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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด และ 2) เปรียบเทียบระดับปฏบัิติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิก

ชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานตามปบัญชีสหกรณ ประชากรท่ีใชใน

การวิจัยครั้งน้ี คือ สหกรณสมาชิกของชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยแบงตามเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครตามโครงสรางของกรมสงเสริมสหกรณ ท้ังหมด 268 สหกรณ การเลือกตัวอยางแบบเจาะจง 

จํานวน 30 สหกรณ เครื่องมือท่ีใชรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลไดแก ความถ่ี รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแปรปรวนดวยคา F-test ผลการวิจัย พบวา 1) ระดับปฏิบัติการ

จัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก 

ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสราง

ความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคา ตามลําดับ สวนดาน การสรางฐานขอมูลลูกคา อยูในระดับปานกลาง 

2) ผลการเปรียบเทียบระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานของสหกรณ พบวา สหกรณท่ีมีผลการดําเนินงานตางกันมีระดับปฏิบัติการ

จัดการลูกคาสัมพันธท้ังโดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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Abstract 

 This research aimed to study 1) the operational level Customer relationship 

management of the Federation of Savings and Credit Cooperatives of Thailand Limited’s 

Members. and 2) Compare the operational level customer relationship Management of the 

Federation of Savings and Credit Cooperatives of Thailand Limited’s members., according to the 

cooperative, s performance. The population in this study was cooperative members of the 

Federation of Savings and Credit Cooperatives of Thailand Limited. in Bangkok metropolis 268 

Cooperatives .The sample size were 30 Cooperatives and selected by specific technique. 

Questionnaires were used to collect data. The statistics used for data analysis were frequency, 

percentage, mean, standard deviation and F-test. The results showed that. 1) the operational 

Customer relationship management of the Federation of Savings and Credit Cooperatives of 

Thailand Limited’s Members were at a high level, which were the use of appropriate technology 

to analyze by classified the member, the program were set to build relationships and customer 

retention. The creation membership database had the middle level relationships. 2) The 

comparison of the operations customer relationship management of the Federation of Savings 

and Credit Cooperatives of Thailand Limited’s members, classified by the performance of the 

cooperative, the results showed that Cooperation had a level of the customer relationship 

Management, both overall and in aspects were non significant at the 0.05 
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บทนํา 

  วิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนท่ัวโลกในชวงปท่ีผานมา และมีทีทาวาจะตอเน่ืองไปอีก 1-2 ปขางหนา สงผลให

ธุรกิจไดรับความเดือดรอนกันถวนหนาอันเน่ืองมาจากความตองการ (Demand) ในตลาดโลกท่ีลดลงและยังสงผล

กระทบมาถึงตลาดในประเทศลดลงตามการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของภาคธุรกิจคงหนีไมพนท่ีจะตองดําเนินการท้ังใน

ระดับมหภาค (Macro) และระดับจุลภาค (Micro) โดยจะตองทําท้ังภาครัฐในรูปของมาตรการการเงินและการคลัง 

รวมท้ังการริเริ่มจัดทําโครงการสําคัญๆ ท่ีชวยสรางความตองการสินคาและบริการในตลาดขณะเดียวกัน ภาคเอกชน

เองก็ตองปรับแนวทางการดําเนินธุรกิจใหสามารถรองรับกับวิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนน้ีไดดวยตนเองเพ่ือสรางความ

ไดเปรียบทางการแขงขันมากข้ึนอาจทําใหหลายวิธี ไมวาจะเปนเรื่องของการปรับปรุงประสิทธิภาคการดําเนินธุรกิจ

ใหมีความไดเปรียบทางดานตนทุนการผลิตสินคาและบริการ การบริหารจัดการสภาพคลองทางการเงินท่ีดี        

การแสวงหาตลาดใหมท่ีมีศักยภาพ (ซึ่งอาจไมงายนักในภาวะเชนน้ี) และอีกประเด็นหน่ึงไมใชเรื่องใหมแตมี

ความสําคัญไมแพกันคือ ทําอยางไรท่ีจะเก็บลูกคาเดิมท่ีมีอยูใหจงรักภักดีตอสินคาและบริการของเราไวอยางเหนียว

แนน ซึ่งทฤษฎีทางการตลาดไดแนะนําเครื่องมือหน่ึงเรียกวา “การจัดการลูกคาสัมพันธ (customer Relation 

Management: CRM)” ไวอยางนาสนใจ ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึน

เมื่อเศรษฐกิจเขาสูสภาวะท่ีเปนโลกาวิวัฒน (Globalization) ท้ังน้ีเพราะบริษัทตาง ๆ พบวาตลาดการซื้อขายเริ่ม

เปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือกในการซื้อสินคามากข้ึนมีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศรวมท้ังการเติบโตและ

พัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสินคา

ไดมากข้ึน สามารถคนหาวามีผูคารายใดในตลาดบางและราคาเปรียบเทียบเปนอยางไร (ชมัยพร วิเศษมงคล,2558:1) 

  การจัดการลูกคาสัมพันธ (customer Relation Management: CRM) เปนการสรางการรักษา และ

สรางคุณคาใหกับลูกคาในระยะยาวดังน้ัน การจัดการลูกคาสัมพันธท่ีลูกคา จึงเปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่ง

ถูกนํามาใชเพ่ือชวยใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอองคกร ปจจุบันการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยการใช

เทคโนโลยีและการใชบุคลากรไดถูกนํามาใชมากข้ึน เน่ืองจากคูแขงของธุรกิจแตละประเภทมีจํานวนมากข้ึน การ

แขงขันรุนแรงข้ึน แตจํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

อันจะนําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด เปาหมายของการจัดการลูกคาสัมพันธท่ีดีกับลูกคาน้ันไมไดเนนเพียงแคการ

บริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนํา

ขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการ

จัดการ ซึ่งเปาหมายของการพัฒนา CRM คือการเปลี่ยนแปลงจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป (สรภัส 

ติยภรณพิพัฒน,2556:2-3)หลักการสําคัญในการจัดการลูกคาสัมพันธ คือ การมีฐานขอมูลของลูกคาซึ่งเปน

ฐานขอมูลตองการถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ การมีเทคโนโลยีท่ีเพ่ิมชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคกร การ

ปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา และการประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากข้ึน โดยเกณฑตางๆ

จะตองเปลี่ยนไปจุดเนนหรือFocus ขององคกรตองเปลี่ยนมาอยูท่ีการรักษาลูกคาในระยะยาวและเพ่ิมValue ใหกับ

ลูกคาใหมากกวาคุณคาท่ีลูกคาคาดหวัง(ศุภวิศวร ปญญาสกุลวงศ และกฤษณ แยมสระโส,2552:1) 
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   จากท่ีกลาวมาจะเห็นไดวาลูกคาหรือสมาชิก คือสิ่งท่ีทุกคนตางยอมรับวาเปนทรัพยสินท่ีมีคาท่ีสุดของ

กิจการ คานิยมท่ีทุกกิจการพยายามปลูกฝงกันในหมูพนักงานและผูบริหารใหความสําคัญคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ

เปนเปาหมายของการดําเนินธุรกิจแตความคิดเพียงทําใหลูกคาพึงพอใจนั้นในปจจุบันยังไมเพียงพออีกตอไป 

เพราะงานวิจัยพบวารอยละ 15-40 ของกลุมลูกคาท่ีพึงพอใจพรอมจะตีจากเสมอเมื่อพบขอเสนอท่ีดีกวาจากคู

แขงขัน ปรากฏการณน้ีนับวันยิ่งจะรุนแรงมากข้ีนความภักดีของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการลดถอยลงไปทุกขณะ

และการเปลี่ยนแปลงใจสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ปญหาของกิจการในปจจุบันจึงไมเพียงแตจะทําใหลูกคาพึงพอใจ

เทาน้ันแตตองรักษาลูกคาใหอยูกับกิจการตลอดไป (วิทยา ดานธํารงกุล,2545 :15) การจัดการลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management : CRM) เปนกลยุทธการตลาดสมัยใหมท่ีมีความจําเปนตองนํามาใชใน

ทุกธุรกิจรวมถึงสหกรณดวย เพ่ือใหลูกคาหรือสมาชิกใชบริการและอยูกับสหกรณตลอดไป ผูศึกษาจึงมีความสนใจ

และตองการท่ีจะศึกษาวา การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด

มีแนวทางนโยบายการจัดการลูกคาสัมพันธอยางไร ซึ่งสอดคลองกับอุดมการณสหกรณท่ีตองการให ธํารงรักษา

สมาชิกทําใหสมาชิกเกิดความจงรักภักดีเพ่ือท่ีจะรักษาลูกคาและสรางความประทับใจใหอยูกับสหกรณตลอดไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด 

 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพย

แหงประเทศไทย จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานตามปบัญชีสหกรณ   

 

 ระเบียบวิธีวิจัย  

  การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research )ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ สหกรณสมาชิก

ของชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด (ชสอ.) โดยแบงตามเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครตามโครงสราง

ของกรมสงเสริมสหกรณท้ังหมด 268 สหกรณ แยกเปนเขตพ้ืนท่ี 1 จํานวน 136 สหกรณ และพ้ืนท่ี 2 จํานวน 132 

สหกรณ ไดแก คลองเตย คลองสามวา คันนายาว จตุจักร ดอนเมือง ดินแดง บางกะป บางเขน บางซื่อ บางนา บึงกุม 

ประเวศ พระโขนง มีนบุรี ลาดกระบัง ลาดพราว วังทองหลาง วัฒนา สวนหลวง สะพานสูง สายไหม หนองจอก 

หลักสี่ หวยขวาง โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงท้ังหมด 30 สหกรณ แบงเปนพ้ืนท่ี 1 จํานวน 16 

สหกรณ และพ้ืนท่ี 2 จํานวน 14 สหกรณ ท่ีใชบริการดานเงินฝากกับชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด (ชสอ.) ยอดสูงสุดตามลําดับ เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม ประกอบดวย 3 ตอน คือ 

(1) ขอมูลเก่ียวกับเพศ อายุ ประสบการณทํางาน และระดับการศึกษา (2) ขอมูลท่ัวไปของสหกรณและผลการ

ดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ (3) การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 1) สถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 2) สถิติอางอิงไดแก สถิติคา t-test และ F-test  
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สรุปผล 

การศึกษาเรื่องการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จาํกัด 

ผูศึกษาขอสรุปผล ดังตอไปน้ี 

 1. ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ

ระหวาง 41-50 ป มีประสบการณทํางาน 15-25 ป การศึกษาสวนใหญจบการศึกษาสูงกวา ระดับปริญญาตรี  

 2. ผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณลาสุดของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศ

ไทย จํากัด พบวา สหกรณสวนใหญมีสมาชิกจํานวน มากกวา 5,000 – 10,000 คน ทุนดําเนินงานสวนใหญมีจํานวน 

500 ลานบาท –1,000 ลานบาท หน้ีสินสวนใหญมีหน้ีสินท้ังสิ้นจํานวน 1 ลาน – 200 ลานบาท มีกําไรสุทธิ 1 – 

10,000,000 บาท  

 3. การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด พบวา 

โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาแลวมีรายละเอียดดังน้ี 

  3.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา 

ทุกขอมีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ สหกรณมีการจัดเก็บขอมูลของ

สมาชิกเพ่ือท่ีจะนําเสนอการบริการในครั้งตอไป รองลงมา สหกรณมีการจัดขอมูลสมาชิกออกเปนกลุมบนพ้ืนฐาน

ของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวของกับสหกรณ สหกรณมีการบันทึกเมื่อมีการนัดพบสมาชิกในการตดิตอประสานงานหรือ

ทําธุรกรรมกับสหกรณ สหกรณมีการวิเคราะหขอมูลและระบุสมาชิกช้ันดีของสหกรณ สหกรณสามารถจดจําขอมูล

สวนตัวของสมาชิกไดอยางแมนยําเชน ช่ือ ท่ีอยู สถานท่ีทํางาน และสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการ

ดานสินเช่ือท่ีสหกรณ  

 3.2 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับ

มาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ 

สหกรณโทรศัพทสอบถามถึงความพึงพอใจดานการบริการอยางสม่ําเสมอ รองลงมา สหกรณมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

อยูเสมอเพ่ือคอยใหบริการแกสมาชิก สหกรณไดใชเทคโนโลยีโดยพิจารณาจากความตองการของลูกคาเปนสําคัญมี

การปรับปรุงและพัฒนาการใช สหกรณมีการนําปญหาของสมาชิกไปวิเคราะหเพ่ือหาวิธีการแกไขท่ีเหมาะสม 

สหกรณมีระบบสืบคนขอมูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ และซึ่งสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบ      

อิเล็กทรอนิกส  

  3.3 ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออม

ทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยรวม มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการ

ปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ สหกรณมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมา

ใชบริการของสหกรณ รองลงมาพนักงานใหคําแนะนํากับสมาชิกในการมาใชบริการของสหกรณมีความถูกตองและ

ชัดเจน สหกรณมีการสรางสัมพันธภาพกับสมาชิกดวยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวัลเพ่ือเปนอภินันทนาการ 
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สหกรณมีการติดตามสอบถามทางโทรศัพทเก่ียวกับปญหาในการใชบริการสหกรณ และสหกรณจัดหาสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการดานสินเช่ือ  

  3.4 ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด  

มีการปฏิบัติการจัดการลกูคาสมัพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการ

ปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอย คือ สหกรณมีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ี

มีตอสหกรณ เชน การใหบริการ หรือปญหาตางๆ ท่ีสมาชิกไดรับบริการ รองลงมาสหกรณมีการชวยแกปญหาใหกับ

สมาชิกท่ีมาใชบริการ เชน ชวยประสานงานระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของกับสมาชิกเพ่ือแกไขปญหาให สหกรณมี

การแจงเตือนสมาชิกเพ่ือรักษาสิทธิประโยชนของสมาชิกท่ีทําธุรกรรมไวกับสหกรณ เชน คาเบ้ียประกันชีวิตหรือคา

งวดชําระหรือสัญญากูเงิน สหกรณมีการดูแลสิทธิประโยชนของสหกรณตามเง่ือนไขของธุรกรรมตางๆ ท่ีสมาชิกได

ทําไวกับสหกรณ สหกรณมีการศึกษาและสํารวจขอมูลการใหบริการของสหกรณอ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพ่ือนํามา

ประยุกตใชกับตนเอง และสหกรณมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป และจะทําอยางไรเพ่ือใหไดสมาชิก

กลับคืนมา  

 4. ผลการเปรียบเทียบการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศ

ไทย จํากัด จําแนกผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณลาสุด พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด จําแนกผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ แตกตางกัน มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ 

โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  5. ขอเสนอแนะการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ไดนําเสนอวาปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณควรนําระบบท่ีทันสมัย

มาใชในการจัดระบบการบริหารจัดการใหเกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการดําเนินการ รองลงมา จัดหา

โปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ พัฒนาทางดานสื่อออนไลนมาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว 

และสวนมากทุกสหกรณมกีารจัดทําการจดัการลกูคาสัมพันธ หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตาม

ผลการใหบริการ  

 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาเรื่อง การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัดครั้งน้ี ไดนําแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ อธิบายประกอบการอภิปรายผลดังน้ี 

 1. ผลการศึกษา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด มีการ

ปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ พบวา โดยรวมมีการปฏิบัติอยู ในระดับมาก สอดคลองกับผลการวิจัยของ 

ชลาลัย ตั้งชูพงศ (2546) ไดศึกษาแนวทางการจัดการลูกคาสัมพันธของลูกคารานชาญยุทธในเขตจังหวัดหนองคาย 

ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอรานชาญยุทธ โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก นอกจากน้ียัง

สอดคลองกับงานวิจัยของชมพูนุช มั่งมี (2549:60-61) ไดศึกษา เรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทไทยประกันชีวิต 

จํากัด สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีระดับการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ

โดยรวมอยูในระดับมาก  
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 สามารถอภิปรายเปนรายดาน ดังน้ี 

 1.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด ไดใหความสําคัญกับเรื่องสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลของสมาชิกเพ่ือท่ีจะนําเสนอการบริการในครั้งตอไป 

อีกท้ังใหความสําคัญรองลงมา สหกรณมีการจัดขอมูลสมาชิกออกเปนกลุมบนพ้ืนฐานของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวของ

กับสหกรณ การบันทึกเมื่อมีการนัดพบสมาชิกในการติดตอประสานงานหรือทําธุรกรรมกับสหกรณ สหกรณมีการ

วิเคราะหขอมูลและระบุสมาชิกช้ันดีของสหกรณ ความสามารถในการจดจําขอมูลสวนตัวของสมาชิกไดอยางแมนยํา 

เชน ช่ือ ท่ีอยู สถานท่ีทํางาน และสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการดานสินเช่ือท่ีสหกรณ สอดคลอง

กับผลการวิจัยของมนัสสา จินตจันทรวงศ (2543:บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหการใชการตลาดเชิง

สัมพันธภาพในสาขานิเทศศาสตร ผลการวิจัยพบวา องคการธุรกิจท่ีใหบริการมีการทําการตลาดสัมพันธภาพไปสู

ลูกคาเกาดวยการสรางความสัมพันธ และหาลูกคาใหมดวยการใหขอมูล เนนการใชบุคคล การสรางความรูสึก

ประทับใจดวยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส ความเปนกันเองกับลูกคา และการสรางภาพลักษณท่ีดีเปนหลัก 

ความสําคัญดานคุณภาพของพนักงานวาเปนสวนสนับสนุนใหเกิดคุณภาพดานบริการ ปญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจ

บริการประสบในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพ ไดแก ปญหาดานบุคคลากรท่ีใหบริการไมพอเพียงและมี

ความสามารถไมเทาเทียมกันทําใหยากในการรักษามาตรฐานของการใหบริการ 

 1.2 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ไดใหความสําคัญกับเรื่องสหกรณโทรศัพทสอบถามถึงความพึงพอใจดาน

การบริการอยางสม่ําเสมอ อีกท้ังการปฏิบัติของสหกรณในดานเทคโนโลยีท่ีมีความทันสมัยอยูเสมอเพ่ือคอย

ใหบริการแกสมาชิก การใชเทคโนโลยีโดยพิจารณาจากความตองการของลูกคาเปนสําคัญมีการปรับปรุงและ

พัฒนาการใช สหกรณมีการนําปญหาของสมาชิกไปวิเคราะหเพ่ือหาวิธีการแกไขท่ีเหมาะสม สหกรณมีระบบสืบคน

ขอมูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ และซึ่งสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบเล็กทรอนิกส สอดคลองกับ

ผลการวิจัยของอภิเษก เปยมมงคล (2549:51-52) ไดศึกษาเรื่อง การจัดการลูกคาสัมพันธธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) ผลการศึกษา พบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีความเห็นดวยเก่ียวกับการจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมอยู

ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน 4 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก ดานการใชเทคโนโลยีเหมาะสมเพ่ือการ

วิเคราะหและแยกแยะลูกคา เชน ธนาคารมีการเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและอยูในระดับมาก 

 1.3 ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด ไดใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง สหกรณมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใชบริการ

ของสหกรณ รองลงมาพนักงานใหคําแนะนํากับสมาชิกในการมาใชบริการของสหกรณมีความถูกตองและชัดเจน 

สวนเรื่องสหกรณมีการสรางสัมพันธภาพกับสมาชิกดวยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวัลเพ่ือเปน

อภินันทนาการ สหกรณมีการติดตามสอบถามทางโทรศัพทเก่ียวกับปญหาในการใชบริการสหกรณ กลุมตัวอยางให

ความสําคัญเปนอันดับรองมาและเรื่องสหกรณจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการ

ดานสินเช่ือน้ัน สอดคลองกับผลการศึกษาของอภิเษก เปยมมงคล (2549:51-52) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคา

สัมพันธธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีความเห็นดวยเก่ียวกับการ
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จัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือสรางความสัมพันธ เชน ธนาคารมีการ

ติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใชบริการของธนาคาร 

 1.4 ดานการเก็บรักษาลูกคา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ไดให

ความสําคัญเรื่อง สหกรณมีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีตอสหกรณ เชน การใหบริการ หรือปญหาตางๆ 

ท่ีสมาชิกไดรับบริการ สวนสหกรณมีการชวยแกปญหาใหกับสมาชิกท่ีมาใชบริการ เชน ชวยประสานงานระหวาง

หนวยงานท่ีเก่ียวของกับสมาชิกเพ่ือแกไขปญหาให กลุมตัวอยางใหความสําคัญรองลงมาสหกรณมีการแจงเตือน

สมาชิกเพ่ือรักษาสิทธิประโยชนของสมาชิกท่ีทําธุรกรรมไวกับสหกรณ เชน คาเบ้ียประกันชีวิตหรือคางวดชําระหรือ

สัญญากูเงิน มีการดูแลสิทธิประโยชนของสหกรณตามเง่ือนไขของธุรกรรมตางๆ ท่ีสมาชิกไดทําไวกับสหกรณ 

สหกรณไดมีการศึกษาและสํารวจขอมูลการใหบริการของสหกรณอ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพ่ือนํามาประยุกตใชกับ

ตนเอง และ สหกรณมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป และจะทําอยางไรเพ่ือใหไดสมาชิกกลับคืนมา

สอดคลองกับผลการศึกษาของชมพูนุช มั่งมี (2549:60-61) ไดศึกษา เรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทไทย

ประกันชีวิต จํากัด สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีระดับการปฏิบัติการจัดการ

ลูกคาสัมพันธโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการเก็บรักษาลูกคาเชน ดูแลสิทธิประโยชนของลูกคาตามเง่ือนไข

กรมธรรม เชน รับเงินปนผล การเรียกรองคาสินไหมทดแทน  

 2. กลุมตัวอยางใหขอเสนอแนะมากท่ีสุดเรื่องปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ควรนําระบบท่ีทันสมัยมาใชในการจัดระบบการบริหารจัดการใหเกิด

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการจัดหาโปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ การพัฒนาทางดานสื่อออนไลน 

มาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว และสวนมากทุกสหกรณมีการจัดทําการจัดการลูกคาสัมพันธ 

หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตามผลการใหบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของมนัสสา จินตจัน

ทรวงศ (2543:บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพในสาขานิเทศศาสตร 

ผลการวิจัยพบวา องคการธุรกิจท่ีใหบริการมีการทําการตลาดสัมพันธภาพไปสูลูกคาเกาดวยการสรางความสัมพันธ 

และหาลูกคาใหมดวยการใหขอมูล เนนการใชบุคคล การสรางความรูสึกประทับใจดวยการแสดงออกถึงความจริงใจ

เอาใจใส ความเปนกันเองกับลูกคา และการสรางภาพลักษณท่ีดีเปนหลัก ความสําคัญดานคุณภาพของพนักงานวา

เปนสวนสนับสนุนใหเกิดคุณภาพดานบริการ ปญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจบริการประสบในการทําการตลาดเชิง

สัมพันธภาพ ไดแก ปญหาดานบุคคลากรท่ีใหบริการไมพอเพียงและมีความสามารถไมเทาเทียมกันทําใหยากในการ

รักษามาตรฐานของการใหบริการ 

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะการนําไปใช 

 การศึกษาเรื่องการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด 

จากผลการวิจัยขอเสนอแนะเพ่ือเปนประโยชนในการนําขอมูลมาใชประกอบการวางแผนทางการตลาดและปรับปรุง

พัฒนารูปแบบการบริหารใหแกลูกคา ตลอดจนการแกไขปญหาและขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการ เน่ืองจาก
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การใหบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะกอใหเกิดความนาเช่ือถือ ซึ่งสงผลใหลูกคามีมุมมองท่ีดีตอองคกรมีความเปน

มาตรฐานสากลตอไป ดังน้ี 

 1. ผลการศึกษาโดยภาพรวม พบวา การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก 

มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก ในขณะท่ี ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา มีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง ดังน้ัน

สหกรณออมทรัพย ควรมีการปรับปรุงดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ซึ่งเปนดานท่ีสําคัญท่ีทําใหสามารถใหบริการ

ลูกคาไดอยางท่ัวถึงครอบคลุมถึงสมาชิกทุกทาน  

 2. ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา สหกรณออมทรัพยควรมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการดาน

สินเช่ือท่ีสหกรณ ท้ังน้ีในการใหสินเช่ือทุกครั้งแกสมาชิก สหกรณออมทรัพยควรมีการเก็บรายละเอียดขอมูลของ

ลูกคาอยางละเอียด เพ่ือประโยชนในการสรางฐานขอมูลลูกคาและลดความเสี่ยงจากการปลอยสินเช่ือแกลูกคาท่ีเปน

สมาชิกของสหกรณออมทรัพย 

 3. ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก สหกรณออมทรัพยควรมีการ

จัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบเล็กทรอนิกส เพ่ือความสะดวกในการคนหาและเพ่ือปองกันการสูญหายของขอมูลท่ี

เปนเอกสาร อีกท้ังในปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณควรนําระบบท่ีทันสมัยมาใชในการจัดระบบการ

บริหารจัดการใหเกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ควรจัดหาโปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ และสหกรณ

ควรมีการพัฒนาทางดานสื่อออนไลน มาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็วและสวนมากทุกสหกรณมี

การจัดทําการจัดการลูกคาสัมพันธ หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตามผลการใหบริการ  

 4. ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ สหกรณออมทรัพยควรมีการจัดหาสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการดานสินเช่ือ เชน การนําหนังสือ วารสารตางๆมาใหลูกคาอาน

ขณะรอ หรือการเปดระบบ Wifi ใหกับลูกคา การนําแอพพลิเคช่ัน android มาใช เปนตน  

 5. ดานการเก็บรักษาลูกคา สหกรณออมทรัพยควรมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป 

โดยทําการศึกษาถึงปญหาหรืออุปสรรคในการเขารับบริการ หรือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสหกรณออมทรัพย 

เพ่ือนําผลการศึกษาไปวิเคราะหถึงการสูญเสียสมาชิกไป อีกท้ังผลการศึกษาสามารถนําไปปรับปรุงการบริการเพ่ือให

ไดสมาชิกกลับคืนมา 

 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

 1. ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัดเพ่ือทราบถึงระดับคุณภาพงานบริการอีกท้ังเพ่ือใหทราบถึงแนวทางการพัฒนาในการรักษาลูกคาเดิมหรือการ

เพ่ิมลูกคาใหมใหกับสหกรณ 

 2. ศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคาท่ีมาใชบริการของสหกรณเก่ียวกับการจัดการลูกคาสัมพันธ       

เพ่ือจะเปนแนวทางในการพัฒนาการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณ 
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