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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด และ 2) เปรียบเทียบระดับปฏบัิติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิก

ชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานตามปบัญชีสหกรณ ประชากรท่ีใชใน

การวิจัยครั้งน้ี คือ สหกรณสมาชิกของชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยแบงตามเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครตามโครงสรางของกรมสงเสริมสหกรณ ท้ังหมด 268 สหกรณ การเลือกตัวอยางแบบเจาะจง 

จํานวน 30 สหกรณ เครื่องมือท่ีใชรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลไดแก ความถ่ี รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแปรปรวนดวยคา F-test ผลการวิจัย พบวา 1) ระดับปฏิบัติการ

จัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก 

ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสราง

ความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคา ตามลําดับ สวนดาน การสรางฐานขอมูลลูกคา อยูในระดับปานกลาง 

2) ผลการเปรียบเทียบระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานของสหกรณ พบวา สหกรณท่ีมีผลการดําเนินงานตางกันมีระดับปฏิบัติการ

จัดการลูกคาสัมพันธท้ังโดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 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 

  วิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนท่ัวโลกในชวงปท่ีผานมา และมีทีทาวาจะตอเน่ืองไปอีก 1-2 ปขางหนา สงผลให

ธุรกิจไดรับความเดือดรอนกันถวนหนาอันเน่ืองมาจากความตองการ (Demand) ในตลาดโลกท่ีลดลงและยังสงผล

กระทบมาถึงตลาดในประเทศลดลงตามการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนของภาคธุรกิจคงหนีไมพนท่ีจะตองดําเนินการท้ังใน

ระดับมหภาค (Macro) และระดับจุลภาค (Micro) โดยจะตองทําท้ังภาครัฐในรูปของมาตรการการเงินและการคลัง 

รวมท้ังการริเริ่มจัดทําโครงการสําคัญๆ ท่ีชวยสรางความตองการสินคาและบริการในตลาดขณะเดียวกัน ภาคเอกชน

เองก็ตองปรับแนวทางการดําเนินธุรกิจใหสามารถรองรับกับวิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนน้ีไดดวยตนเองเพ่ือสรางความ

ไดเปรียบทางการแขงขันมากข้ึนอาจทําใหหลายวิธี ไมวาจะเปนเรื่องของการปรับปรุงประสิทธิภาคการดําเนินธุรกิจ

ใหมีความไดเปรียบทางดานตนทุนการผลิตสินคาและบริการ การบริหารจัดการสภาพคลองทางการเงินท่ีดี        

การแสวงหาตลาดใหมท่ีมีศักยภาพ (ซึ่งอาจไมงายนักในภาวะเชนน้ี) และอีกประเด็นหน่ึงไมใชเรื่องใหมแตมี

ความสําคัญไมแพกันคือ ทําอยางไรท่ีจะเก็บลูกคาเดิมท่ีมีอยูใหจงรักภักดีตอสินคาและบริการของเราไวอยางเหนียว

แนน ซึ่งทฤษฎีทางการตลาดไดแนะนําเครื่องมือหน่ึงเรียกวา “การจัดการลูกคาสัมพันธ (customer Relation 

Management: CRM)” ไวอยางนาสนใจ ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึน

เมื่อเศรษฐกิจเขาสูสภาวะท่ีเปนโลกาวิวัฒน (Globalization) ท้ังน้ีเพราะบริษัทตาง ๆ พบวาตลาดการซื้อขายเริ่ม

เปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือกในการซื้อสินคามากข้ึนมีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศรวมท้ังการเติบโตและ

พัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสินคา

ไดมากข้ึน สามารถคนหาวามีผูคารายใดในตลาดบางและราคาเปรียบเทียบเปนอยางไร (ชมัยพร วิเศษมงคล,2558:1) 

  การจัดการลูกคาสัมพันธ (customer Relation Management: CRM) เปนการสรางการรักษา และ

สรางคุณคาใหกับลูกคาในระยะยาวดังน้ัน การจัดการลูกคาสัมพันธท่ีลูกคา จึงเปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่ง

ถูกนํามาใชเพ่ือชวยใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอองคกร ปจจุบันการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยการใช

เทคโนโลยีและการใชบุคลากรไดถูกนํามาใชมากข้ึน เน่ืองจากคูแขงของธุรกิจแตละประเภทมีจํานวนมากข้ึน การ

แขงขันรุนแรงข้ึน แตจํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

อันจะนําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด เปาหมายของการจัดการลูกคาสัมพันธท่ีดีกับลูกคาน้ันไมไดเนนเพียงแคการ

บริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนํา

ขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการ

จัดการ ซึ่งเปาหมายของการพัฒนา CRM คือการเปลี่ยนแปลงจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป (สรภัส 

ติยภรณพิพัฒน,2556:2-3)หลักการสําคัญในการจัดการลูกคาสัมพันธ คือ การมีฐานขอมูลของลูกคาซึ่งเปน

ฐานขอมูลตองการถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ การมีเทคโนโลยีท่ีเพ่ิมชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคกร การ

ปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา และการประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากข้ึน โดยเกณฑตางๆ

จะตองเปลี่ยนไปจุดเนนหรือFocus ขององคกรตองเปลี่ยนมาอยูท่ีการรักษาลูกคาในระยะยาวและเพ่ิมValue ใหกับ

ลูกคาใหมากกวาคุณคาท่ีลูกคาคาดหวัง(ศุภวิศวร ปญญาสกุลวงศ และกฤษณ แยมสระโส,2552:1) 
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   จากท่ีกลาวมาจะเห็นไดวาลูกคาหรือสมาชิก คือสิ่งท่ีทุกคนตางยอมรับวาเปนทรัพยสินท่ีมีคาท่ีสุดของ

กิจการ คานิยมท่ีทุกกิจการพยายามปลูกฝงกันในหมูพนักงานและผูบริหารใหความสําคัญคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ

เปนเปาหมายของการดําเนินธุรกิจแตความคิดเพียงทําใหลูกคาพึงพอใจนั้นในปจจุบันยังไมเพียงพออีกตอไป 

เพราะงานวิจัยพบวารอยละ 15-40 ของกลุมลูกคาท่ีพึงพอใจพรอมจะตีจากเสมอเมื่อพบขอเสนอท่ีดีกวาจากคู

แขงขัน ปรากฏการณน้ีนับวันยิ่งจะรุนแรงมากข้ีนความภักดีของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการลดถอยลงไปทุกขณะ

และการเปลี่ยนแปลงใจสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ปญหาของกิจการในปจจุบันจึงไมเพียงแตจะทําใหลูกคาพึงพอใจ

เทาน้ันแตตองรักษาลูกคาใหอยูกับกิจการตลอดไป (วิทยา ดานธํารงกุล,2545 :15) การจัดการลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management : CRM) เปนกลยุทธการตลาดสมัยใหมท่ีมีความจําเปนตองนํามาใชใน

ทุกธุรกิจรวมถึงสหกรณดวย เพ่ือใหลูกคาหรือสมาชิกใชบริการและอยูกับสหกรณตลอดไป ผูศึกษาจึงมีความสนใจ

และตองการท่ีจะศึกษาวา การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด

มีแนวทางนโยบายการจัดการลูกคาสัมพันธอยางไร ซึ่งสอดคลองกับอุดมการณสหกรณท่ีตองการให ธํารงรักษา

สมาชิกทําใหสมาชิกเกิดความจงรักภักดีเพ่ือท่ีจะรักษาลูกคาและสรางความประทับใจใหอยูกับสหกรณตลอดไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด 

 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพย

แหงประเทศไทย จํากัด จําแนกตามผลการดําเนินงานตามปบัญชีสหกรณ   

 

 ระเบียบวิธีวิจัย  

  การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research )ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ สหกรณสมาชิก

ของชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด (ชสอ.) โดยแบงตามเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครตามโครงสราง

ของกรมสงเสริมสหกรณท้ังหมด 268 สหกรณ แยกเปนเขตพ้ืนท่ี 1 จํานวน 136 สหกรณ และพ้ืนท่ี 2 จํานวน 132 

สหกรณ ไดแก คลองเตย คลองสามวา คันนายาว จตุจักร ดอนเมือง ดินแดง บางกะป บางเขน บางซื่อ บางนา บึงกุม 

ประเวศ พระโขนง มีนบุรี ลาดกระบัง ลาดพราว วังทองหลาง วัฒนา สวนหลวง สะพานสูง สายไหม หนองจอก 

หลักสี่ หวยขวาง โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงท้ังหมด 30 สหกรณ แบงเปนพ้ืนท่ี 1 จํานวน 16 

สหกรณ และพ้ืนท่ี 2 จํานวน 14 สหกรณ ท่ีใชบริการดานเงินฝากกับชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด (ชสอ.) ยอดสูงสุดตามลําดับ เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม ประกอบดวย 3 ตอน คือ 

(1) ขอมูลเก่ียวกับเพศ อายุ ประสบการณทํางาน และระดับการศึกษา (2) ขอมูลท่ัวไปของสหกรณและผลการ

ดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ (3) การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 1) สถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 2) สถิติอางอิงไดแก สถิติคา t-test และ F-test  
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สรุปผล 

การศึกษาเรื่องการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จาํกัด 

ผูศึกษาขอสรุปผล ดังตอไปน้ี 

 1. ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ

ระหวาง 41-50 ป มีประสบการณทํางาน 15-25 ป การศึกษาสวนใหญจบการศึกษาสูงกวา ระดับปริญญาตรี  

 2. ผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณลาสุดของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศ

ไทย จํากัด พบวา สหกรณสวนใหญมีสมาชิกจํานวน มากกวา 5,000 – 10,000 คน ทุนดําเนินงานสวนใหญมีจํานวน 

500 ลานบาท –1,000 ลานบาท หน้ีสินสวนใหญมีหน้ีสินท้ังสิ้นจํานวน 1 ลาน – 200 ลานบาท มีกําไรสุทธิ 1 – 

10,000,000 บาท  

 3. การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด พบวา 

โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาแลวมีรายละเอียดดังน้ี 

  3.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา 

ทุกขอมีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ สหกรณมีการจัดเก็บขอมูลของ

สมาชิกเพ่ือท่ีจะนําเสนอการบริการในครั้งตอไป รองลงมา สหกรณมีการจัดขอมูลสมาชิกออกเปนกลุมบนพ้ืนฐาน

ของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวของกับสหกรณ สหกรณมีการบันทึกเมื่อมีการนัดพบสมาชิกในการตดิตอประสานงานหรือ

ทําธุรกรรมกับสหกรณ สหกรณมีการวิเคราะหขอมูลและระบุสมาชิกช้ันดีของสหกรณ สหกรณสามารถจดจําขอมูล

สวนตัวของสมาชิกไดอยางแมนยําเชน ช่ือ ท่ีอยู สถานท่ีทํางาน และสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการ

ดานสินเช่ือท่ีสหกรณ  

 3.2 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับ

มาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ 

สหกรณโทรศัพทสอบถามถึงความพึงพอใจดานการบริการอยางสม่ําเสมอ รองลงมา สหกรณมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

อยูเสมอเพ่ือคอยใหบริการแกสมาชิก สหกรณไดใชเทคโนโลยีโดยพิจารณาจากความตองการของลูกคาเปนสําคัญมี

การปรับปรุงและพัฒนาการใช สหกรณมีการนําปญหาของสมาชิกไปวิเคราะหเพ่ือหาวิธีการแกไขท่ีเหมาะสม 

สหกรณมีระบบสืบคนขอมูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ และซึ่งสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบ      

อิเล็กทรอนิกส  

  3.3 ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออม

ทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด โดยรวม มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการ

ปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอยคือ สหกรณมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมา

ใชบริการของสหกรณ รองลงมาพนักงานใหคําแนะนํากับสมาชิกในการมาใชบริการของสหกรณมีความถูกตองและ

ชัดเจน สหกรณมีการสรางสัมพันธภาพกับสมาชิกดวยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวัลเพ่ือเปนอภินันทนาการ 

5 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 6  

The 6th STOU National Research Conference 

 
สหกรณมีการติดตามสอบถามทางโทรศัพทเก่ียวกับปญหาในการใชบริการสหกรณ และสหกรณจัดหาสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการดานสินเช่ือ  

  3.4 ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด  

มีการปฏิบัติการจัดการลกูคาสมัพันธ โดยรวมมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีการ

ปฏิบัติอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอย คือ สหกรณมีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ี

มีตอสหกรณ เชน การใหบริการ หรือปญหาตางๆ ท่ีสมาชิกไดรับบริการ รองลงมาสหกรณมีการชวยแกปญหาใหกับ

สมาชิกท่ีมาใชบริการ เชน ชวยประสานงานระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของกับสมาชิกเพ่ือแกไขปญหาให สหกรณมี

การแจงเตือนสมาชิกเพ่ือรักษาสิทธิประโยชนของสมาชิกท่ีทําธุรกรรมไวกับสหกรณ เชน คาเบ้ียประกันชีวิตหรือคา

งวดชําระหรือสัญญากูเงิน สหกรณมีการดูแลสิทธิประโยชนของสหกรณตามเง่ือนไขของธุรกรรมตางๆ ท่ีสมาชิกได

ทําไวกับสหกรณ สหกรณมีการศึกษาและสํารวจขอมูลการใหบริการของสหกรณอ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพ่ือนํามา

ประยุกตใชกับตนเอง และสหกรณมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป และจะทําอยางไรเพ่ือใหไดสมาชิก

กลับคืนมา  

 4. ผลการเปรียบเทียบการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศ

ไทย จํากัด จําแนกผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณลาสุด พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด จําแนกผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ แตกตางกัน มีการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ 

โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  5. ขอเสนอแนะการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ไดนําเสนอวาปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณควรนําระบบท่ีทันสมัย

มาใชในการจัดระบบการบริหารจัดการใหเกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการดําเนินการ รองลงมา จัดหา

โปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ พัฒนาทางดานสื่อออนไลนมาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว 

และสวนมากทุกสหกรณมกีารจัดทําการจดัการลกูคาสัมพันธ หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตาม

ผลการใหบริการ  

 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาเรื่อง การจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัดครั้งน้ี ไดนําแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ อธิบายประกอบการอภิปรายผลดังน้ี 

 1. ผลการศึกษา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด มีการ

ปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ พบวา โดยรวมมีการปฏิบัติอยู ในระดับมาก สอดคลองกับผลการวิจัยของ 

ชลาลัย ตั้งชูพงศ (2546) ไดศึกษาแนวทางการจัดการลูกคาสัมพันธของลูกคารานชาญยุทธในเขตจังหวัดหนองคาย 

ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอรานชาญยุทธ โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก นอกจากน้ียัง

สอดคลองกับงานวิจัยของชมพูนุช มั่งมี (2549:60-61) ไดศึกษา เรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทไทยประกันชีวิต 

จํากัด สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีระดับการปฏิบัติการจัดการลูกคาสัมพันธ

โดยรวมอยูในระดับมาก  

6 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งท่ี 6  

The 6th STOU National Research Conference 

 
 สามารถอภิปรายเปนรายดาน ดังน้ี 

 1.1 ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา พบวา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัด ไดใหความสําคัญกับเรื่องสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลของสมาชิกเพ่ือท่ีจะนําเสนอการบริการในครั้งตอไป 

อีกท้ังใหความสําคัญรองลงมา สหกรณมีการจัดขอมูลสมาชิกออกเปนกลุมบนพ้ืนฐานของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวของ

กับสหกรณ การบันทึกเมื่อมีการนัดพบสมาชิกในการติดตอประสานงานหรือทําธุรกรรมกับสหกรณ สหกรณมีการ

วิเคราะหขอมูลและระบุสมาชิกช้ันดีของสหกรณ ความสามารถในการจดจําขอมูลสวนตัวของสมาชิกไดอยางแมนยํา 

เชน ช่ือ ท่ีอยู สถานท่ีทํางาน และสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการดานสินเช่ือท่ีสหกรณ สอดคลอง

กับผลการวิจัยของมนัสสา จินตจันทรวงศ (2543:บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหการใชการตลาดเชิง

สัมพันธภาพในสาขานิเทศศาสตร ผลการวิจัยพบวา องคการธุรกิจท่ีใหบริการมีการทําการตลาดสัมพันธภาพไปสู

ลูกคาเกาดวยการสรางความสัมพันธ และหาลูกคาใหมดวยการใหขอมูล เนนการใชบุคคล การสรางความรูสึก

ประทับใจดวยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส ความเปนกันเองกับลูกคา และการสรางภาพลักษณท่ีดีเปนหลัก 

ความสําคัญดานคุณภาพของพนักงานวาเปนสวนสนับสนุนใหเกิดคุณภาพดานบริการ ปญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจ

บริการประสบในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพ ไดแก ปญหาดานบุคคลากรท่ีใหบริการไมพอเพียงและมี

ความสามารถไมเทาเทียมกันทําใหยากในการรักษามาตรฐานของการใหบริการ 

 1.2 ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ไดใหความสําคัญกับเรื่องสหกรณโทรศัพทสอบถามถึงความพึงพอใจดาน

การบริการอยางสม่ําเสมอ อีกท้ังการปฏิบัติของสหกรณในดานเทคโนโลยีท่ีมีความทันสมัยอยูเสมอเพ่ือคอย

ใหบริการแกสมาชิก การใชเทคโนโลยีโดยพิจารณาจากความตองการของลูกคาเปนสําคัญมีการปรับปรุงและ

พัฒนาการใช สหกรณมีการนําปญหาของสมาชิกไปวิเคราะหเพ่ือหาวิธีการแกไขท่ีเหมาะสม สหกรณมีระบบสืบคน

ขอมูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ และซึ่งสหกรณมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบเล็กทรอนิกส สอดคลองกับ

ผลการวิจัยของอภิเษก เปยมมงคล (2549:51-52) ไดศึกษาเรื่อง การจัดการลูกคาสัมพันธธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด(มหาชน) ผลการศึกษา พบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีความเห็นดวยเก่ียวกับการจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมอยู

ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน 4 ดาน อยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก ดานการใชเทคโนโลยีเหมาะสมเพ่ือการ

วิเคราะหและแยกแยะลูกคา เชน ธนาคารมีการเก็บขอมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและอยูในระดับมาก 

 1.3 ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหง

ประเทศไทย จํากัด ไดใหความสําคัญมากท่ีสุดในเรื่อง สหกรณมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใชบริการ

ของสหกรณ รองลงมาพนักงานใหคําแนะนํากับสมาชิกในการมาใชบริการของสหกรณมีความถูกตองและชัดเจน 

สวนเรื่องสหกรณมีการสรางสัมพันธภาพกับสมาชิกดวยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวัลเพ่ือเปน

อภินันทนาการ สหกรณมีการติดตามสอบถามทางโทรศัพทเก่ียวกับปญหาในการใชบริการสหกรณ กลุมตัวอยางให

ความสําคัญเปนอันดับรองมาและเรื่องสหกรณจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการ

ดานสินเช่ือน้ัน สอดคลองกับผลการศึกษาของอภิเษก เปยมมงคล (2549:51-52) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคา

สัมพันธธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีความเห็นดวยเก่ียวกับการ
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จัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือสรางความสัมพันธ เชน ธนาคารมีการ

ติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใชบริการของธนาคาร 

 1.4 ดานการเก็บรักษาลูกคา สหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ไดให

ความสําคัญเรื่อง สหกรณมีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีตอสหกรณ เชน การใหบริการ หรือปญหาตางๆ 

ท่ีสมาชิกไดรับบริการ สวนสหกรณมีการชวยแกปญหาใหกับสมาชิกท่ีมาใชบริการ เชน ชวยประสานงานระหวาง

หนวยงานท่ีเก่ียวของกับสมาชิกเพ่ือแกไขปญหาให กลุมตัวอยางใหความสําคัญรองลงมาสหกรณมีการแจงเตือน

สมาชิกเพ่ือรักษาสิทธิประโยชนของสมาชิกท่ีทําธุรกรรมไวกับสหกรณ เชน คาเบ้ียประกันชีวิตหรือคางวดชําระหรือ

สัญญากูเงิน มีการดูแลสิทธิประโยชนของสหกรณตามเง่ือนไขของธุรกรรมตางๆ ท่ีสมาชิกไดทําไวกับสหกรณ 

สหกรณไดมีการศึกษาและสํารวจขอมูลการใหบริการของสหกรณอ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพ่ือนํามาประยุกตใชกับ

ตนเอง และ สหกรณมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป และจะทําอยางไรเพ่ือใหไดสมาชิกกลับคืนมา

สอดคลองกับผลการศึกษาของชมพูนุช มั่งมี (2549:60-61) ไดศึกษา เรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทไทย

ประกันชีวิต จํากัด สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา ผูแสดงความคิดเห็นมีระดับการปฏิบัติการจัดการ

ลูกคาสัมพันธโดยรวมอยูในระดับมาก ดานการเก็บรักษาลูกคาเชน ดูแลสิทธิประโยชนของลูกคาตามเง่ือนไข

กรมธรรม เชน รับเงินปนผล การเรียกรองคาสินไหมทดแทน  

 2. กลุมตัวอยางใหขอเสนอแนะมากท่ีสุดเรื่องปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณสมาชิกชุมนุม

สหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด ควรนําระบบท่ีทันสมัยมาใชในการจัดระบบการบริหารจัดการใหเกิด

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการจัดหาโปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ การพัฒนาทางดานสื่อออนไลน 

มาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว และสวนมากทุกสหกรณมีการจัดทําการจัดการลูกคาสัมพันธ 

หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตามผลการใหบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของมนัสสา จินตจัน

ทรวงศ (2543:บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพในสาขานิเทศศาสตร 

ผลการวิจัยพบวา องคการธุรกิจท่ีใหบริการมีการทําการตลาดสัมพันธภาพไปสูลูกคาเกาดวยการสรางความสัมพันธ 

และหาลูกคาใหมดวยการใหขอมูล เนนการใชบุคคล การสรางความรูสึกประทับใจดวยการแสดงออกถึงความจริงใจ

เอาใจใส ความเปนกันเองกับลูกคา และการสรางภาพลักษณท่ีดีเปนหลัก ความสําคัญดานคุณภาพของพนักงานวา

เปนสวนสนับสนุนใหเกิดคุณภาพดานบริการ ปญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจบริการประสบในการทําการตลาดเชิง

สัมพันธภาพ ไดแก ปญหาดานบุคคลากรท่ีใหบริการไมพอเพียงและมีความสามารถไมเทาเทียมกันทําใหยากในการ

รักษามาตรฐานของการใหบริการ 

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะการนําไปใช 

 การศึกษาเรื่องการจัดการลูกคาสัมพันธสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย จํากัด 

จากผลการวิจัยขอเสนอแนะเพ่ือเปนประโยชนในการนําขอมูลมาใชประกอบการวางแผนทางการตลาดและปรับปรุง

พัฒนารูปแบบการบริหารใหแกลูกคา ตลอดจนการแกไขปญหาและขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการ เน่ืองจาก
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การใหบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะกอใหเกิดความนาเช่ือถือ ซึ่งสงผลใหลูกคามีมุมมองท่ีดีตอองคกรมีความเปน

มาตรฐานสากลตอไป ดังน้ี 

 1. ผลการศึกษาโดยภาพรวม พบวา การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก 

มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก ในขณะท่ี ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา มีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง ดังน้ัน

สหกรณออมทรัพย ควรมีการปรับปรุงดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ซึ่งเปนดานท่ีสําคัญท่ีทําใหสามารถใหบริการ

ลูกคาไดอยางท่ัวถึงครอบคลุมถึงสมาชิกทุกทาน  

 2. ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา สหกรณออมทรัพยควรมีการจัดเก็บขอมูลสมาชิกท่ีมาใชบริการดาน

สินเช่ือท่ีสหกรณ ท้ังน้ีในการใหสินเช่ือทุกครั้งแกสมาชิก สหกรณออมทรัพยควรมีการเก็บรายละเอียดขอมูลของ

ลูกคาอยางละเอียด เพ่ือประโยชนในการสรางฐานขอมูลลูกคาและลดความเสี่ยงจากการปลอยสินเช่ือแกลูกคาท่ีเปน

สมาชิกของสหกรณออมทรัพย 

 3. ดานการใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะสมาชิก สหกรณออมทรัพยควรมีการ

จัดเก็บขอมูลสมาชิกดวยระบบเล็กทรอนิกส เพ่ือความสะดวกในการคนหาและเพ่ือปองกันการสูญหายของขอมูลท่ี

เปนเอกสาร อีกท้ังในปจจุบันเทคโนโลยีมีความกาวหนา สหกรณควรนําระบบท่ีทันสมัยมาใชในการจัดระบบการ

บริหารจัดการใหเกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ควรจัดหาโปรแกรมใหม ๆ มาพัฒนาสหกรณ และสหกรณ

ควรมีการพัฒนาทางดานสื่อออนไลน มาใชใหเกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็วและสวนมากทุกสหกรณมี

การจัดทําการจัดการลูกคาสัมพันธ หรือสมาชิกของสหกรณ แตไมคอยมีการสํารวจติดตามผลการใหบริการ  

 4. ดานการกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ สหกรณออมทรัพยควรมีการจัดหาสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับสมาชิกท่ีมาติดตอเพ่ือขอใชบริการดานสินเช่ือ เชน การนําหนังสือ วารสารตางๆมาใหลูกคาอาน

ขณะรอ หรือการเปดระบบ Wifi ใหกับลูกคา การนําแอพพลิเคช่ัน android มาใช เปนตน  

 5. ดานการเก็บรักษาลูกคา สหกรณออมทรัพยควรมีการวิเคราะหเหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป 

โดยทําการศึกษาถึงปญหาหรืออุปสรรคในการเขารับบริการ หรือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสหกรณออมทรัพย 

เพ่ือนําผลการศึกษาไปวิเคราะหถึงการสูญเสียสมาชิกไป อีกท้ังผลการศึกษาสามารถนําไปปรับปรุงการบริการเพ่ือให

ไดสมาชิกกลับคืนมา 

 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

 1. ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสหกรณสมาชิกชุมนุมสหกรณออมทรัพยแหงประเทศไทย 

จํากัดเพ่ือทราบถึงระดับคุณภาพงานบริการอีกท้ังเพ่ือใหทราบถึงแนวทางการพัฒนาในการรักษาลูกคาเดิมหรือการ

เพ่ิมลูกคาใหมใหกับสหกรณ 

 2. ศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคาท่ีมาใชบริการของสหกรณเก่ียวกับการจัดการลูกคาสัมพันธ       

เพ่ือจะเปนแนวทางในการพัฒนาการจัดการลูกคาสัมพันธของสหกรณ 
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