวนั 

- บญัชีเงินฝากประจาํ 

- บญัชีเงินฝากประจาํธนกิจ 

- ทีเอม็บี เอสเอม็อี บญัชีรับ-จ่าย เซฟเวอ่ร์ 

- บญัชีกระแสรายวนัฟรีค่าธรรมเนียม TMB SME No Fee - Max 

- ตัว๋แลกเงิน 

- ลงทุนในตราสารหน้ี 

2.4) บริการดา้นชาํระเงินและรับเรียกเก็บเงิน 

- บริการดา้นชาํระเงิน 

- บริการผา่นสาขา 

- บริการธนาคารผา่นอินเตอร์เน็ต 

- TMB Internet Banking 

- TMB Biz Direct 

- TMB M-Banking 

- บริการบตัรทางการเงิน 

- บตัรเครดิตนํ้ามนั TMB Synergy 

- บริการธุรกรรมอตัโนมติั 

- บริการดา้นการรับเรียกเก็บเงิน 

- บริการผา่นสาขา 

- บริการธุรกรรมอตัโนมติั 

- บริการรับเรียกเก็บเงินผา่นช่องทางอ่ืนๆ 

- บริการเลตเตอร์ออฟเครดิตภายในประเทศ 

2.5) บริการบตัรธุรกิจ 

- ทีเอม็บี เอสเอม็อี โอดี การ์ด 

- บตัรเครดิตนํ้ามนั TMB Synergy 
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2.6) คุม้ครองธุรกิจ 

- บริการดา้นการประกนั 

- บริการดา้นการคํ้าประกนั 

- หนงัสือคํ้าประกนั 

- การรับรองตัว๋แลกเงินและการอาวลัตัว๋สัญญาใชเ้งิน 

- หนงัสือรับรองเครดิต 

2.7) บริการความเส่ียงดา้นตลาดเงิน 

- FX Forward 

- Currency Option 

- Interest Rate Swap 

- Cross Currency Swap 

- Interest Rate Cap / Interest Rate Floor 

- Forward Bond 

- Exotic Option 

2.8) ศูนยธุ์รกิจและติดต่อธุรกิจ 

- ศูนยธุ์รกิจลูกคา้ผูป้ระกอบการ 

2.9) บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- TMB Internet Banking 

- TMB SME Internet Value Pack 

- TMB Biz Direct 

- TMB M-Banking 

3) ลูกค้าธุรกจิองค์กร 

3.1) เปิดบญัชีธุรกิจ 

- เงินฝากกระแสรายวนัเอกสิทธ์ิ 

- เงินฝากออมทรัพยธ์นกิจ 

- บญัชีเงินฝากประจาํธนกิจ 
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- บญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ 

3.2) กูย้มืและระดมทุน 

- สินเช่ือระยะสั้น 

- วงเงินกูเ้บิกเงินเกินบญัชี 

- ตัว๋สัญญาใชเ้งิน 

- สินเช่ือระยะยาว 

- สินเช่ือการคา้ระหวา่งประเทศ 

- สินเช่ือส่งออกมัน่ใจ 

- ระดมทุนธุรกิจดว้ยวาณิชธนกิจ 

- บริการอ่ืนๆ 

- หนงัสือคํ้าประกนั 

- การรับรอง และการอาวลัตัว๋เงิน 

- หนงัสือรับรองเครดิต 

- สินเช่ือเครือข่ายธุรกิจการคา้ 

- ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือเครือข่ายธุรกิจการคา้ 

- TMB Supply Chain Portal 

- สินเช่ือเพื่อผูข้ายสินคา้ 

- สินเช่ือเพื่อผูซ้ื้อสินคา้ 

3.3) ออมเงินและการลงทุน 

- ออมเงิน 

- บญัชีออมทรัพยธ์นกิจ 

- บญัชีเงินฝากประจาํธนกิจ 

- เงินฝากกระแสรายวนัเอกสิทธ์ิ 

- ตัว๋แลกเงิน 

- การลงทุนในตราสารหน้ี 
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3.4) บริการดา้นชาํระเงินและรับเรียกเก็บเงิน 

- บริการดา้นชาํระเงิน 

- บริการโอนเงินระหวา่งธนาคารผา่นระบบบาทเน็ต 

- บริการโอนเงินรายยอ่ยระหวา่งธนาคาร 

- บริการโอนเงินอตัโนมติั 

- บริการโอนเงินเขา้บญัชีเงินเดือนพนกังาน 

- บริการออกเช็คอตัโนมติั 

- บริการรับเรียกเก็บเงิน 

- บริการรับเงินสด 

- บริการส่งเงินสด 

- การหกับญัชีอตัโนมติั 

- รับชาํระค่าสินคา้และบริการ 

- บริการรับเรียกเก็บเช็ค 

- บริการร้านคา้รับบตัรเครดิต 

3.5) บริการบตัรธุรกิจ 

- บตัรเครดิตนํ้ามนั Synergy card 

- บตัรเครดิตสาํหรับหน่วยงานราชการ 

3.6) บริการธุรกิจต่างประเทศ 

- ผลิตภณัฑท์างเลือกใหม่ (Product Solution) 

- สินเช่ือตามสั่งเพื่อการคา้ระหวา่งประเทศ (TMB Trade on Demand Financing) 
- สินเช่ือส่งออกมัน่ใจ (TMB Export Flex insure) 

- TMB Business Portal 

- ผลิตภณัฑ ์และบริการดา้นการส่งออก (Product & Service Export) 

- สินเช่ือเพื่อการส่งออก  (Packing Credit) 

- สินเช่ือรับซ้ือเอกสารการส่งออก (Export Bill Purchase) 

- บริการรับเงินโอนจากต่างประเทศ (Inward Remittance) 
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- บริการเรียกเก็บเงินค่าสินคา้ตามตัว๋เรียกเก็บเงิน (Export B/C) 

- บริการยนืยนัเลตเตอร์ออฟเครดิต  (Confirm L/C) 

- ผลิตภณัฑ ์และบริการดา้นการนาํเขา้ (Product & Service Import) 

- สินเช่ือเพื่อการนาํเขา้ (Trust Receipt) 

- บริการโอนเงินไปต่างประเทศ (Outward Remittance) 

- บริการเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิต (Issue L/C) 

- บริการชาํระเงินค่าสินคา้เขา้ตามตัว๋เรียกเก็บ (Import B/C) 

- บริการออกหนงัสือคํ้าประกนัเพื่อการออกสินคา้(Shipping Guarantee) 

- บริการเปิดเลตเตอร์ออฟเครดิตภายในประเทศ (Issue DLC) 

- ผลิตภณัฑ ์และบริการดา้นการคํ้าประกนั(Product & Service Guarantee) 

- เลตเตอร์ออฟเครดิตเพื่อการคํ้าประกนั (Standby L/C) 

3.7) คุม้ครองธุรกิจ 

- บริการดา้นการประกนั 

- บริการดา้นการคํ้าประกนั 

- หนงัสือคํ้าประกนั 

- การรับรองตัว๋แลกเงินและการอาวลัตัว๋สัญญาใชเ้งิน 

- หนงัสือรับรองเครดิต 

3.8) บริการความเส่ียงดา้นตลาดเงิน 

- FX Forward 

- Currency Option 

- Interest Rate Swap 

- Cross Currency Swap 

- Interest Rate Cap / Interest Rate Floor 

- Forward Bond 

- Exotic Option 

3.9) ระดมทุนธุรกิจดว้ยวาณิชธนกิจ 
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- ควบรวมและซ้ือกิจการ 

- ระดมทุนดว้ยการออกตราสารหน้ีในตลาดทุน 

- กองทุนรวมอสังหาริมทรัพยส์าํหรับเสนอขายประชาชนทัว่ไป 

- การจดัการเร่ืองเงินกูแ้ละการปล่อยกูร่้วม 

3.10) บริการตวัแทนและธุรกิจหลกัทรัพย ์

- บริการตวัแทน 

- ผูแ้ทนผูถื้อหุน้กู ้

- ผูรั้บฝากทรัพยสิ์น 

- ผูดู้แลผลประโยชน์กองทุนรวม 

- นายทะเบียนและตวัแทนชาํระเงิน 

- ผูเ้ก็บรักษาทรัพยสิ์น 

- งานปฏิบติัการจดัการกองทุน 

- นายทะเบียนสมาชิกกองทุน 

- บริการงานตวัแทนการชาํระเงิน 

3.11) ศูนยธุ์รกิจและติดต่อธุรกิจ 

- ศูนยธุ์รกิจต่างประเทศ 

- ผูจ้ดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่แบ่งตามรายอุตสาหกรรม 

3.12) บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- บริการธุรกิจต่างประเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
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1.3        รูปแบบการจัดการองค์กรและการบริหารองค์กร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.3 โครงสร้างองคก์รธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน)
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1.4        ต าแหน่งและหน้าทีง่านทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
ตาํแหน่งท่ีไดรั้บมอบหมาย  Support operation  

งานท่ีไดรั้บมอบหมายมีดงัน้ี 

- จดัเตรียมเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ 

- ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจ 

- จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญัของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้มของขอ้มูลธนาคาร 

 

1.5        พนักงานทีป่รึกษาและต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 
คุณจนัทรา        แซ่ล้ิม      ตาํแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริหารพฒันาลูกคา้บรรษทัธุรกิจขนาดใหญ่ 
 

1.6 ระยะเวลาทีป่ฏบิัติงาน 
ตั้งแต่วนัพุธท่ี 18 เมษายน พ.ศ. 2555 ถึงวนัพุธท่ี 13 มิถุนายน พ.ศ. 2555 รวมระยะเวลา 2 เดือน 
 

1.7       วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของการปฏบัิติงาน    
 1. เพื่อเรียนรู้ขั้นตอนการทาํงานในฝ่ายการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจขนาดใหญ่ของ
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 
 2. ศึกษาผลิตภณัฑแ์ละตลาดของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจรายยอ่ย ธุรกิจขนาดกลางและธุรกิจขนาดยอ่ม 
 

1.8        ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการปฏบิัติงาน 
สามารถนาํความรู้ และวธีิการ ทางดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ไป ปรับ ใชใ้นการ

ปฏิบติังานหรือการประกอบธุรกิจไดต่้อไป 
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บทที่ 2 

ทฤษฎแีละเทคโนโลยทีี่ใช้ในการปฏิบัตกิาร 
 

2.1 การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

 

2.1.1 ความหมาย 

 การบริหารความสัมพนัธ์ หรือ Customer Relationship Management หรือเรียกยอ่ๆวา่ 

CRM ใน Wikipediaไดก้ล่าวไวว้า่ CRM คือ กลยทุธ์หรือซอพตแ์วร์ท่ีสร้างข้ึนมาเพื่อ ติดตาม 

ตรวจสอบลูกคา้ ใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อองคก์ร หรือจะกล่าวอีกในหน่ึงวา่ CRM คือการสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ลูกคา้ทั้งทางดา้นพฤติกรรมการใชจ่้ายของ

ลูกคา้และความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อทาํใหลู้กคา้มาเป็นลูกคา้ตลอดไป 

 

2.1.2 แนวคิดพืน้ฐานของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

 แนวคิดพื้นฐานคือ การตระหนกัถึงความสาํคญัของลูกคา้แต่ละราย วา่ลูกคา้แต่ละรายมี

ความสาํคญัมากนอ้ยแค่ไหน เพราะลูกคา้แต่ละรายมีความสาํคญัไม่เท่ากนั แต่โดยสุดทา้ยแลว้ การ

ทาํใหลู้กคา้มาเป็นลูกคา้ระยะยาวไดน้ั้นก็เป็นหวัใจหลกัในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 

 

2.1.3 องค์ประกอบหลกัของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

 องคป์ระกอบหลกัของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้จะประกอบไปดว้ย  

2.1.3.1. การตลาด (Marketing) คือ กระบวนการท่ีบริษทัจะพิจารณาวา่สินคา้หรือบริการตวัใดท่ีจะ

เป็นท่ีสนใจของลูกคา้และกลยทุธ์ท่ีจะใชใ้นการขาย การส่ือสารและการพฒันาธุรกิจน้ีเป็น

กระบวนการผสมผสานเขา้ดว้ยกนัเพื่อสร้างคุณค่าใหลู้กคา้และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ี

แขง็แกร่งเพื่อท่ีจะสร้างคุณค่าในสายตาลูกคา้เป็นผลตอบแทน 

การตลาดทาํใหเ้กิดกิจกรรมดงัน้ี 
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- การวเิคราะห์ขอ้มูล เป็นส่วนท่ีช่วยวเิคราะห์เก่ียวกบัตวัลูกคา้ องคก์รของลูกคา้ สินคา้ หรือการ

กระทาํใดๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ส่วนผลลพัธ์ท่ีไดอ้าจจะนาํ ไปจาํแนกกลุ่มลูกคา้ เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มไดท้นัที 

- การบริหารแคมเปญ  เป็นการกาํหนดกลุ่มลูกคา้ท่ีสนใจสินคา้ท่ีเป็นแคมเปญท่ีเป็นขององคก์รท่ี

ทางองคก์รกาํหนดข้ึน เพื่อเป็นการป้องกนัไม่ใหเ้กิดความผดิพลาดในการเลือกสินคา้ท่ีเป็นแคมเปญ

ใหลู้กคา้ การบริหารแคมเปญจะรวมถึงการวดัผลตอบรับท่ีจะเป็ นประโยชน์ต่อสินคา้ท่ีเป็น

แคมเปญอ่ืนๆในอนาคตขององคก์ร 

2.1.3.2. การขาย (Sale) คือ การขาย คือ กระบวนการเสนอสินคา้และบริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของผูช้ื้อ และผูซ้ื้อตดัสินใจซ้ือดว้ยความพึงพอใจ  

การขาย ทาํใหเ้กิดกิจกรรมดงัน้ี 

- ภาพรวมของลูกคา้ โดยภาพรวมของลูกคา้เป็นหวัใจสาํคญัของทีมขายท่ีตอ้งไปติดต่อกบัลูกคา้ 

ทางทีมขายจาํเป็นตอ้งรู้ขอ้มูลทั้งหมดของลูกคา้ ขอ้มูลเหล่าน้ีอาจรวมถึง ประวติัการติดต่อกบัลูกคา้ 

สินคา้ของลูกคา้ท่ีมีอยูก่บัองคก์ร และความสัมพนัธ์ของลูกคา้รายน้ีกบัลูกคา้รายอ่ืนๆ เพื่อก่อใหเ้กิด

ความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 

- การบริหารกลุ่มเป้าหมาย และโอกาสในการขาย เป็นส่วนท่ีช่วยใหที้มขาย สามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้

ได ้โดยแบ่งเป็นกลุ่มเป้าหมาย ตั้งเป้าหมาย วดัผลคิดค่าตอบแทนของทีมขาย และเก็บขอ้มูลบาง

อยา่งเช่น ขอ้มูลการติดต่อลูกคา้สถานะโอกาสในการขาย ผลลพัธ์ของการขาย ขอ้มูลคู่แข่ง  

เป็นตน้ 

2.1.3.3. การบริการ (Services) คือ การสร้างความพึงพอใจใหลู้กค้ า โดยการใหค้วามสะดวกสบาย 

ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง แม่นยาํ การแกปั้ญหาของลูกคา้ และใหใ้นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในแบบท่ี

ลูกคา้ตอ้งการ และในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ ในขณะท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการหรือภายหลงัจากลูกคา้มารับ

บริการแลว้    

คาํวา่ “Service”   สามารถใหค้วามหมายไดต้ามตวัอกัษรแต่ละตวั ไดด้งัน้ี                                   

S = Smiling & Sympathy 

ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 

E = Early Response 



20 

 

ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ยปากเรียกร้อง  

R = Respectful 

แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 

V = Voluntariness manner 

การใหบ้ริการท่ีทาํอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจทาํ ไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสียไม่ได้ 

I = Image Enhancing 

การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 

C = Courtesy 

ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 

E= Enthusiasm  

ตอ้งมีความกระตือรือร้น 

การบริการประกอบไปดว้ย ระบบการใหบ้ริการในดา้นโทรศพัทต์อบรับ ดา้นเวบ็ไซต ์ดา้นสนาม

และข่าวสารต่างๆ  

2.1.3.4. เทคโนโลยี  คือการนาํระบบเทคโนโลยมีาใชก้บั การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เพื่อช่วยใน

การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ วเิคราะห์ขอ้มูล และเป็นช่องทางในการติดต่อกบัลูกคา้ โดย 

สถาปัตยกรรมของซอฟทแ์วร์ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ มกัแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

- Operational CRM คือ ส่วนของ Applicationท่ีใชส้าํหรับลูกคา้ เช่น ระบบการขายอตัโนมติั ระบบ

การตลาดอตัโนมติั เป็นตน้ และเป็นการทาํงานของแผนกต่างๆภายในองคก์ร ภายใตก้ลยทุธ์ท่ีทาง

องคก์รกาํหนด เพื่อนาํไปสู่บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ เช่น การจดัการสั่งซ้ือ การจดัทาํใบส่งของและใบ

เรียกเก็บเงิน หรือการขายสินคา้ การใหบ้ริการลูกคา้ และการตลาดอตัโนมติั เป็นตน้ 

- Analytical CRM คือ การรวบรวมขอ้มูลของการตลาดและคลงัขอ้มูล Data Warehouse รวมถึง

เคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูล ประกอบไปดว้ยขอ้มูลภายนอกกบัขอ้มูลภายในองคก์ร  

ขอ้มูลภายในองคก์รมาจาก 2 แหล่งคือ 

1. มาจากระบบคอมพิวเตอร์เป็นงาน Routine ท่ีมาจากระบบ Billing ลูกหน้ี ทะเบียนลูกคา้ 

call center  

2. มาจากขอ้มูลเก่าดั้งเดิมท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นรูปแบบฐานขอ้มูล 



21 

 

ขอ้มูลจากภายนอกองคก์รได ้Web Telephone Directory เป็นตน้  

โดยจะนาํขอ้มูลเหล่าน้ีมาใชใ้น Application ต่างๆ โดยการใชร้ะบบความคิดต่างๆ 

(Algorithm) ในการจาํแนกขอ้มูลเพื่อทาํการประมวลผล แลว้แสดงออกมาในรูปแบบท่ีให้

ประโยชน์แก่ผูใ้ชง้าน 

- Collaborative CRM คือการเขา้ถึงลูกคา้ดว้ยการส่ือสาร ผา่นช่องทางต่างๆ (Touch Point) เช่น การ

สนทนาผา่นทางโทรศพัท,์ การติดต่อผา่นทาง E-mail เป็นตน้ 

 

 

ภาพท่ี 2.1 องคป์ระกอบของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 

2.1.4 ลกัษณะการท างานของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

           การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) ลกัษณะการ

ทาํงานมี 4ขั้นตอนดงัน้ี 

1. Identify เป็นการเก็บขอ้มูลวา่ลูกคา้ขององคก์รเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ขอ้มูลสาํหรับ 

ติดต่อกบัลูกคา้ประเภทองคก์รลูกคา้ เป็นตน้ 

2. Differentiate เป็นวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม 



22 

 

ตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อองคก์ร 

3. Interact เป็นการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้และเพื่อ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 

4. Customize เป็นการนาํเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่

ละคน 

 

2.1.5 หลกัการส าคัญในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้าประกอบด้วย 

1. การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้  ฐานขอ้มูลนั้นตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยัอยูเ่สมอ และสามารถเรียกดูได้

จากทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ นอกจากนั้นตอ้งมีการแยกประเภทของลูกคา้จากฐานขอ้มูล 

เพราะวา่ลูกคา้แต่ละรายมีควา มสาํคญัไม่เท่ากนั ซ่ึงลูกคา้ประกอบดว้ย ลูกคา้เร่ิมแรก ลูกคา้

ประชาสัมพนัธ์ และลูกคา้ท่ีซ้ือซํ้ า 

2. การมีเทคโนโลย ีโดยเทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งนั้นจะประกอบดว้ย เทคโนโลยท่ีีผา่นช่องทางให้

ลูกคา้สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้เช่น ระบบ Call center, web site เป็นตน้ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้น

การวเิคราะห์และประมวลผลเพื่อแยกแยะลูกคา้ และการจดัการลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ 

3. การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกคา้  เน่ืองจากขอ้มูล Database สามารถทาํใหอ้งคก์รแยกแยะลูกคา้ไดว้า่

กลุ่มใดเป็นกลุ่มท่ีทาํกาํไรสูงสุดแก่องคก์ร ดงันั้น องคก์รตอ้งมากาํหนดวธีิปฏิบติัต่อลูกคา้เหล่านั้น 

เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ 

4. การประเมินผล เพื่อใหท้ราบวา่องคก์รสามารถรักษาลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด โดยการกาํหนด

กฎเกณฑต่์างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไวท่ี้จุดเนน้ขององคก์รใหม้าอยูท่ี่การรักษาลูกคา้ในระยะยาว 

 

 2.1.6 ประเภทของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

1. Operational CRM เป็น CRM ท่ีสนบัสนุนแก่กระบวนการธุรกิจท่ีเป็น “Front Office” ต่างๆ เช่น

การขาย การตลาด และการใหบ้ริการ ทุกคร้ังท่ีเราติดต่อกบัลูกคา้จะมีการบนัทึกขอ้มูลในประวติั

การติดต่อลูกคา้ ประวติัการติดต่อลูกคา้เหล่าน้ีจะสามารถเขา้สู่ขอ้มูลของลูกคา้ได ้โดยไม่ตอ้งผา่น

การสอบถามลูกคา้โดยตรง จุดประสงค ์ CRM ประเภทน้ีมีไวเ้พื่อจดัการรณรงคสิ์นคา้และบริการ 

การดาํเนินการดา้นการตลาด การดาํเนินการเพื่อกระตุน้ยอดขาย และระบบบริหารจดัการการขาย 
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2. Sale  Force Automation (SFA) เป็นเก่ียวกบักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระตุน้

ยอดขาย เช่น การบริหารกิจกรรมต่างๆ, การหาวธีิตอบสนอง เป็นตน้ 

3. Analytical CRM เป็นวธีิการท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ดว้ยวตัถุประสงคต่์างๆ โดยการวเิคราะห์

พฤติกรรมเหล่าน้ีจะทาํใหต้ดัสินใจในการเลือกผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมใหก้บัลูกคา้ 

4. Sale Intelligence CRM จะมีลกัษณะคลา้ยๆกบั Analytical CRM แต่จะมีเคร่ืองมือในการขาย

โดยตรงมากกวา่ ซ่ึงจะมีเร่ืองใหค้าํนึงตลอดเวลาคือเร่ืองของ Cross Selling, Up Selling, โอกาสการ

สับเปล่ียนลูกคา้, การสูญเสียลูกคา้เป็นตน้  

*หมายเหตุ Cross Selling คือ การซ้ือต่อเน่ือง เม่ือท่ีลูกคา้ตดัสินเลือกซ้ือผลิตภณัฑข์ององค์ กรไป

แลว้ ทางองคก์รจะมีการเสนอ , แนะนาํ , เชิญชวนหรือจูงใจ ใหลู้กคา้มีการซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆของ

องคก์รส่วน Up Selling คือ การซ้ือต่อยอด ซ่ึงหมายถึงการเสนอ , แนะนาํ , เชิญชวนหรือจูงใจ ให้

ลูกคา้มีการซ้ือผลิตภณัฑท่ี์มีมูลค่าสูงข้ึน 

5. Campaign Management CRM เป็นรูปแบบผสมผสานระหวา่ง Operational CRM และ  

Analytical CRM โดยจะรวมถึง การรวมกลุ่มเป้าหมายจากพื้นฐานลูกคา้ท่ีมีอยูแ่บ่งตามหลกัเกณฑท่ี์

ตอ้งการ รวมทั้งการสืบเสาะ การรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ผลิตภณัฑท่ี์ทางองคก์รนาํเสนอไว ้

และรวมถึงการดึงเอาผลตอบรับของลูกคา้มาวเิคราะห์แนวโนม้ในอนาคต 

6. Collaborative CRM คือ การจดัการขอ้มูลลูกคา้แต่ละแผนกภายในองคก์รมารวมกนั เพื่อใหแ้ต่ละ

แผนกสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลลูกคา้ท่ีรวบรวมไวไ้ดอ้ยา่งสะดวก 

7. Consumer Relationship CRM เป็นการคลอบคลุมแง่มุมของวธีิการจดัการกบัลูกคา้โดยศูนยท่ี์ทาํ

หนา้ท่ีติดต่อ และจดักิจกรรมสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จะทาํการติดต่อกบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีไม่ประสงค์

จะออกนามเป็นการภายใน การเตือนล่วงหนา้นั้นสามารถทาํไดใ้นประเด็นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวั

ผลิตภณัฑ ์หรือไม่ก็ความรู้สึกและทศันะคติของลูกคา้ 

 

2.1.7 เทคโนโลยทีีจ่ าเป็นต้องใช้ในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

1. คลงัขอ้มูล (Data Warehousing) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากหลายฐานของระบบปฏิบติัการ เช่น 

ระบบ ขาย , ผลิต, บญัชี เป็นตน้ โดยนาํฐานขอ้มูลระบบปฏิบติัการน้ีมาจดัสรุปหรือเรียบเรียงใหม่
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ตามหวัขอ้ต่างๆ เช่น ประวติัการทาํธุรกรรม เป็นตน้ การจดัเรียบเรียงใหม่ทาํใหง่้ายต่อการคน้หา

ขอ้มูลไดง่้ายยิง่ข้ึน 

2. การขดุคน้ขอ้มูล (Data Mining and OLAP) เป็นเคร่ืองมือหรือซอฟทแ์วร์ท่ีใชดึ้งขอ้มูลและ

วเิคราะห์ขอ้มูลของขอ้มูลปฏิบติัการจากระบบฐานขอ้มูลต่างๆ แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดน้าํมาวเิคราะห์หา

พฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน รวมทั้งแบ่งแยกตลาดเพื่อ

เพิ่มมูลค่าเพิ่มใหก้บัธุรกิจ  

3. การใชเ้ทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ต (Internet Technology) เป็นการนาํเทคโนโลยมีาใชเ้พื่อปรับปรุง

ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การใชเ้วบ็เทคโนโลย ีการใช ้E-mail การใชร้ะบบส่งขอ้ความเป็นตน้ 

4. ระบบศูนยก์ลางบริการลูกคา้ (Call-center) เป็นการใชร้ะบบ PC telephony รวมถึง Internet 

telephony ซ่ึงเป็นการรวมระบบโทรศพัทเ์ขา้กบัระบบงานต่างๆ เช่น ฐานขอ้มูลของลูกคา้ การขาย 

การเงิน และผลิตภณัฑ ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว   

5. ระบบโทรศพัทมื์อถือ ความสามารถท่ีเพิ่มข้ึนของโทรศพัทมื์อถือ ทาํใหส้ามารถรับส่งขอ้มูลได้

ทั้งในรูปแบบของ ภาพ เสียง ขอ้มูล ภาพเคล่ือนไหว เน่ืองจากจาํนวนผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือทั้งท่ีมีอยู่

และอตัราการเติบโตท่ีสูงข้ึนอยา่งรวดเร็วทาํใหโ้ทรศพัทมื์อถือ มีบทบาทสาํคญัในการบริหาร

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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บทที่ 3 

แผนการปฏิบัตงิานและขั้นตอนการด าเนินงาน 

 

3.1 แผนการฝึกงาน 
 
ตารางที ่3.1.1 แผนการฝึกงาน 

หัวข้องาน เดือนที ่1 เดือนที ่2 

1. จดัเตรียมขอ้มูลเอกสาร

สาํหรับประกอบการเบิกใช้

สินเช่ือ 

        

2. ศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์อง

ธนาคารโดยเฉพาะผลิตภณัฑ์

ดา้นสินเช่ือ 

        

3. ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูล

ลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจ

และโครงสร้างธุรกิจ 

        

4. จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญั

ของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้ม

ของขอ้มูลธนาคาร 
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3.2 รายละเอยีดงานทีนั่กศึกษาปฏบิัติในการฝึกงาน 

 

3.2.1 จดัเตรียมขอ้มูลเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ  เป็นการจดัเตรียมเอกสาร

สาํหรับการเบิกสินเช่ือของลูกคา้เพื่อส่งต่อไปยงัแผนก ควบคุมสินเช่ือ (WLSO) เอกสารท่ีใช้

ประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ อาทิ ใบแจง้หน้ี/ใบตดัชาํระหน้ี ใบคาํขออนุญาตเบิกใชสิ้นเช่ือ เป็นตน้ 

3.2.2 ศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือของธนาคารเป็นการศึกษาสินเช่ือท่ีจาํเป็นต่อการ

จดัเตรียมเอกสารสาํหรับการประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ โดยมีผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือดงัน้ี เงินกูร้ะยะ

ยาว, เงินกูร้ะยะสั้น (โดยเฉพาะ เงินกูร้ะยะสั้น RPN และ O/D), Trade and Finance (โดยเฉพาะL/G, 

L/C), SWAP 

3.2.3  ศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจเป็นการ

คน้ควา้ขอ้มูลลูกคา้เพื่อการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีดียิง่ข้ึน และติดต่อสอบถามขอ้มูลของบริษทัลูกคา้วา่

ไดรั้บเอกสารหรือไม่ หรือส่งเอกสารมาเม่ือไร เพื่อเป็นการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้   

3.2.4 จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญัของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้มขอ้มูลของธนาคาร เป็นการ

จดัทาํสรุปขอ้มูลของลูกคา้เพื่อนาํไปเก็บไวท่ี้แผนกงานแฟ้ม ซ่ึงเป็นแผนกจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ี

ไม่ไดน้าํลงไปในระบบฐานขอ้มูลของธนาคาร 
 

3.3 ขั้นตอนการด าเนินงานทีนั่กศึกษาปฏบิัติงาน 

 

3.3.1 จดัเตรียมขอ้มูลเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ  

ในทุกวนัทาง บริษัทท่ีไดรั้บการอนุมติัสินเช่ือแลว้จะนาํหลกัฐานการใชเ้งินมาเบิกสินเช่ือ 

โดยทางลูกคา้จะติดต่อมาทางธนาคารผา่นทางฝ่ายบริการลูกคา้ธุรกิจบรรษทัขนาดใหญ่ แลว้ทาง

ฝ่ายบริการลูกคา้ธุรกิจบรรษทัขนาดใหญ่จะดาํเนินการเบิกสินเช่ือใหโ้ดยทาง ธนาคาร จะเรียกวา่ 

“เบิกตัว๋”ดงันั้นหนา้ท่ีรับผดิชอบจะเป็นการจดัเตรียมเอกสารใบคาํขออนุญาตเบิกใชสิ้นเช่ือและตัว๋

สัญญาใชเ้งิน โดยการนาํเอกสารเหล่านั้นมาถ่ายสาํเนาเพื่อเก็บไวเ้ป็นหลกัฐาน และนาํเอกสารส่ง

ต่อไปยงัแผนกควบคุมสินเช่ือ (WSLO) เพื่อท่ีจะโอนเงินใหบ้ริษทัลูกคา้โดยสินเช่ือท่ีนาํมาเบิกส่วน

ใหญ่จะเป็นสินเช่ือระยะสั้น และนอกจากน้ียงัจะตอ้งนาํส่งใบแจง้หน้ีของบริษทัลูกคา้เม่ือลูกคา้
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ชาํระหน้ีคืนใหแ้ก่ธนาคาร โดยทาง ธนาคาร จะเรียกวา่ “คืนตัว๋” ใหฝ่้ายรับชาํระหน้ี และทางฝ่าย

ชาํระหน้ีจะนาํไปดาํเนินการต่อและสุดทา้ยเมือถึงเวลาส้ินเดือนก็จะตอ้งตรวจสอบยอดวงเงิน O/D 

ลูกคา้รายเดือน เพื่อตรวจสอบดูวา่ลูกคา้ลูกคา้ท่ีเบิกสินเช่ือไปนั้นเบิกเงินเกินวงเงินไปเท่าไร 

3.3.2 ศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือของธนาคาร 

ในระหวา่งการปฏิบติังานจดัเตรียมเอกสารประกอบการขอใชสิ้นเช่ือนั้นไดมี้การศึกษา

รายละเอียดตัว๋สัญญาใชเ้งินเก่ียวกบัดอกเบ้ียประเภทต่างๆ และนอกจากน้ียงัไดศึ้กษาเอกสาร

เก่ียวกบัผลิตภณัฑท์างดา้นช่ือสินเช่ือของธนาคารเพื่อเพิ่มความเขา้ใจในการทาํงานเก่ียวกบั

ผลิตภณัฑแ์ละสินเช่ือประเภทต่างๆ โดยสินเช่ือจะมี 5 ประเภทไดแ้ก่ เงินกูร้ะยะยาว, เงินกูร้ะยะสั้น , 

Trade and Finance, SWAP 

3.3.3 ศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจ 

จดัทาํผงัการลงทุนของบริษทัผูข้อสินเช่ือรายใหม่เพื่อประกอบการพิจารณาสินเช่ือ และ

จดัทาํสาํเนางบการเงินของบริษทัท่ีไดรั้บการอนุมติสินเช่ือแลว้ ติดต่อสอบถามขอเอกสารสาํคญัใน

การขออนุมติสินเช่ือ หนงัสือรับรองบริษทั หนงัสือรับรองคณะกรรมการบริษทั ของบการเงิน

ยอ้นหลงั 3ปีต่อ 1 สัญญา  และติดต่อสอบถามการส่งเอกสารระหวา่งธนาคารและบริษทัลูกคา้ทั้ง

ทางจดหมายและโทรสารรวมทั้งหาขอ้มูลในใบ กาํกบัสินคา้(Invoice) เพื่อประกอบหลกัฐานยนืยนั

วา่ลูกคา้ไดน้าํสินเช่ือท่ีขอไปใชจ้ริง นอกจากน้ี ยงัรวมไปถึงหาขอ้มูลลูกคา้จากระบบฐานขอ้มูล

ธนาคาร หรือ ขอ้มูลท่ียงัไม่ลงในระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ของธนาคาร โดยขอ้มูลท่ีหาจากระบบ

ฐานขอ้มูลของธนาคารจะมีการคน้หา เลขท่ีลูกคา้ เลขท่ีบญัชีลูกคา้ เลขท่ีพนกังานท่ีรับผดิชอบลูกคา้

แต่ละราย รวมไปถึงตรวจสอบขอ้มูลลูกคา้ เช่น ท่ีตั้งบริษทั เบอร์โทรศพัทลู์กคา้ เป็นตน้  

3.3.4 จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญัของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้มขอ้มูลของธนาคาร 

จดัทาํใบสรุปเอกสารท่ีนาํมาจากแผนกงานแฟ้ม เพื่อจดัส่งคืนแผนกงานแฟ้ม และในแต่ละ

เดือนจะมีการจดัเก็บเอกสารประจาํเดือนเพื่อความสะดวกในการหาขอ้มูลยอ้นหลงั นอกจากน้ี ยงั

ทาํใบสรุปเอกสารลูกหน้ีรายตวั เพื่อนาํส่งใหแ้ผนกงานแฟ้ม เพื่อนาํไปเป็นหลกัฐานในการท่ี

ธนาคารแห่งประเทศไทยจะเขา้มาตรวจสอบ 
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บทที่ 4 

ผลการด าเนินงาน การวเิคราะห์และสรุปผลต่างๆ 
 

4.1 ขั้นตอนและผลด าเนินงาน 

 

จากการดาํเนินงานในการฝึกงานท่ี ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ไดเ้รียนรู้ในกระบวนการ

ปฏิบติังานในแผนกบริหารลูกคา้บรรษทัธุรกิจขนาดใหญ่ซ่ึงหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายมีดงัน้ี 

4.1.1. จดัเตรียมขอ้มูลเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ 

โดยทางลูกคา้จะมาติดต่อเบิกหรือคืนตัว๋สินเช่ือกบัทางธนาคารโดยทางธนาคารจะทาํการ

เบิกหรือคืนสินเช่ือแลว้นาํไปใหฝ่้ายควบคุมสินเช่ือดาํเนินการต่อซ่ึงในการปฏิบติังานจะไดรั้บ

หนา้ท่ีใหจ้ดัเตรียมเอกสารต่างๆในการประกอบขอเบิกใชสิ้นเช่ือ อาทิเช่นใบเบิกวงเงิน, ใบแจง้หน้ี

ลูกคา้, ตัว๋สัญญาเงินกู ้เป็นตน้เม่ือลูกคา้ทาํการคืนตัว๋เพื่อชาํระหน้ีกบัทางธนาคารแลว้ ทางฝ่าย

บริการลูกคา้จะนาํใบเสร็จส่งใหลู้กคา้ นอกจากน้ีฝ่ายบริการลูกคา้จะขอเอกสารประกอบในการขอ

สินเช่ือของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั เอกสารท่ีประกอบการขอสินเช่ือ เช่น ใบรับรองบริษทั สาํเนาบตัร

ประชาชนผูข้อสินเช่ือ เป็นตน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ภาพท่ี 4.1 กระบวนการเบิกใชสิ้นเช่ือ 

ลกูค้า 

ฝ่ายบริการลกูค้าธุรกิจบรรษัทขนาดใหญ่ 

แผนกควบคมุสนิเช่ือ 

ลกูค้าต้องการเบิกสนิเช่ือ 

จดัท าการเบิกสนิเช่ือ 
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4.1.2. ศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารโดยเฉพาะผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ 

ในการใหสิ้นเช่ือลูกคา้แต่ละรายจาํเป็นตอ้งเรียนรู้ถึงรายละเอียดของสินเช่ือแต่ละชนิด โดย

ผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือส่วนใหญ่ท่ีศึกษาขณะปฏิบติังาน จะเป็นผลิตภณัฑสิ์นเช่ือระยะสั้น หรือ RPN 

ในผลิตภณัฑสิ์นเช่ือระยะสั้นนั้นจะมี ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือเพื่อการนาํเขา้สินคา้ หรือ T/R ผลิตภณัฑ์

สินเช่ือเพื่อการส่งออกสินคา้ หรือ P/C ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือหนงัสือคํ้าประกนั หรือ L/Gเป็นตน้ 

โดยสินเช่ือแบ่งออกเป็น 5 ประเภทไดแ้ก่ 

2.1. สินเช่ือหมุนเวยีน ไดแ้ก่ 

2.1.1. Overdraw Limited หรือ O/D ใชห้มุนเวยีนในกิจการ 

2.1.2. เงินกูร้ะยะสั้น Short Term Loan หรือ RPN.(Receivable Promise Note) หรือ P/N 

(Promissory Note) หรือ รับรองตัว๋เงิน ( Bill Except , B/E ) หรือ อาวลัตัว๋เงิน ( Aval ) ใช้

เพื่อซ้ือวตัถุดิบ หรือ ซ้ือสินคา้เพื่อจาํหน่าย 

2.2 สินเช่ือระยะยาว ไดแ้ก่ 

2.2.1. เงินกูร้ะยะยาว Long Term Loan ใชเ้พื่อลงทุนหรือขยายกิจการ 

2.2.2. เงินกู ้BIBF เป็นเงินกูจ้ากต่างประเทศ นาํมาใชเ้พื่อการลงทุนหรือขยายกิจการ 

2.2.3. Standby L/C เป็นการคํ้าประกนัเงินกูท่ี้กูย้มืจากต่างประเทศ เพื่อนาํมาลงทุนหรือ

ขยายกิจการ 

2.2.4. Letter of Credit , Import Loan ( L/C,I/L ) เพื่อสั่งซ้ือเคร่ืองจกัร หรืออุปกรณ์จาก

ต่างประเทศ เพื่อนาํมาใชใ้นกิจการ 

2.3.Trade & Finance ไดแ้ก่ 

2.3.1. Letter of Credit , Trust Received ( L/C,T/R ) ใชเ้พื่อสั่งซ้ือสินคา้ หรือสตอ็คสินคา้ 

จากต่างประเทศ 

2.3.2 Packing Credit ( P/C ) ใชเ้พื่อผลิตสินคา้ เตรียมส่งออกตาม L/C 

2.3.3. Letter of Guarantee ( L/G ) ใชเ้พื่อการคํ้าประกนัต่างๆ เช่น คํ้าประกนัภาษี คาํประกนัการใชไ้ฟฟ้า 

คํ้าประกนัการรับเงินล่วงหนา้ยกเวน้การคํ้าประกนัเงินกู ้

2.4. SWAP Currency 

2.5. SWAP Interest 
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4.1.3. ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจ 

ไดเ้รียนรู้ถึงการสืบคน้ขอ้มูลลูกคา้เพื่อใชใ้นการประกอบการขอสินเช่ือไม่วา่จะสืบคน้

ขอ้มูลผา่นทางอินเตอร์เน็ตหรือคน้หาในฐานขอ้มูลสาํคญัลูกคา้ของธนาคาร นอกจากน้ียงัเรียนรู้ถึง

การติดต่อ สอบถาม ติดตามลูกคา้ เช่น สอบถามวา่ลูกคา้ไดรั้บเอกสารหรือไม่ โดยงานท่ีปฏิบติัใน

การสืบคน้ขอ้มูลลูกคา้นั้นจะสืบคน้เก่ียวกบั เลขท่ีลูกคา้ เลขบญัชีลูกคา้ เลขพนกังานท่ีรับผดิชอบ

ดูแลลูกคา้แต่ละราย นอกจากน้ียงัทาํการตรวจสอบลูกคา้ผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ต ขอ้มูลท่ี

ตรวจสอบเช่น ท่ีตั้งของบริษทัลูกคา้ เป็นตน้ 

 

4.1.4. จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญัของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้มของขอ้มูลธนาคาร 

ไดเ้รียนรู้ถึงกระบวนการในการจดัเก็บขอ้มูลสาํคญัของลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลท่ีไม่ไดอ้ยู่

ในระบบฐานขอ้มูลของธนาคาร หรือจะเป็นกระบวนการในการสรุปขอ้มูลของลูกคา้เพื่อความ

สะดวกในการหาขอ้มูลลูกคา้ จากงานท่ีปฏิบติัจะทาํการจดัทาํใบสรุปเอกสารลูกคา้เพื่อนาํไปส่งคืน

แผนกงานแฟ้ม  

 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  

 4.2. 1. จดัเตรียมขอ้มูลเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ เป็นขั้นตอนหน่ึงในการ

บริการลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และการบริการนั้นจดัเป็นองคป์ระกอบสาํคญั

ในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้การบริการคือการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ โดยการใหค้วาม

สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง แม่นยาํ การแกปั้ญหาของลูกคา้ และใหใ้นส่ิงท่ีลูกคา้

ตอ้งการ ใน รูปแบบและเวลาท่ีตอ้งการ  และในการบริการนั้นก็เป็นส่วนหน่ึงในการบริหาร

ความสัมพนัธ์ลูกคา้ ประเภท Operational CRM ซ่ึงมีลกัษณะเป็นประเภทของ CRM ท่ีสนบัสนุนแก่

กระบวนการธุรกิจท่ีเป็น “Front Office” ต่างๆ เช่นการขาย การตลาด และการใหบ้ริการ โดยการ

ใหบ้ริการแต่ละคร้ังนั้นจะเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหมี้ความสัมพนัธ์ท่ีดีข้ึน 

 4.2.2. ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจ         

การคน้ควา้หาขอ้มูลเป็นการทาํ Analytical CRMซ่ึงเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบของการบริหา ร
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ความสัมพนัธ์ลูกคา้ดา้นเทคโนโลย ี Analytical CRM คือ การรวบรวมขอ้มูลของการตลาดและ

คลงัขอ้มูล Data Warehouse รวมถึงเคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูล ประกอบไปดว้ยขอ้มูลภายนอก

กบัขอ้มูลภายในองคก์ร  

- ขอ้มูลภายในองคก์รมาจาก 2 แหล่งคือ 

1. มาจากระบบคอมพิวเตอร์เป็นงาน Routine ท่ีมาจากระบบ Billing ลูกหน้ี ทะเบียนลูกคา้ 

call center  

2. มาจากขอ้มูลเก่าดั้งเดิมท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นรูปแบบฐานขอ้มูล 

- ขอ้มูลจากภายนอกองคก์รได ้Web Telephone Directory เป็นตน้ 

นอกจากน้ียงัเป็นหน่ึงในลกัษณะการทาํงานของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในส่วนของ 

Identify ท่ีเป็นการเก็บขอ้มูลวา่ลูกคา้ขององคก์รเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ , ขอ้มูลสาํหรับติดต่อกบั

ลูกคา้, ประเภทองคก์รลูกคา้ เป็นตน้ 

นอกจากนั้นการติดต่อลูกคา้รวมไปถึงการสอบถามลูกคา้ก็เป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้เช่นกนั โดยการทาํ Collaborative CRM ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้

ดา้นเทคโนโลย ี Collaborative CRM คือการเขา้ถึงลูกคา้ดว้ยการส่ือสาร ผา่นช่องทางต่างๆ (Touch 

Point) เช่น การสนทนาผา่นทางโทรศพัท์ , การติดต่อผา่นทาง E-mail เป็นตน้ เน่ืองจากทางธนาคาร

ทาํการจดัส่งเอกสารไปแลว้จะมีการตรวจสอบวา่ลูกคา้ไดรั้บเอกสารท่ีเราจดัส่งไปหรือไม่ โดยใช้

การติดต่อส่ือสารผา่นทางโทรศพัทห์รือ E-mail เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และ

เพื่อใหลู้กคา้รู้วา่ทางธนาคารไดใ้ส่ใจและดูแลรับผดิชอบผลประโยชน์ท่ีเป็นของลูกคา้ 

 

4.3 วเิคราะห์และวจิารณ์ข้อมูลโดยเปรียบเทยีบผลทีไ่ด้รับกบัวตัถุประสงค์และ

จุดมุ่งหมายในการปฏบัิติงานหรือการจัดท าโครงงาน 

 

 การท่ีธนาคารตอ้งการใหลู้กคา้มาใชบ้ริการนั้นจาํเป็นตอ้งมีการบริการลูกคา้ท่ีดี โดยมี

แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้นั้นคือ การตระหนกัถึงความสาํคญัของลูกคา้

แต่ละราย วา่ลูกคา้แต่ละรายมีความสาํคญัมากนอ้ย เท่าใด  เพราะลูกคา้แต่ละรายมีความสาํคญัไม่

เท่ากนั แต่โดยสุดทา้ยแลว้ การทาํใหลู้กคา้มาเป็นลูกคา้ระยะยาวไดน้ั้นก็เป็นหวัใจหลกัในการ
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บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้และ การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ตอ้งมีส่วนท่ีเรียกวา่ Operational 

CRM ซ่ึงเป็นประเภทของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีทาํหนา้ท่ีสนบัสนุนแก่กระบวนการธุรกิจ

ท่ีเป็น “Front Office” ต่างๆ เช่นการขาย การตลาด และการใหบ้ริการ ทุกคร้ังท่ีเราติดต่อกบัลูกคา้จะ

มีการบนัทึกขอ้มูลในประวติัการติดต่อลูกคา้ ประวติัวติัการติดต่อลูกคา้เหล่าน้ีจะสามารถเขา้สู่

ขอ้มูลของลูกคา้ได ้โดยไม่ตอ้งผา่นการสอบถามลูกคา้โดยตรง จุดประสงคป์ระเภท ของการบริหาร

ความสัมพนัธ์ประเภท น้ีมีไวเ้พื่อจดัการรณรงคสิ์นคา้และบริการ การดาํเนินการดา้นการตลาด การ

ดาํเนินการเพื่อกระตุน้ยอดขาย และระบบบริหารจดัการการขาย 

จากการท่ีปฏิบติังานแผนกบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ธุรกิจบรรษทัขนาดใหญ่นั้น จะมีฝ่าย

ท่ีเรียกวา่ บริการลูกคา้ขนาดใหญ่ ซ่ึงจะมีการบริการลูกคา้ทางดา้นการเบิกและคืนสินเช่ือ ซ่ึงการ

ปฏิบติังานทางดา้นน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการ การใหบ้ริการคือ การสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้ โดยการใหใ้นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไม่วา่จะเป็นสินคา้ เวลา เป็นตน้ โดยทางท่ีลูกคา้จะยืน่

ขอเบิก หรือ คืนสินเช่ือ ทางฝ่ายบริการธุรกิจขนาดใหญ่จะทาํการใหบ้ริการเบิกหรือ คืนสินเช่ือ 

 นอกจากน้ีการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้จาํเป็นตอ้งคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบใน

การใหบ้ริการโดยจะใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยใหก้ารบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีดียิง่ข้ึน การหา

ขอ้มูลลูกคา้จะใชเ้ทคโนโลย ีAnalytical CRM และ Collaborative CRM 

 Analytical CRM คือ การรวบรวมขอ้มูลของการตลาดและคลงัขอ้มูล Data Warehouse 

รวมถึงเคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูล ประกอบไปดว้ยขอ้มูลภายนอกกบัขอ้มูลภายในองคก์ร  

ขอ้มูลภายในองคก์รมาจาก 2 แหล่งคือ 

1. มาจากระบบคอมพิวเตอร์เป็นงาน Routine ท่ีมาจากระบบ Billing ลูกหน้ี ทะเบียนลูกคา้ 

call center  

2. มาจากขอ้มูลเก่าดั้งเดิมท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นรูปแบบฐานขอ้มูล 

ขอ้มูลจากภายนอกองคก์รได ้Web Telephone Directory เป็นตน้  

Collaborative CRM คือการเขา้ถึงลูกคา้ดว้ยการส่ือสาร ผา่นช่องทางต่างๆ (Touch Point) 

เช่น การสนทนาผา่นทางโทรศพัท,์ การติดต่อผา่นทาง E-mail เป็นตน้ 

นอกจากน้ีการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ประกอบไปดว้ยลษัณะการทาํงานดั้งน้ี 

1. Identify เป็นการเก็บขอ้มูลวา่ลูกคา้ขององคก์รเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ขอ้มูลสาํหรับ 
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ติดต่อกบัลูกคา้ประเภทองคก์รลูกคา้ เป็นตน้ 

2. Differentiate เป็นวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม 

ตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อองคก์ร 

3. Interact เป็นการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้และเพื่อ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 

4. Customize เป็นการนาํเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่

ละคนซ่ึงในการปฏิบติังานการฝึกงานคร้ังน้ีไดค้น้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้ผา่นทางระบบฐานขอ้มูลของ

ธนาคาร และไม่ใช่ระบบฐานขอ้มูลธนาคาร อาทิเช่น คน้หาจากอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

 นอกจากน้ีทางธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ยงัมุ่งเนน้บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

รายยอ่ย และ ธุรกิจขนาดกลางและธุรกิจขนาดยอ่ม  

กลยทุธ์ของธนาคารมุ่งใน 4 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ 

1. การสร้างความแข็งแกร่ง และความโดดเด่นในกลุ่มธุรกจิรายย่อย (Retail Banking) 

กลุ่มลูกค้ารายย่อย 

ธนาคารยงัคงมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างรากฐานสาํหรับการดาํเนินธุรกิจในอนาคตโดยการ 

1.1 ใหค้วามสาํคญักบัการขยายฐานลูกคา้รายใหม่ และการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดในกลุ่มธุรกิจราย

ยอ่ย ผา่นเครือข่ายสาขาต่างๆ และช่องทางการขายอ่ืนๆ 

1.2 พฒันาผลิตภณัฑร์ายยอ่ยท่ีมีความโดดเด่น  

1.3 พฒันาความสามารถในการทาํงานและทกัษะแก่พนกังานธนาคารโดยมุ่งเนน้ดา้นการขายและ

การใหบ้ริการ รวมทั้งพฒันาระบบเทคโนโลย ี เพื่อสนบัสนุนการทาํงานของพนกังานอยา่ง

เหมาะสม 

กลุ่มธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลยทุธ์สาํคญัของธนาคารในอนาคตเพื่อรักษาฐานลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอ่มเดิมไว ้และสามารถขยายฐานลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มกลุ่มใหม่ได ้

ประกอบดว้ย 

- การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม และเพิ่มประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการโดยการจดัใหมี้ผูเ้ช่ียวชาญดา้นธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
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- การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะกลุ่ม โดยเฉพาะลูกคา้

ในกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม  

- การพฒันา ความสามารถ ของพนกังานโดยการจดัฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้และความเขา้ใจใน

ผลิตภณัฑข์องธนาคาร และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเหมาะสม 

2. การขยายธุรกจิโดยอาศัยความสัมพนัธ์ของลูกค้าทุกกลุ่ม และการขายข้ามผลติภัณฑ์ (Cross-selling)  

ทางธนาคารมีเป้าหมายท่ีจะขยายความสัมพนัธ์ท่ีมีอยูเ่พิ่มข้ึนกบัลูกคา้ท่ีมีรายไดป้านกลาง

และลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้ง โดยการนาํเสนอผลิตภณัฑท่ี์จะก่อใหเ้กิดส่วนต่างกาํไรเพิ่มเติม ธนาคารไดมี้

การเร่ิมเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อเพิ่มการลงทุนของลูกคา้ โดยเฉพาะจากฐานลูกคา้ปัจจุบนัของ

ธนาคาร  บรรดาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เหล่าน้ีรวมถึง การใหบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัโดยเป็น

พนัธมิตรกบับริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพย ์

สาํหรับกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ ธนาคารตอ้งการเพิ่มรายไดป้ระเภทค่าธรรมเนียม เช่น การ

ใหบ้ริการทางการเงินดา้นการบริหารเงินสดในรูปแบบต่างๆ ไม่วา่จะเป็น การใหบ้ริการเป็นท่ี

ปรึกษาทางการเงิน การรับฝากหลกัทรัพย ์และบริการดา้นการลงทุน โดยธนาคารเป็นตวัแทน

จาํหน่ายหน่วยลงทุนของกองทุนต่างๆ ท่ีบริหารจดัการโดยบริษทัยอ่ยของธนาคาร ทั้งน้ี ธุรกิจใน

กลุ่มลูกคา้ขนาดใหญ่ของธนาคารมุ่งใชป้ระโยชน์จากความสัมพนัธ์ท่ีมีอยูก่บัองคก์รธุรกิจต่างๆ 

เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดของธนาคารในกิจการเหล่าน้ี 

3. การเสริมสร้างความแข็งแกร่งของการบริหารจัดการความเส่ียง 

ทางธนาคารเช่ือวา่การใหค้วามสาํคญักบัการทาํสินเช่ือผา่นกระบวนการประเมินความเส่ียง

และควบคุมความเส่ียงอยา่งเขม้งวดมีความสาํคญัต่อการประสบความสาํเร็จระยะยาวและต่อเน่ือง

ของธนาคาร โดยธนาคารยงัคงดาํเนินการเสริมสร้างกระบวนการบริหารความเส่ียงทางดา้นสินเช่ือ 

การประเมินสินเช่ือ และวธีิการจดัอนัดบัเครดิต ตลอดจนกลไกในการตรวจสอบและควบคุมสินเช่ือ 

ทั้งน้ี ทางธนาคารยงัมีแผนในการดาํรงและพฒันากลุ่มพนกังานท่ีมีประสบการณ์และความชาํนาญท่ี

จะสามารถปฏิบติัการบริหารความเส่ียงดา้นสินเช่ือไดต้ามแนวทางปฏิบติัท่ีดี เพื่อบริการลูกคา้ใหดี้

ยิง่ข้ึน 
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4. การเสริมสร้างภาพลกัษณ์องค์กรให้สอดคล้องกบัต าแหน่งทางการตลาด 

ทางธนาคารไดล้งทุนในการพฒันาประสิทธิภาพในการขายของพนกังานตามสาขาเพื่อเพิ่ม

การขายผลิตภณัฑห์ลายๆ ประเภท นอกจากน้ี ธนาคารไดว้างแผนท่ีจะปรับปรุงเครือข่ายสาขาต่างๆ 

และส่งเสริมใหพ้นกังานสาขาเขา้รับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มยอดขายแต่ละสาขาใหแ้ก่กลุ่มธุรกิจขนาด

กลางและขนาดยอ่ม และกลุ่มธุรกิจรายยอ่ย 

ทั้งน้ี การปรับเปล่ียนกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบติังานทั้งธนาคารเป็นไปเพื่อให้

สอดคลอ้งกบักลยทุธ์การแบ่งกลุ่ม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเพื่อลดความเส่ียงในการปฏิบติังาน 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36 

 

บทที่ 5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการด าเนินงาน 

 

จากการดาํเนินงานในการฝึกงานท่ี ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ไดเ้รียนรู้ใน

กระบวนการปฏิบติังานในแผนกบริหารลูกคา้บรรษทัธุรกิจขนาดใหญ่ซ่ึงหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายมี

ดงัน้ี 

1. จดัเตรียมขอ้มูลเอกสารสาํหรับประกอบการเบิกใชสิ้นเช่ือ การจดัเตรียมการขอสินเช่ือ

นั้นเป็นการบริการลูกคา้ โดยทางลูกคา้จะติดต่อมาทาํการขอเบิกหรือคืนสินเช่ือ โดยการบริการน้ี

นั้นเป็นองคป์ระกอบของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ และยงัเป็น  Operational CRM ซ่ึงเป็น

ประเภทของCRMท่ีสนบัสนุนแก่กระบวนการธุรกิจท่ีเป็น “Front Office” ต่างๆ  

 2. ศึกษา เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารโดยเฉพาะผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ  

สินเช่ือมี 5ประเภท คือ  

1. สินเช่ือหมุนเวยีน 

2. สินเช่ือระยะยาว 

3. Trade& Finance 

4. SWAP Currency 

5. SWAP Interest 

3. ศึกษาและคน้ควา้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อประกอบการธุรกิจและโครงสร้างธุรกิจ  การคน้ควา้

หาขอ้มูลลูกคา้เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เพราะทางองคก์รจาํเป็นตอ้งรู้

ขอ้มูลลูกคา้ทุกอยา่ง ตลอดถึงโครงสร้างองคก์รของลูกคา้ รวมถึงติดตาม, ตรวจสอบลูกคา้ เป็นตน้ 

ซ่ึงการคน้ควา้ขอ้มูลนั้นเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ดา้น

เทคโนโลยส่ีวนของ Analytical CRM ซ่ึงAnalytical CRM คือ การรวบรวมขอ้มูลของการตลาดและ

คลงัขอ้มูล Data Warehouse รวมถึงเคร่ืองมือในการจดัเก็บขอ้มูล นอกจากน้ีการคน้ควา้ขอ้มูลลูกคา้



37 

 

ยงัอยูใ่นลกัษณะการทาํงานของการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ในลกัษณะ  Identify ซ่ึงเป็นการหา

ขอ้มูลลูกคา้ เพื่อตอ้งการท่ีจะรู้วา่ลูกคา้เป็นใคร 

4. จดัทาํสรุปเอกสารท่ีสาํคญัของลูกคา้และจดัเก็บในแฟ้มขอ้มูลของธนาคาร การจดัทาํ

สรุปขอ้มูลลูกคา้เพื่อ จดัเก็บท่ีแผนกงานแฟ้ม ซ่ึงเอกสารเหล่าน้ีเป็นขอ้มูลสาํคญัของทางธนาคารท่ี

ทางธนาคารตอ้งนาํมาใหธ้นาคารแห่งประเทศไทยตรวจสอบในแต่ละปี 

 

5.2 ข้อเสนอแนะ  

 จากการไปฝึกงานท่ี ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ทาํใหเ้รียนรู้เอกสารต่างๆมากมาย

ของธนาคาร แต่เอกสารเหล่านั้นลว้นเป็นภาษาองักฤษ ดงันั้นทางสถาบนัควรจะเนน้ภาษาองักฤษ

ในการเรียนและการสอนเพิ่มเติม ไม่จาํเป็นทั้งวชิาตอ้งเป็นภาษาองักฤษ เพียงแต่สอดแทรก

ภาษาองักฤษเขา้ไปบา้ง 

 นอกจากนั้น ทางธนาคารควรจะจดัทาํระบบฐานขอ้มูลใหมี้ขอ้มูลเพียงฐานขอ้มูลเดียวท่ี

รวมทุกอยา่ง เพื่อสะดวกในการหาขอ้มูลลูกคา้ ไม่วา่จะเป็น ช่ือ ท่ีอยู ่ลูกคา้ ประวติัการติดต่อลูกคา้ 

เป็นตน้ 
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std.kku.ac.th/.../รายงานระบบการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์.docรายงานวชิา  การวางแผนเชิงกลยทุธ์ระบบ

สารสนเทศ ( Strategic Planning  of  Information  Systems )  รหสัวชิา  322381  เร่ือง  การจัดการ

ลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management หรือ CRM)ของ นกัศึกษาสาขาเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร  (ภาคปกติ) 

คณะวทิยาศาสตร์   มหาวทิยาลยัขอนแก่นสืบคน้วนัท่ี 15 พฤษภาคม 2555 

http://www.cashwe.com/article06.html
http://www.classifiedthai.com/content.php?article=2924
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/35-crm-php/283-%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-(Customer-Relation-Management)-CRM-%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87.html
http://www.learners.in.th/blogs/posts/444907
http://www.bloggang.com/viewblog.php?id=crm&date=29-12-2007&group=1&gblog=1
https://sites.google.com/site/pornsudaict/bthkhwam/swn-prakxb-khxng-crm
http://library.utcc.ac.th/onlinethesis/detail.asp?bib_id=752
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8

%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94สืบคน้วนัท่ี 30 เมษายน 2555 

http://jomthongprint.blogspot.com/2008/07/blog-post_6697.htmlสืบคน้วนัท่ี 30 เมษายน 2555 

http://guru.google.co.th/guru/thread?tid=2fff6aa32bcd1ffdสืบคน้วนัท่ี 30 เมษายน 2555 

http://www.slideshare.net/huatoe/ss-2029116 สืบคน้วนัท่ี 30 เมษายน 2555 

capital.sec.or.th/webapp/corp_fin/datafile/56/20070068T05.DOCสืบคน้วนัท่ี 21 มิถุนายน 2555 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
http://jomthongprint.blogspot.com/2008/07/blog-post_6697.html
http://guru.google.co.th/guru/thread?tid=2fff6aa32bcd1ffd
http://www.slideshare.net/huatoe/ss-2029116
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ภาคผนวก ก 

รายงานการฝึกงานประจ าสัปดาห์ 
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ประวตัผิู้เขยีน 

 

ช่ือ – สกุล นางสาว ศิณฐั สงวนสินวฒันา 

 

วนั เดือน ปีเกดิ 29 มิถุนายน 2533 

 

ประวตัิการศึกษา 

ระดบัประถมศึกษา ประถมศึกษ าตอนปลาย 

 โรงเรียน พร้านีลวชัระ 

ระดบัมธัยมศึกษา มธัยมศึกษาตอนปลาย  

 โรงเรียน ราชวนิิตบางแกว้ ในพระอุปถมัภฯ์ 

ระดบัอุดมศึกษา คณะบริหารธุรกิจ สาขาบริหารธุรกิจ (ญ่ีปุ่น)  

 สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญ่ีปุ่น  

 

ทุนการศึกษา -ไม่มี- 

 

ประวตัิการฝึกอบรม 1. ดูงานนอกสถานท่ี Air Carco จ. สมุทรปราการ 

 2. เขา้ร่วมอบรมค่ายผูน้าํ ปี พ.ศ. 2551 

 3. เขา้ร่วม English Camp ปี พ.ศ. 2550 และ 2551 

 

ผลงานทีไ่ด้รับการตีพมิพ์      -ไม่มี- 
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