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บทคดัย่อ 

 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาลกัษณะทัว่ไปของผูจ้ดัการและสหกรณ์สมาชิกท่ีเป็น

ลูกคา้ของชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.)  2) ศึกษาความคิดเห็นของผูจ้ดัการสหกรณ์

สมาชิกท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของ ชสอ. 3) ศึกษาเปรียบเทียบการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของ ชสอ. ในกรณี

ท่ีสหกรณ์สมาชิกมีฐานะทางการเงินและจาํนวนสมาชิกท่ีแตกต่างกนั และ 4) หาขอ้เสนอแนะจากสหกรณ์สมาชิก

ในการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของ ชสอ.   

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีได้แก่ สหกรณ์สมาชิกของ ชสอ.ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร

จาํนวนทั้งหมด 268 สหกรณ์ สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงจากสหกรณ์ท่ีมีปริมาณธุรกิจมากท่ีสุด จาํนวน 30 สหกรณ์ 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สอบถามผูจ้ดัการสหกรณ์สมาชิกในฐานะท่ีเป็นตวัแทนของ

สหกรณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ F-test 

ผล การวิจัยพ บ ว่า  1) ผู ้จัด การส ห ก รณ์ ส่ วน ให ญ่ เป็ น เพ ศ ห ญิ ง มี อ ายุระห ว่าง  41-50 ปี  

มีประสบการณ์การทาํงาน 15-25 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สหกรณ์ส่วนใหญ่มีจาํนวนสมาชิกระหวา่ง 5,000 -

10,000 คน มีทุนดาํเนินงานระหว่าง 200-1,000 ลา้นบาท มีหน้ีสินระหวา่ง 1-200 ลา้นบาท มีกาํไรระหวา่ง 1-10 

ลา้นบาท 2) ผูจ้กัาร สหกรณ์มีความเห็นวา่การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของ ชสอ. โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ทั้งน้ี

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่สหกรณ์สมาชิกมีความพอใจในการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ของ ชสอ. ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

การสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก การใชเ้ทคโนโลยีท่ี่เหมาะสม การใชโ้ปรแกรมในการสร้างความสัมพนัธ์กบัสหกรณ์

สมาชิก การรักษาลูกคา้ และการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 3) สหกรณ์สมาชิกท่ีมีฐานะทางการเงินและจาํนวนสมาชิก

ท่ีแตกต่างกนั พบวา่สหกรณ์สมาชิกมีความคิดเห็นในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ ชสอ. ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติ และ 4) สหกรณ์สมาชิกมีขอ้เสนอแนะว่า ชสอ. ควรมีการนําระบบเทคโนโลยี่ท่ีทนัสมยั มี

ประสิทธิภาพและเหมาะสมกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ ชสอ. มาใชเ้พ่ือให้เกิดประโยชน์และประสิทธิภาพ

มากท่ีสุด 
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Abstract 
 

 The research objectives were to 1) study the generality of Co-operatives 
and Co-operatives managers which were the members of The Federal of Savings and 
Credit Cooperatives of Thailand Ltd. (FSCT Ltd.) 2) study the opinion of Co-
operatives member managers on the Customer Relationship Management (CRM) of 
FSCT Ltd. 3) comparative study of FSCT Ltd. customer relationship management in 
case of the different financial status and Co-operatives numbers and 4) find out the 
Co-operatives members’ recommendations on FSCT Ltd. customer relationship 
management.  

 The population was Co-operatives members of FSCT Ltd. in Bangkok 
Metropolitan area which comprised of 268 Co-operatives. Purposive sampling technique 
was applied with 30 Co-operatives as sample size. Questionnaire was utilized as a tool 
for data collection from Co-operatives members’ managers took charge as their representatives. 
Statistical methodology was applied as data analysis with frequency, percentage, 
standard deviation, and F-test.  

 The research results revealed that 1) majority of Co-operatives managers 
were female with theirs age ranged from 41 to 51 years old, obtained bachelor degree. 
Majority of Co-operatives held number of their members raged from 5,000 to 10,000 
individuals with operational capital from 200 to 1,000 Million Baht, with their debts 
raged from 1 to 200 Million Baht. They earned their profit raged from 1 to 10 Million 
Baht 2) the Co-operatives managers viewed that FSCT Ltd. of Customer Relationship 
Management performed in a good manner. For factors consideration, Co-operatives 
members received their satisfactions on Customer Relationship Management of FSCT 
Ltd. which composed of the member data base construction, the appropriate technology 
application, the program application of Customer Relationship Management, maintain 
existing customers, customer data base construction 3) In case of Co-operatives members 
obtained the difference of financial status and Co-operatives members, it was expressed that 
there was no significant difference on Customer Relationship Management of FSCT 
Ltd. and 4) Co-operatives members suggested that FSCT Ltd. could have the up-to-
date, efficiency, and appropriate technology for FSCT Ltd. Customer Relationship 
Management brought to its foremost benefit and efficiency. 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 วิกฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกในช่วงปีท่ีผา่นมา และมีทีท่าวา่จะต่อเน่ืองไปอีก 1 - 2 ปี

ขา้งหนา้ ส่งผลให้ธุรกิจไดรั้บความเดือดร้อนกนัถว้นหน้าอนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ (Demand) 

ในตลาดโลกท่ีลดลงและยงัส่งผลกระทบมาถึงตลาดในประเทศลดลงตามการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน

ของภาคธุรกิจคงหนีไม่พ้นท่ีจะต้องดาํเนินการทั้งในระดับมหภาค (Macro) และระดับจุลภาค 

(Micro) โดยจะตอ้งทาํทั้งภาครัฐในรูปของมาตรการการเงินและการคลงั รวมทั้งการริเร่ิมจดัทาํ

โครงการสาํคญัๆ ท่ีช่วยสร้างความตอ้งการสินคา้และบริการในตลาดขณะเดียวกนั ภาคเอกชนเองก็

ตอ้งปรับแนวทางการดาํเนินธุรกิจใหส้ามารถรองรับกบัวกิฤติเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนน้ีไดด้ว้ยตนเองเพื่อ

สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากข้ึนอาจทาํให้หลายวิธี ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการปรับปรุง

ประสิทธิภาคการดาํเนินธุรกิจให้มีความได้เปรียบทางดา้นตน้ทุนการผลิตสินคา้และบริการ การ

บริหารจดัการสภาพคล่องทางการเงินท่ีดี การแสวงหาตลาดใหม่ท่ีมีศกัยภาพ (ซ่ึงอาจไม่ง่ายนกัใน

ภาวะเช่นน้ี) และอีกประเด็นหน่ึงไม่ใช่เร่ืองใหม่แต่มีความสําคญัไม่แพก้นัคือ ทาํอย่างไรท่ีจะเก็บ

ลูกคา้เดิมท่ีมีอยู่ให้จงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของเราไวอ้ย่างเหนียวแน่น ซ่ึงทฤษฎีทางการ

ตลาดไดแ้นะนาํเคร่ืองมือหน่ึงเรียกวา่ “การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Coustomer Relation Management: 

CRM)” ไวอ้ย่างน่าสนใจ ซ่ึงการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมมีผูใ้ห้ความสนใจท่ีจะทาํให้เด่นชดัมาก

ข้ึนเม่ือเศรษฐกิจเขา้สู่สภาวะท่ีเป็นโลกาววิฒัน์ (Globalization) ทั้งน้ีเพราะบริษทั ต่างๆ พบวา่ตลาด

การซ้ือขายเร่ิมเปล่ียนไป ลูกค้ามีทางเลือกในการซ้ือสินค้ามากข้ึนมีคู่แข่งทั้ งจากภายในและ

ต่างประเทศรวมทั้งการเติบโตและพฒันาการอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 

ทาํใหลุ้กคา้มีขอ้มูลประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดม้ากข้ึน สามารถคน้หาวา่มีผูค้า้รายใดในตลาด

บา้งและราคาเปรียบเทียบเป็นอยา่งไร 

 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Coustomer Relation Management: CRM) เป็นการสร้าง

การรักษา และสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ในระยะยาวดงันั้น การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีลูกคา้ จึงเป็น

เคร่ืองมือทางการบริหารจดัการซ่ึงถูกนาํมาใชเ้พื่อช่วยให้สามารถจดัการกระบวนการต่างๆ ภายใน

องคก์ารใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อองคก์ร 
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ปัจจุบนัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้บุคลากรได้ถูก

นาํมาใชม้ากข้ึน เน่ืองจากคู่แข่งของธุรกิจแต่ละประเภทมีจาํนวนมากข้ึน การแข่งขนัรุนแรงข้ึน แต่

จาํนวนลูกคา้ยงัคงเท่าเดิม ธุรกิจจึงตอ้งพยายามสรรหาวธีิท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้อนัจะ

นาํไปสู่ความจงรักภกัดีในท่ีสุด เป้าหมายของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้นั้นไม่ได้เน้น

เพียงแค่การบริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรม ในการใช้จ่ายและความ

ตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นจะนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพฒันา

ผลิตภณัฑ์หรือบริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ ซ่ึงเป้าหมายของการพฒันา CRM คือ

การเปล่ียนแปลงจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป (สรภสั  ติยภรณ์พิพฒัน์, 2556:2-3) 

 หลกัการสําคญัในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือการมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานขอ้มูล

ตอ้งการถูกตอ้งและทนัสมยัอยู่เสมอ การมีเทคโนโลยีท่ีเพิ่มช่องทางให้ลูกคา้สามารถติดต่อกับ

องค์กร การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกคา้ และการประเมินผล เพื่อให้ทราบว่าองค์กรสามารถรักษาลูกคา้

ไดม้ากข้ึน โดยเกณฑ์ต่างๆจะตอ้งเปล่ียนไปจุดเน้นหรือFocus ขององค์กรตอ้งเปล่ียนมาอยู่ท่ีการ

รักษาลูกค้าในระยะยาวและเพิ่มValue ให้กับลูกค้าให้มากกว่าคุณค่าท่ีลูกค้าคาดหวงั (กฤษณ์   

แยม้สระโส, 2556) 

 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้า่ลูกคา้หรือสมาชิก คือส่ิงท่ีทุกคนต่างยอมรับวา่เป็นทรัพยสิ์น

ท่ีมีค่าท่ีสุดของกิจการ ค่านิยมท่ีทุกกิจการพยายามปลูกฝังกันในหมู่พนักงานและผูบ้ริหารให้

ความสําคญัคือการทาํให้ลูกคา้พึงพอใจเป็นเป้าหมายของการดาํเนินธุรกิจแต่ความคิดเพียงทาํให้

ลูกคา้พึงพอใจนั้นในปัจจุบนัยงัไม่เพียงพออีกต่อไป เพราะงานวิจยัพบว่าร้อยละ 15-40 ของกลุ่ม

ลูกคา้ท่ีพึงพอใจพร้อมจะตีจากเสมอเม่ือพบขอ้เสนอท่ีดีกวา่จากคู่แข่งขนั  ปรากฏการณ์น้ีนบัวนัยิ่ง

จะรุนแรงมากข้ีนความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการลดถอยลงไปทุกขณะและการ

เปล่ียนแปลงใจสามารถเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา ปัญหาของกิจการในปัจจุบนัจึงไม่เพียงแต่จะทาํให้

ลูกคา้พึงพอใจเท่านั้นแต่ตอ้งรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บักิจการตลอดไป (วทิยา  ด่านธาํรงกุล 2547 :15)  

 การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) เป็นกลยุทธ์

การตลาดสมยัใหม่ท่ีมีความจาํเป็นตอ้งนาํมาใชใ้นทุกธุรกิจรวมถึงสหกรณ์ด้วย เพื่อให้ลูกคา้หรือ

สมาชิกใช้บริการและอยู่กับสหกรณ์ตลอดไป ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจและต้องการท่ีจะศึกษาว่า 

สหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครมีแนวทางนโยบายการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อย่างไร  

ซ่ึงสอดคล้องกับอุดมการณ์สหกรณ์ท่ีต้องการให้ ธํารงรักษาสมาชิก ทาํให้สมาชิกเกิดความ

จงรักภกัดีเพื่อท่ีจะรักษาลูกคา้และสร้างความประทบัใจใหอ้ยูก่บัสหกรณ์ตลอดไป 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

 2.1 เพื่อศึกษาวิธีการการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกดั 

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัปฏิบติัของผูจ้ดัการสหกรณ์ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั 

 2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับปฏิบติัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั จาํแนกตามผลการดาํเนินงานตามปีบญัชีสหกรณ์ 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

                         ตวัแปรอิสระ                                                                    ตวัแปรตาม 

                 (Independent variables)                               (Dependent variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

ผลการดําเนินงานตามปีบัญชีสหกรณ์

1. จาํนวนสมาชิก 

2. ทุนการดาํเนินงาน 

3. หน้ีสินทั้งส้ิน 

4. กาํไรสุทธิ 

 

    

 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้จัดการสหกรณ์ใน

เขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

1. เพศ 

2. อาย ุ 

3. ประสบการณ์การทาํงาน 

4. ระดบัการศึกษา 

   

  

 

 

 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

1. การสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก  

2. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม  

3. การกาํหนดโปรแกรมเพื่อการสร้าง

ความสัมพนัธ์  

4. การรักษาลูกคา้ 
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4. ขอบเขตของการวจิัย 

 

 การศึกษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่ง

ประเทศไทย จาํกดัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขอบเขตสาํหรับการศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 

 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา   

  การวิจัยคร้ังน้ี เป็นการศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ใน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก 

ดา้นการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการ

รักษาลูกคา้ และศึกษาถึงผลการดาํเนินงานตามปีบญัชีสหกรณ์ ท่ีมีผลต่อการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ 

 4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาจากประชากรสมาชิกของชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.) โดยแบ่งตามเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครตาม

โครงสร้างของกรมส่งเสริมสหกรณ์ทั้งหมด 268 สหกรณ์ แยกเป็นพื้นท่ี 1 มีเขตพื้นท่ี 26 เขต 

จาํนวน 136 สหกรณ์ ไดแ้ก่ คลองสาน จอมทอง ดุสิต ทุ่งครุ ธนบุรี บางกอกนอ้ย บางกอกใหญ่ บาง

ขนุเทียน บางแค บางพลดั บางรัก ปทุมวนั ป้อมปราบศตัรูพา่ย พญาไท พระนคร ยานนาวา ราชเทว ี

ราษฎร์บูรณะ สัมพนัธ์วงศ์ สาธร หนองแขม บางบอน ตล่ิงชนั ภาษีเจริญ บางคอแหลม ทวีวฒันา

และพื้นท่ี 2 มีเขตพื้นท่ี 24 เขต จาํนวน 132 สหกรณ์ ไดแ้ก่ คลองเตย คลองสามวา คนันายาว จตุจกัร 

ดอนเมือง ดินแดง บางกะปิ บางเขน บางซ่ือ บางนา บึงกุ่ม ประเวศ พระโขนง มีนบุรี ลาดกระบงั 

ลาดพร้าว วงัทองหลาง วฒันา สวนหลวง สะพานสูง สายไหม หนองจอก หลกัส่ี ห้วยขวาง โดยใช้

วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงทั้งหมด 30 สหกรณ์ แบ่งเป็นพื้นท่ี 1 จาํนวน 16 สหกรณ์ และ

พื้นท่ี 2 จาํนวน 14 สหกรณ์ ท่ีใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

จาํกดั (ชสอ.) ยอดสูงสุดตามลาํดบั 

 4.3 ขอบเขตด้านสถานที ่

  กาํหนดสถานท่ีศึกษา คือ สมาชิกของชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

จาํกดั (ชสอ.)  

 4.4 ขอบเขตด้านเวลา  

  กาํหนดระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ระหวา่งเดือน มกราคม 2559 ถึงมิถุนายน 2559 
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  หมายถึง กลยุทธ์การบริหารธุรกิจในการสร้าง 

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีเกิดความจงรักภกัดีแบบยัง่ยืน และสามารถ

ช่วยใหกิ้จการมีกาํไรท่ีสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ประกอบดว้ย 

 5.2 สหกรณ์สมาชิกในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร หมายถึง สหกรณ์ตามเกณฑ์

มาตรฐานของกรมส่งเสริมสหกรณ์ท่ีใช้บริการด้านเงินฝากกับชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.) 

 5.3 ผู้จัดการสหกรณ์ หมายถึง ผูจ้ดัการสหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร  

 5.4 ลูกค้า หมายถึง สหกรณ์สมาชิกในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

  

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1 ทาํใหท้ราบถึงวธีิการการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกดั ซ่ึงสามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อ

สร้างให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีและมีเจตคติท่ีดีต่อการบริหารและการบริการของสหกรณ์ ท่ีมุ่ง

สนองความตอ้งการของสมาชิกใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

 6.2 ทาํให้ทราบถึงระดับปฏิบัติของผูจ้ ัดการสหกรณ์ต่อการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ซ่ึงสามารถนาํผลการศึกษามาเป็น

แนวทางการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อไปกาํหนดแผนงานด้านการตลาดของชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั 

 6.3 ทาํให้ทราบถึงความแตกต่างระหวา่งการปฏิบติัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ผูจ้ดัการสหกรณ์ท่ีมีผลการดาํเนินงานแตกต่างกนั สามารถนาํผลการศึกมาเป็นแนวทางในการแกไ้ข

ปัญหาความแตกต่างในปัจจยัดา้นการดาํเนินงานท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

ของสมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย จาํกดัมีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสารต่างๆ ซ่ึงไดน้าํมาใช้

เป็นแนวทางการศึกษา ดงัน้ี 

1. หลกัการและแนวคิดสหกรณ์ 

2. บริบทของสหกรณ์ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

3. แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. หลกัการและแนวคดิสหกรณ์ 

 

 1.1 ความหมายของสหกรณ์ 

  กรมส่งเสริมสหกรณ์ (2551, น. 23 – 24) ไดร้วบรวมความหมายของสหกรณ์ไว ้ดงัน้ี 

  ราชบณัฑิตยสถาน (2546) ให้ความหมายของคาํว่า สหกรณ์ ในพจนานุกรมไวว้่า 

“งานร่วมมือกนั เช่น ทางธุรกิจ หรืออุตสาหกรรม เพื่อหากาํไร หรือเพื่อประโยชน์อ่ืนๆ ในงานนั้น ๆ 

พระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 กาํหนดไวใ้นมาตรา 4 วา่ สหกรณ์ หมายความวา่ คณะบุคคลซ่ึง

ร่วมกนัดาํเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคม โดยช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 

และไดจ้ดทะเบียนตามพระราชบญัญติัน้ี” 

  พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช โปรดเกล้าฯ พระราชทาน

ความหมายของ “สหกรณ์” ไวว้า่ สหกรณ์ แปลวา่ การทาํดว้ยกนั หมายถึง การผนึกกาํลงัเก่ียวขอ้งกนั 

การกระทาํท่ีเก่ียวขอ้งกนันั้นใหพ้รักพร้อมกนัทุกดา้น และกระทาํงานนั้นดว้ยความรู้ ความสามารถ  

ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ดว้ยความเมตตา หวงัดี เอ้ือเฟ้ือ เผือ่แผก่นัและกนัดว้ย จึงจะเป็นสหกรณ์แท ้

ซ่ึงมีแต่ความเจริญกา้วหนา้ และอาํนวยประโยชน์ท่ีพึงประสงคแ์ต่ฝ่ายเดียว” 
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  ในแง่ของภาษา คาํวา่ สหกรณ์ มาจากคาํสันสกฤต 2 คาํ คือ “สห” แปลวา่ ร่วมกนั 

และ “กรณ” แปลวา่ การกระทาํ เม่ือนาํคาํ 2 คาํน้ีมารวมกนัเขา้ แปลวา่ การกระทาํงานร่วมกนัหรือ

การทาํงานร่วมกนั หรือการร่วมมือกนั 

 1.2 การสหกรณ์ไทย  

  ความคิดเร่ืองการสหกรณ์ เกิดข้ึนในประเทศไทย ในสมยัรัชกาลท่ี 5 ประมาณ 

พ.ศ. 2457 ในสมยันั้น ประเทศไทยไดเ้ร่ิมมีการคา้ขายกบัต่างประเทศมากข้ึน ระบบเศรษฐกิจชนบท

เปล่ียนจากระบบเล้ียงตนเองมาเป็นระบบเศรษฐกิจเพื่อการคา้ ความตอ้งการเงินทุนในการขยายการ

ผลิตและการครองชีพ การกูย้ืมเงินทุนจากนายทุนทอ้งถ่ินท่ีตอ้งเสียดอกเบ้ียในอตัราสูง การถูกเอา

รัดเอาเปรียบในการขายผลผลิต สภาพดินฟ้าไม่อาํนวย ทาํให้ผลผลิตไดรั้บความเสียหาย การเกิด

หน้ีสินพอกพูนจึงเกิดข้ึนกบัเกษตรกร  ซ่ึงจากสภาพปัญหาความยากจนและหน้ีสินดงักล่าว ทาํให้

ทางราชการพยายามหาทางแกไ้ขต่อรัฐบาล ไดเ้ชิญ เซอร์เบอร์นาดฮนัเตอร์ หวัหนา้ธนาคารแห่งมดัราส 

ประเทศอินเดีย เขา้มาสํารวจหาลู่ทางช่วยเหลือเกษตรกรและได้เสนอว่าควรตั้ง ธนาคารให้กูย้ืม

แห่งชาติ ดาํเนินการให้กูย้ืมแก่ราษฎร โดยมีท่ีดินและหลกัทรัพยอ่ื์นเป็นประกนั เพื่อไม่ให้ชาวนา

กู้ยืมเงินหลบหน้ีหน้ีสิน พร้อมทั้งแนะนําให้จดัตั้ งสมาคม เรียกว่า โคออปเปอร์เรทีพ โซไซต้ี 

(Cooperative Society) เพื่อควบคุมการกู้เงิน และการเรียกเก็บเงินกู้ โดยใช้หลักการร่วมมือกัน 

ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงคาํน้ี พระราชวงศ์เธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์ ไดท้รงบญัญติัศพัท์เป็น

ภาษาไทยวา่ “สมาคมสหกรณ์” จึงกล่าวไดว้า่ประเทศไทยเร่ิมศึกษาวธีิการสหกรณ์ในปี 2457 แต่ยงั

มิไดด้าํเนินการอย่างไรจนกระทัง่ในปี 2448 ไดมี้การจดัตั้งกรมสถิติพยากรณ์ กระทรวงพระคลงั

มหาสมบติั เป็นกรมพาณิชยแ์ละสถิติพยากรณ์ ประกอบดว้ย ส่วนราชการ 3 ส่วน คือการพาณิชย์

การสถิติพยากรณ์และการสหกรณ์(กรมส่งเสริมสหกรณ์, 2551, น. 25-26) 

  การตั้ งส่วนราชการสหกรณ์น้ี ก็เพื่อจะให้เจ้าหน้าท่ีดําเนินการทดลองจัดตั้ ง

สหกรณ์ข้ึน และพระราชวงศ์เธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์ ในฐานะอธิบดีกรมพาณิชย์และสถิติ

พยากรณ์ขณะนั้น ไดท้รงพิจารณาเลือกแบบอยา่งของสหกรณ์แบบไรฟ์ไฟเซนของประเทศเยอรมนั

เป็นตวัอย่างข้ึนในประเทศไทย เน่ืองจากมีความเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของเกษตรกรไทย

ขณะนั้นมากกวา่รูปอ่ืน และไดท้ดลองจดัตั้งสหกรณ์แห่งแรกของประเทศไทยข้ึน ณ ทอ้งท่ีอาํเภอเมือง 

จงัหวดัพิษณุโลก ช่ือว่า “สหกรณ์วดัจนัทร์ไม่จาํกดัสินใช”้ มีวตัถุประสงค์เพื่อให้บริการเงินกู้แก่

สมาชิก โดยจดทะเบียนตามพระราชบญัญติัเพิ่มเติมสมาคม พ.ศ. 2459 เม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2459 

มีพระราชวงศ์เธอกรมหม่ืนพิทยาลงกรณ์เป็นนายทะเบียนสหกรณ์พระองค์แรก สหกรณ์แห่งน้ีมี

สมาชิกแรกตั้ง จาํนวน 16 คน ทุนดาํเนินงาน 3,080 บาท เป็นค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 80 บาท และ

เงินทุนซ่ึงกู้จากแบงก์สยามกัมมาจล (ธนาคารไทยพาณิชย์ปัจจุบนั) เป็นจาํนวน 3,000 บาท มี
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กระทรวงพระคลงัมหาสมบติัเป็นผูค้ ํ้ าประกนั โดยเสียดอกเบ้ียให้ธนาคารในอตัราร้อยละ 6 ต่อปี 

คิดดอกเบ้ียจากสมาชิกในอตัราร้อยละ 12 ต่อปี กาํหนดชาํระหน้ีสินพร้อมดอกเบ้ียไดต้ามกาํหนด

และยงัมีเหลือพอเก็บไวเ้ป็นทุนต่อไป แสดงให้เห็นว่า การนาํวิธีสหกรณ์เขา้มาช่วยแก้ไขความ

เดือดร้อนของเกษตรกรไดผ้ล ดงันั้นทางราชการจึงไดส่้งเสริมการจดัตั้งสหกรณ์หาทุนขนาดเล็กใน

ท้องถ่ินต่างๆ ท่ีประสบปัญหาอย่างเดียวกัน ต่อมาสหกรณ์ได้ขยายตวักวา้งขวางข้ึน มีการจด

ทะเบียนสหกรณ์อีกหลายสหกรณ์ และการจดัตั้งสหกรณ์อีกหลายประเภท แต่เป็นสหกรณ์ขนาด

เล็กท่ีดาํเนินธุรกิจแบบอเนกประสงคท์ั้งส้ิน จึงไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหา

ของเกษตรกรไดเ้ต็มท่ี รัฐบาลจึงไดอ้อกพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2511 เปิดโอกาสให้สหกรณ์

หาทุนขนาดเล็กท่ีดาํเนินธุรกิจเพียงอยา่งเดียวควบเขา้เป็นสหกรณ์ขนาดใหญ่ ทาํให้สามารถขยาย

การดาํเนินธุรกิจเป็นแบบเอนกประสงค ์ซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่สมาชิก ดว้ยเหตุน้ีสหกรณ์หาทุนจึง

แปรสภาพเป็นสหกรณ์การเกษตร 

ในปี 2548 ไดมี้การประกาศกฎกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ แบ่งประเภทสหกรณ์

ในประเทศไทยตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 ออกเป็น 7 ประเภท คือ 

  1. สหกรณ์การเกษตร 

2. สหกรณ์นิคม 

3. สหกรณ์ประมง 

4. สหกรณ์ออมทรัพย ์

5. สหกรณ์ร้านคา้ 

6. สหกรณ์บริการ 

7. สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 

  ซ่ึงนับแต่สหกรณ์ได้ถือกําเนิดข้ึนในประเทศไทย จวบจนปัจจุบัน ผลการ

ดาํเนินงานของสหกรณ์ในธุรกิจต่างๆ ไดส้ร้างความเช่ือถือ เป็นท่ีไวว้างใจของสมาชิก โดยสมาชิก

แต่ละคนออมรายได้ฝากไวก้บัสหกรณ์เป็นประจาํสมํ่าเสมอ ในลกัษณะการถือหุ้นและฝากเงิน 

นอกจากนั้นหากสมาชิกประสบความเดือดร้อนเก่ียวกบัการเงินก็สามารถช่วยเหลือไดโ้ดยการให้

กู้ยืม ซ่ึงอัตราดอกเบ้ียจะตํ่ ากว่าสถาบันการเงินอ่ืน สมาชิกสหกรณ์ทั้ งหมดจะเป็นผูท่ี้อยู่ใน

หน่วยงานเดียวกนัและมีเงินเดือนประจาํดว้ย 

  สหกรณ์ออมทรัพยมี์สถานะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายสหกรณ์และกระทรวงการคลงั

ไดป้ระกาศให้สหกรณ์ออมทรัพยคิ์ดดอกเบ้ียเงินกูย้ืมไดเ้ช่นเดียวกบัสถาบนัการเงินตามประกาศ

กระทรวงการคลงัเม่ือวนัท่ี 21 พฤศจิกายน 2526 
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  การดาํเนินธุรกิจสหกรณ์มีทุนดาํเนินงานมาจากเงินค่าหุ้นและเงินรับฝากจาก

สมาชิก ซ่ึงมีทั้งเงินฝากประจาํละเงินฝากออมทรัพย ์โดยไม่มีเงินกูจ้ากต่างประเทศ สําหรับการส่ง

ชาํระค่าหุ้นและชาํระหน้ีเงินกู ้สหกรณ์ใชร้ะบบการหกัเงิน ณ ท่ีจ่าย ทาํให้มีเงินทุนหมุนเวียนไหล

เข้าสหกรณ์อย่างสมํ่าเสมอทุกเดือน ด้วยวิธีการดังกล่าวธุรกิจของสหกรณ์จึงมีความมัน่คงสูง 

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งแรกช่ือ “สหกรณ์ขา้ราชการสหกรณ์ ไม่จาํกดัสินใช”้ ปัจจุบนัคือ “สหกรณ์

ออมทรัพยข์า้ราชการสหกรณ์ จาํกดั” สมาชิกเป็นขา้ราชการกรมส่งเสริมสหกรณ์ จดัตั้งเม่ือปี 2492 

สหกรณ์ออมทรัพยส่์วนใหญ่จดัตั้งข้ึนโดยกลุ่มบุคคลท่ีประกอบอาชีพอยูใ่นหน่วยงานเดียวกนัหรือ

มีถ่ินฐานอยู่ใกล้เคียงกัน เช่น ข้าราชการ ลูกจ้าง พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท การ

ดาํเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยมี์วตัถุประสงค์เพื่อ ส่งเสริมฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของ

สมาชิก ตามปรัชญาของสหกรณ์ โดยรวมกลุ่มร่วมกนัดาํเนินกิจการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เพื่อ

ประโยชน์สุขของสมาชิกและส่วนรวม ตามความจาํเป็นแก่การดาํรงชีพ สหกรณ์ออมทรัพย์เป็น

พื้นฐานของการพฒันาในการเรียนรู้เร่ือง 

1. การฝึกนิสัยการประหยดัและออม 

2. สอนใหส้มาชิกมีความสามารถช่วยตนเอง 

3. สอนใหส้มาชิกรู้จกัช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 

4. การควบคุมดูแลกนัเองในบรรดาสมาชิก 

  จุดแข็งของสหกรณ์ออมทรัพย์ ส่วนมากจดัตั้งอยู่ในกลุ่มคนท่ีมีเงินเดือนหรือ

ค่าจา้งประจาํทั้งในหน่วยงานของราชการ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจเอกชน สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์

มีระดบัการศึกษาค่อนขา้งสูง ไดรั้บการสนบัสนุนจากตน้สังกดัในการอาํนวยความสะดวกในการ

หกัเงินเดือนหรือค่าจา้งสมาชิกส่งใหส้หกรณ์เป็นเงินออมและเงินงวดชาํระหน้ี 

 1.3 หลกัการสหกรณ์ 

  องค์การสัมพันธภาพสหกรณ์ระหว่างประเทศได้จัดตั้ งประชุมเ ม่ือว ันท่ี   

3 กนัยายน พ.ศ. 2538 ณ นครแมนเชสเตอร์ ประเทศองักฤษ เพื่อปรับปรุงเพิ่มเติมหลกัการสหกรณ์

ใหม่อีกคร้ังหน่ึง ให้หลกัการสหกรณ์มีความสอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบนัยิ่งข้ึน 

รวมทั้งการใหส้มาชิกไดมี้ความเขา้ใจและนาํหลกัการสหกรณ์ไปใชป้ฏิบติัในแนวทางเดียวกนั ซ่ึงมี

หลกัการสหกรณ์ 7 ประการ และไดมี้การประกาศใหส้หกรณ์ทุกประเทศถือใชท้ัว่กนั ดงัน้ี 

  หลักการท่ี 1 การเป็นสมาชิกโดยสมัครใจและเปิดกวา้ง (Voluntary and Open 

Membership) สหกรณ์เป็นองค์การแห่งความสมคัรใจ เปิดรับบุคคลทัว่ไปท่ีสามารถใช้บริการ

สหกรณ์ไดแ้ละเตม็ใจจะรับผดิชอบในฐานะสมาชิก เขา้เป็นสมาชิกโดยปราศจากการกีดกนัทางเพศ 

ฐานะทางสังคม เช้ือชาติ การเมือง หรือศาสนา  
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  หลกัการท่ี 2 การควบคุมโดยสมาชิกตามหลกัประชาธิปไตย (Democratic Member 

Control) สหกรณ์เป็นองคก์ารประชาธิปไตยท่ีมีการควบคุมโดยสมาชิก ซ่ึงมีส่วนร่วมอยา่งแข็งขนั 

ในการกาํหนดนโยบายและการตดัสินใจ บุรุษและสตรีท่ีไดรั้บการเลือกตั้งจากท่ีประชุมใหญ่ให้เป็น

ผูแ้ทนสมาชิก ตอ้งรับผิดชอบต่อสมาชิก ในสหกรณ์ขั้นปฐมสมาชิกมีสิทธ์ิในการออกเสียงเท่าเทียมกนั 

(สมาชิกหน่ึงคนหน่ึงเสียง) สําหรับสหกรณ์ในระดบัอ่ืนๆ ก็ดาํเนินการตามแนวทางประชาธิปไตย

เช่นเดียวกนั  

  หลักการท่ี  3 การมีส่วนร่วมทางเศรษฐกิจของสมาชิก  (Member Economic 

Participation) สมาชิกมีส่วนร่วมในการลงทุน (ซ้ือหุ้น) ในสหกรณ์ของตนเองอย่างเสมอภาคกนั 

และมีส่วนในการควบคุมการใช้เงินทุนของสหกรณ์ตามแนวทางประชาธิปไตย ทุนของสหกรณ์

อยา่งนอ้ยๆ ส่วนหน่ึงตอ้งเป็นทรัพยสิ์นส่วนรวมของสหกรณ์ โดยปกติสมาชิกจะไดรั้บผลตอบแทน 

(ถา้มี) ในอตัราท่ีจาํกดัตามเงินลงทุน (หุ้น) ท่ีกาํหนดเป็นเง่ือนไขของการเขา้เป็นสมาชิก สมาชิก

สามารถจดัสรรเงินส่วนเกินของสหกรณ์เพื่อวตัถุประสงคอ์ยา่งหน่ึงหรือทุกอยา่งตามขอ้บงัคบัดงัน้ี คือ 

  1) เพื่อการพฒันาสหกรณ์โดยอาจกนัไวเ้ป็นทุนสํารองซ่ึงอย่างน้อยๆ จะตอ้งมี

ส่วนหน่ึงท่ีนาํมาแบ่งปันกนัไม่ได ้ 

  2) เพื่อตอบแทนแก่สมาชิกตามสัดส่วนของปริมาณธุรกิจท่ีสมาชิกไดท้าํกบัสหกรณ์ 

   3) เพื่อสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆ ท่ีมวลสมาชิกเห็นชอบ  

  ห ลัก ก า ร ท่ี  4 ก า ร ป ก ค ร อ ง ต น เ อ ง แ ล ะ ค ว า ม เ ป็ น อิ ส ร ะ  (Autonomy and 

Independence) สหกรณ์เป็นองค์การท่ีพึ่งพาตนเองและปกครองตนเอง โดยการควบคุมของมวล

สมาชิก หากสหกรณ์จะตอ้งมีขอ้ตกลงผกูพนักบัองคก์ารอ่ืนใด ซ่ึงรวมถึงหน่วยงานของรัฐบาลดว้ย 

หรือจะตอ้งเพิ่มเงินลงทุน โดยอาศยัแหล่งเงินทุนจากภายนอกสหกรณ์ สหกรณ์จะตอ้งกระทาํการ

ดงักล่าวภายใตเ้ง่ือนไขท่ีมัน่ใจไดว้่ามวลสมาชิกจะยงัคงธาํรงไวซ่ึ้งอาํนาจในการควบคุมสหกรณ์

ตามแนวทางประชาธิปไตย และสหกรณ์ยงัคงดาํรงความเป็นอิสระ 

  หลักการท่ี  5การศึกษา ฝึกอบรม และสารสนเทศ  (Education, Trainning and 

Information) สหกรณ์พึงใหก้ารศึกษาและการฝึกอบรมแก่สมาชิก ผูแ้ทนสมาชิกท่ีไดรั้บการเลือกตั้ง 

ผูจ้ดัการและเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ เพื่อให้บุคลากรเหล่าน้ีสามารถมีส่วนช่วยพฒันาสหกรณ์ของตนเอง

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล และพึงให้ข่าวสารแก่สาธารณชนโดยเฉพาะอยา่งยิ่งเยาวชนและบรรดาผูน้าํ

ทางความคิดในเร่ืองคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ของสหกรณ์ 

  หลักการท่ี 6 การร่วมมือระหว่างสหกรณ์  (Cooperation among Cooperatives)

สหกรณ์จะสามารถให้บริการแก่สมาชิกไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลสูงสุด และเสริมสร้างความเขม้แข็ง
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ให้แก่ขบวนการสหกรณ์ได ้โดยร่วมมือกนัในระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัชาติ ระดบัภูมิภาค และระดบั

นานาชาติ 

  หลกัการท่ี 7 การเอ้ืออาทรต่อชุมชน (Concern for Community) สหกรณ์พงึดาํเนิน

กิจการต่างๆ เพื่อการพฒันาชุมชนใหมี้ความเจริญย ัง่ยนืตามนโยบาย ท่ีมวลสมาชิกเห็นชอบ 

 1.4 อุดมการณ์สหกรณ์ 

  อุดมการณ์สหกรณ์ คือ ความเช่ือร่วมกนัท่ีว่าการช่วยตนเองและการช่วยเหลือซ่ึง

กนัและกนัตามหลกัการสหกรณ์ซ่ึงจะนาํไปสู่การกินดี อยูดี่ มีความเป็นธรรม และสันติสุขในสังคม 

 1.5 วธีิการสหกรณ์ 

  วิธีการสหกรณ์ คือ การนาํหลกัการสหกรณ์มาประยุกต์ใชใ้นการดาํเนินกิจกรรม 

ทางเศรษฐกิจและสังคม เพื่อประโยชน์ของมวลสมาชิกและชุมชน โดยไม่ละเลยหลกัการธุรกิจท่ีดี  

 1.6 ประเภทของสหกรณ์ 

  เม่ือวนัท่ี 29 มิถุนายน 2548 กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ไดอ้อกกฎกระทรวง เพื่อ

กาํหนดประเภทของสหกรณ์ท่ีจะรับจดทะเบียน โดยอาศยัอาํนาจตามความในมาตรา 5 และมาตรา 33 

วรรคสองแห่งพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ. 2542 อนัเป็นพระราชบญัญติับางประการเก่ียวกบัการ

จํากัดสิทธิและเสรีภาพของบุคคล ซ่ึงมาตรา 29 ประกอบกับมาตรา 35 และมาตรา 45 ของ

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย บัญญัติให้กระทาํได้โดยอาศัยอาํนาจตามบทบัญญัติแห่ง

กฎหมายรัฐมนตรี ว่าการกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ออกกฎกระทรวงกาํหนดประเภทของ

สหกรณ์ท่ีไว ้7 ประเภท ดงัน้ี 

  1) สหกรณ์การเกษตร 

  2) สหกรณ์ประมง 

  3) สหกรณ์นิคม 

  4) สหกรณ์ร้านคา้ 

5) สหกรณ์บริการ 

  6) สหกรณ์ออมทรัพย ์

  7) สหกรณ์เครดิตยเูน่ียน 

  ทั้งน้ี ไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 122 ตอนท่ี 63 ก วนัท่ี 4 สิงหาคม 2548 มี

ผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 5 สิงหาคม 2548 เป็นตน้ไป การจดัการงานของสหกรณ์ทั้ง 7 ประเภท จะยดึ

หลกัเดียวกนั คือ จดัการงานโดยสมาชิก สมาชิกทุกๆ คนจะเลือกตวัแทนซ่ึงเรียกวา่ “คณะกรรมการ

ดาํเนินการ” จากท่ีประชุมใหญ่ เพื่อทาํหนา้ท่ีกาํหนดนโยบายการจดัการงานให้สหกรณ์ โดยจดัจา้ง 
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“ผูจ้ดัการ” ให้ปฏิบติังานในสหกรณ์ภายใตก้ารควบคุมดูแลของคณะกรรมการดาํเนินการหากแบ่ง

ประเภทของการดาํเนินธุรกิจสหกรณ์ สามารถแบ่งประเภทของสหกรณ์ออกเป็น 2 ประเภท 

  1. สหกรณ์ในภาคการเกษตร ได้แก่ สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์ประมง และ

สหกรณ์นิคม 

  2. สหกรณ์นอกภาคการเกษตร ไดแ้ก่ สหกรณ์ร้านคา้ สหกรณ์บริการ สหกรณ์อมทรัพย ์

และสหกรณ์เครดิตยูเน่ียน ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั เป็นชุมนุมสหกรณ์

ระดบัประเทศ จดัตั้งข้ึนเพื่อทาํหนา้ที่เป็นศูนยก์ลางทางการเงินของบรรดาสหกรณ์ออมทรัพย์

ทัว่ไป มีสมาชิกเป็นสหกรณ์ออมทรัพยท์ัว่ประเทศ 1,050 สหกรณ์ จดัตั้งอยู่ในหน่วยงานราชการ

และเอกชนหลากหลายอาชีพเป็นสมาชิกของสหกรณ์รวมกนักว่า 2.5 ล้านคน มีภารกิจสาํคญัใน

การเป็นศูนยก์ลางของสหกรณ์ออมทรัพย ์ทั้งในดา้นการเงิน การศึกษา การพฒันา เทคโนโลย ีและ

การรักษาสิทธิประโยชน์ของขบวนการสหกรณ์ จดัตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2515 เม่ือสันนิบาตสหกรณ์

แห่งประเทศไทย โดยความร่วมมือส นับส นุนจากก รมส หก รณ์พ าณิชย ์และธนกิจไ ด ้จ ัด

ประชุมสัมมนาสหกรณ์ออมทรัพย์ทัว่ราชอาณาจกัร เพื่อพิจารณาเกี่ยวกบัการจดัตั้ งชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพย์ระดับชาติโดยเฉพาะ ณ หอประชุมคณะแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 

ผูแ้ทนสหกรณ์ออมทรัพย ์81 สหกรณ์ ไดมี้มติในวนัท่ี 12 พฤษภาคม 2515 ให้ดาํเนินการเพื่อจดัตั้ง

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จาํกัด ข้ึน โดยมีวตัถุประสงค์เพื ่อทาํหน้าที่ เ ป็น

ศูนยก์ลางทางการเงินของบรรดาสหกรณ์ออมทรัพย ์มีศาสตราจารย ์สุขุม  ศรีธัญรัตน์ ผูแ้ทน

สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จาํกดั เป็นประธานคณะผูก่้อตั้ง และจด

ทะเบียนเม่ือวนัท่ี 1 กนัยายน 2515 และไดเ้ร่ิมประกอบธุรกิจตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2516 เป็นตน้มา 

มีสํานกังานแห่งแรกอาศยัพื้นท่ีส่วนหน่ึงของกรมส่งเสริมสหกรณ์ เทเวศร์ พร้อมทั้งให้บุคลากร

ของงานสหกรณ์ออมทรัพย ์กรมส่งเสริมสหกรณ์ เป็นผูป้ฏิบตัิงานชัว่คราว โดยมี นายทะเบียน 

บริสุทธ์ิ พนกังานสหกรณ์โท ทาํหนา้ท่ีเป็น ผูจ้ดัการ  

  ปี 2526 ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ไดมี้สาํนกังานเป็นของตนเอง 

โดยจดัซ้ืออาคารชุดของเคหสถานกรุงเทพฯ จาํกดั หลงัสถานีรถไฟสามเสน กรุงเทพมหานคร ชั้น 6 

จาํนวน 3 หน่วย รวมเน้ือท่ี 169 ตารางเมตร เพื่อรองรับการขยายปริมาณธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน โดยมีการ

ยา้ยท่ีทาํการใหม่อยา่งเป็นทางการ ในวนัท่ี 6 เมษายน 2530 

  ปี 2535 ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ไดเ้จริญกา้งหน้าอย่าง

ต่อเน่ือง จึงได้ยา้ยท่ีทาํการแห่งใหม่ เลขท่ี 701/29 - 31 ถนนวงศ์สว่าง แขวงบางซ่ือ เขตบางซ้ือ 

กรุงเทพมหานคร  
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  ปี 2550 ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จาํกัด ได้ยา้ยสํานักงานมา 

ตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 199 หมู่ 2 ถนนนครอินทร์ ตาํบลบางสีทอง อาํเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี เป็นอาคาร

ประหยดัพลงังานสูง 8 ชั้น โดยไดรั้บพระมหากรุณาธิคุณในสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี

เสด็จมาทรงเปิดอาคารสาํนกังาน เม่ือวนัท่ี 26 พฤษภาคม 2551 

  จากผลการดาํเนินงานท่ีผ่านมา ตลอดระยะเวลา 43 ปี ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกัด นับเป็นองค์กรท่ีมีความเจริญก้าวหน้า มีการดําเนินโครงการท่ีสร้าง

ประโยชน์ให้กบัสมาชิกอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในดา้นการเงิน สหกรณ์สมาชิกผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งสร้าง

การมีส่วนร่วมกับสมาชิก ผ่านกระบวนการจัดการทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด และคาํนึงถึงผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่ายเป็นสําคญั ซ่ึงก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธาใน

ระบบสหกรณ์แก่สมาชิกและประชาชนทัว่ไป ปัจจุบนัชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 

จาํกัด มีทุนดาํเนินงาน 69,557 ล้านบาท มียอดเงินรับฝากจากสมาชิก 41,870 ล้านบาท ซ่ึงให้

ผลตอบแทนในรูปดอกเบ้ียมากกวา่สถาบนัการเงิน โดยรับฝากจากสหกรณ์สมาชิก แยกเป็นเงินฝาก

ประจาํชนิดระยะเวลา 7 วนั, 14 วนั, เงินฝากประจาํ 3 ,6, 12, 15, 18, 24, 36, 48,60 เดือน และยงัมี

การรับฝากตามเทศกาลต่างๆ อีก และให้ดอกเบ้ียสูงกวา่ในช่วงปกติ เช่น เงินฝากประจาํรุ่นวนัออม

แห่งชาติ ปี 2558 อตัราดอกเบ้ียสูงถึง 4.30 ต่อปี เร่ิมรับฝากตั้งแต่วนัท่ี 1 กนัยายน – 6 พฤศจิกายน 2558 

ผลการดาํเนินงานในปี 2557 มีผลกาํไรสุทธิ 1,193 ลา้นบาท 

 

2. บริบทของสหกรณ์สมาชิกในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร   

 

 2.1 ขอ้มูลของสหกรณ์สมาชิกในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการเงินฝากกับ

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.) แบ่งตามการบริหารงานของกรมส่งเสริม

สหกรณ์เขตพื้นท่ี 1 จาํนวน 16 สหกรณ์ และเขตพื้นท่ี 2 จาํนวน 14 สหกรณ์ ดงัมีรายช่ือต่อไปน้ี 

  2.1.1 แบ่งตามการบริหารงานของกรมส่งเสริมสหกรณ์ กรุงเทพมหานคร พื้นที่ 1 

    1) สหกรณ์ออมทรัพยก์รมทางหลวง จาํกดั 

    2) สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลตาํรวจ จาํกดั 

    3) สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารออมสิน จาํกดั 

    4) สหกรณ์ออมทรัพยส์หภาพแรงงานรัฐวสิาหกิจการไฟฟ้านครหลวง จาํกดั 

    5) สหกรณ์ออมทรัพยส์ภากาชาดไทย จาํกดั 

    6) สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ จาํกดั 

    7) สหกรณ์ออมทรัพยว์งัพญาไท จาํกดั 
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    8) สหกรณ์ออมทรัพยส์าํนกังานเลขานุการกองทพับก จาํกดั 

    9) สหกรณ์ออมทรัพยก์ระทรวงอุตสาหกรรม จาํกดั 

    10) สหกรณ์ออมทรัพยข์า้ราชการสรรพากร จาํกดั 

    11) สหกรณ์ออมทรัพยก์รมอู่ทหารเรือ จาํกดั 

    12) สหกรณ์ออมทรัพยก์รมการปกครอง จาํกดั 

    13) สหกรณ์ออมทรัพยค์รูกรมสามญัศึกษา จาํกดั 

    14) สหกรณ์ออมทรัพยส์าํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม จาํกดั 

    15) สหกรณ์ออมทรัพยว์ชิรพยาบาล จาํกดั 

    16) สหกรณ์ออมทรัพยก์รมชลประทาน จาํกดั 

  2.1.2 แบ่งตามการบริหารงานของกรมส่งเสริมสหกรณ์ กรุงเทพมหานคร พืน้ที ่2 

    1) สหกรณ์ออมทรัพย ์บริษทัทีโอที จาํกดั 

    2) สหกรณ์ออมทรัพยก์ารปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จาํกดั ( ปตท.) 

    3) สหกรณ์ออมทรัพย ์กรุงเทพมหานคร จาํกดั (กทม.) 

    4) สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ จาํกดั 

    5) สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานการประปานครหลวง จาํกดั 

    6) สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จาํกดั 

    7) สหกรณ์ออมทรัพยก์ารส่ือสารแห่งประเทศไทย จาํกดั 

    8) สหกรณ์ออมทรัพยก์ารทางพิเศษแห่งประเทศไทย จาํกดั 

    9) สหกรณ์ออมทรัพยพ์นกังานธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

    10) สหกรณ์ออมทรัพยก์รมส่งเสริมการเกษตร จาํกดั 

    11) สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จาํกดั 

    12) สหกรณ์ออมทรัพยพ์ระจอมเกลา้พระนครเหนือ จาํกดั 

    13) สหกรณ์ออมทรัพยเ์ครือสมิติเวช จาํกดั 

    14) สหกรณ์ออมทรัพยเ์บญจมิตร จาํกดั 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

 จากแนวคิดนกัการตลาดสมยัใหม่ไดใ้ห้ความสําคญั (CRM) และนาํมาเป็นประเด็นจดั

กิจกรรมทางการตลาดมากข้ึน และรักษาลูกคา้ด้วยสัมพนัธภาพท่ีดีโดยให้ความสําคญัต่อลูกค้า 

(ยทุธนา  ธรรมเจริญ 2547, น. 195) 
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 3.1 ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ธุรกจิทัว่ไป 

   การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) หมายถึง

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบั

ตวัลูกคา้ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกด้านจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทาํให้

สามารถทราบขอ้มูลลูกคา้และนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาใช้ในการพฒันาสินคา้และบริการ ตลอดจน

โปรแกรมการตลาดให้เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ (กุณฑลี  ร่ืนรมย ์2547, น. 117)  

 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงเป็นกระบวนการและ

รักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ท่ีทาํประโยชน์และใหก้าํไรแก่ธุรกิจไวใ้หค้งอยูต่ลอดไป โดยลูกคา้

ผูมี้พระคุณเหล่านั้นจะไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดเป็นการตอบแทน (ยทุธนา  ธรรมเจริญ 2547 : 195) 

 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

อยา่งต่อเน่ือง เร่ิมตน้จากการแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่มๆ และออกแบบกิจกรรมสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี

กบัลูกคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละราย เพื่อสร้างขอ้เสนอท่ีดี (Offerings) และคุณค่าเพิ่ม (Value Added)

เหนือคู่แข่ง ในลักษณะท่ีทั้งผูซ้ื้อและผูข้ายได้รับประโยชน์จากกิจกรรม (Doublewin Strategy)  

(ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ. 2548, น. 122) 

 3.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษัทกบัลูกค้า 

  ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544, น. 4-46) ไดก้ล่าวไวว้า่ บนัไดของการสร้างความสัมพนัธ์

ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ซ่ึงนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้และบริษทัมี 6 ระดบั 

  1) ระดับ “ลูกค้าคาดหวงั” (Prospects) หลังจากบริษทัได้ค้นหาโอกาสในการ

เสนอและสร้างฐานขอ้มูลท่ีประกอบไปดว้ยผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีมีคุณลกัษณะและคุณสมบติัตรง

ตามตลาดเป้าหมายของบริษทัแล้ว บริษทัจะมีกลุ่มลูกค้าคาดหวงัท่ีอยู่ในข่ายสงสัย (Suspects) 

มากมายหลงัจากไดห้าขอ้มูลเพิ่มเติมวา่รายใดมีความเป็นไปไดใ้นการตดัสินใจซ้ือ มีอาํนาจซ้ือ และ

สามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือการบริการของบริษทัไดเ้องแลว้ จากกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีอยูใ่นข่าย

สงสัยก็จะเหลือกลุ่มผู ้ท่ีมีคุณสมบัติเป็น “ลูกค้าคาดหวงั” ซ่ึงบริษัทคาดว่าจะตอบสนองต่อ

โปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเป็นอยา่งดี 

  2) ระดบั “ผูซ้ื้อ” (Purchasers) หลงัจากท่ีบริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้คาดหวงัและ

นาํเสนอสินคา้หรือการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้คาดหวงัเหล่าน้ีจนสามารถตดัสินใจ

ซ้ือได้ในท่ีสุดแล้ว ขั้นต่อไปบริษทัต้องจดัโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ท่ีจะทาํใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ีกลบัมาซ้ือซํ้ าอยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 
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  3) ระดบั “ลูกคา้” (Clients) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการ

ของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะหน่ึง แต่อาจมีเจตคติเป็นลบหรือดีท่ีสุดคือเฉยๆ กบับริษทั การจดั

โปรแกรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มน้ี บริษทัมีเป้าหมายให้ลูกคา้มีเจตคติในทางบวกมี

ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทัในระยะยาว จนกระทัง่ถึงระดบัท่ี

ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ตลอดจนแนะนาํสินคา้หรือการ

บริการของบริษทัในระยะยาว จนกระทัง่ถึงระดับท่ีลูกค้ามีความภกัดีต่อบริษทัและสินค้าหรือ

บริการของบริษทัตลอดจนแนะนําสินค้าหรือบริการของบริษทัให้ผูอ่ื้นได้ทดลองใช้พร้อมทั้ ง

ปกป้องช่ือเสียงของบริษทัจากการโจมตีของคู่แข่งในท่ีสุด 

  4) ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” (Supporters) คือ ลูกคา้ประจาํท่ีรู้สึกชอบบริษทัมี

เจตคติและภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั แต่ไม่ออกมาสนบัสนุน

อยา่งจริงจงั  

  5) ระดบั “ผูมี้อุปการคุณ” (Advocates) คือ ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของ

บริษทัมาตลอดคอยแนะนาํลูกคา้และลูกคา้รายอ่ืนให้มาซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัเรียกวา่

ทาํการตลาดภายนอกแทนบริษัท การท่ีบริษัทมีลูกค้า “ผูมี้อุปการคุณ” อยู่มากย่อมเป็นความ

ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัท่ีทาํให้บริษทัอยูร่อดต่อไปในธุรกิจไดน้าน ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทาง

การตลาดท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ลูกคา้ “ผูมี้อุปการคุณ” ก็สามารถเปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้หรือการ

บริการของคู่แข่งบา้งในบางคร้ัง ถา้บริษทัไม่ปรับตวัให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน โอกาสท่ี

บริษทัจะสูญเสียลูกคา้ผูมี้อุปการคุณจาํนวนมากก็จะเกิดข้ึนไดง่้าย 

  6) ระดบั “หุ้นส่วนธุรกิจ” (Partners) คือ ลูกคา้ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ ก็มีส่วน

ร่วมในรายรับ รายจ่าย และผลกําไรของบริษัท ถ้าหากบริษัทมีผลกําไรสูงข้ึน หมายความว่า

ผลตอบแทนในส่วนของลูกคา้ "หุ้นส่วนธุรกิจ" จะไดรั้บก็มีเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ในระดบัน้ีก่อใหเ้กิดความภกัดีในบริษทัมากท่ีสุด 

 3.3 กระบวนการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ Customer Relationship Management (CRM) 

  กระบวนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ Customer Relationship Management (CRM) 

หรือ DEAR Model (วทิยา  ด่านธาํรงกุล) 2545 : (86 - 92) ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ (1) การ

สร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database : D) (2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะ

ลูกคา้ (Electronic : E) (3) การกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action : A) และ (4) การ

รักษาลูกคา้ (Retention : R) 
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  3.3.1 การสร้างฐานข้อมูลจากลูกค้า (Database) 

    ขั้นแรกของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ซ่ึงไม่

เพียงแต่จะรวบรวมองค์ประกอบซ่ึงเป็นรายละเอียดของลูกคา้ (Customer Profile) ไวเ้ท่านั้นแต่ยงั

รวมถึงการวิเคราะห์ จดัแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตามคุณค่า หรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละ

กลุ่มจะสร้างกาํไรให้บริษทัไดใ้นระยะยาว การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ประกอบดว้ย สร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

ฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Database) หมายถึง การจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้แต่ละราย 

หรือลูกค้าท่ีมุ่งหวงัอย่างละเอียดให้เป็นปัจจุบนั เข้าถึงได้ สามารถท่ีจะเป็นลูกค้ารายใหม่ได ้

มีคุณสมบติัท่ีจะเป็นลูกคา้ในอนาคตมากท่ีสุด ซ่ึงขายผลิตภณัฑ์และบริการไดห้รือสามารถธํารง

รักษาและสร้างความสัมพนัธ์ในฐานะเป็นลูกคา้ไดส้ร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น ธุรกิจท่ีขายสินคา้บน

อินเทอร์เน็ตมกัจะใหลู้กคา้กรอกรายละเอียดเก่ียวกบัตวัเอง เช่น อาย ุเพศ อาชีพการศึกษา ท่ีอยูอ่าศยั 

หรือรายละเอียดอ่ืนๆ เก่ียวกบัความชอบหรือนิสัยส่วนตวัเพื่อลงทะเบียนเขา้ไปติดต่อกบับริษทั

เจา้ของเวบ็ ซ่ึงทาํให้ง่ายกบับริษทัท่ีจะมีฐานขอ้มูลเบ้ืองตน้ของลูกคา้ไวแ้ละหากลูกคา้รายนั้นมีการ

ติดต่อกบับริษทัเจา้ของเวบ็ ซ่ึงทาํใหง่้ายกบับริษทัเท่าใด เม่ือเวลาผา่นไปขอ้มูลเบ้ืองตน้ของลูกคา้ไว้

และหากลูกคา้รายนั้นมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบับริษทัมากเท่าใด เม่ือเวลาผ่านไปส่วนน้ีจะยิ่ง

เพิ่มพูนข้ึน สําหรับกิจการใดท่ียงัไม่มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้หรือสร้างฐานลูกคา้มาก่อน อาจเร่ิมตน้

จากขอ้มูลเก่าของลูกคา้และการติดต่อของลูกคา้ท่ีหาไดจ้ากแหล่งภายใน เช่น จากฝ่ายขาย ฝ่ายบญัชี

ฝ่ายบริการลูกคา้ ฯลฯ ฐานขอ้มูลของลูกคา้ควรประกอบดว้ยขอ้มูลต่อไปน้ี 

     (1) รายการซ้ือสินค้า  ประกอบด้วยประวัติการซ้ือของลูกค้าพร้อม

รายละเอียดเช่น รายการสินคา้ รุ่นของสินคา้ ราคาท่ีซ้ือ วนัท่ีทาํการจดัส่ง ซ้ือสินคา้เป็นแบบเงินสดหรือ

เงินเช่ือ ฯลฯ 

 (2) การติดต่อของลูกคา้ การติดต่อทั้งจากกลุ่มลูกคา้ถึงบริษทัและจาก

บริษทัถึงลูกคา้ผา่นช่องทางการติดต่อทุกช่องทางไม่จาํกดัวา่จะตอ้งเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการขายหรือไม่

พร้อมรายละเอียดในการติดต่อ 

    (3) ขอ้มูลรายละเอียดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัลูกคา้ขอ้มูลน้ีจะเป็นประโยชน์

เพื่อการจดักลุ่มลูกคา้และการวเิคราะห์ลูกคา้ เช่น งานอดิเรก 

    (4) การตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือทางการตลาดเป็นขอ้มูลในส่วนท่ี

แสดงผลการตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีบริษทัใช้ เช่น การตอบสนองของลูกคา้ต่อ

การติดต่อจากพนกังานขาย การส่ือสารโดยใชส่ื้อทางไปรษณียถึ์งลูกคา้(Direct Mail) และการติดต่อ

จากบริษทัในรูปแบบอ่ืนๆ 
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  3.3.2 การใช้เทคโนโลยีทีเ่หมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic : E)  

    เทคโนโลยีเป็นหัวใจหน่ึงท่ีทาํให้ CRM ประสบความสําเร็จ การเลือกใช้

เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้

และเพื่อการกระจายขอ้มูลทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทันบัเป็นความจาํเป็น สาํหรับ CRM 

คือ ตอ้งเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

    (1) การเลือกใชเ้ทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบติัการและ

ระบบวิเคราะห์) เป็นส่ิงสําคญัเพื่อให้การสร้าง การเก็บขอ้มูล การจดัเตรียม และการเขา้ถึงขอ้มูล

ลูกคา้ เอ้ืออาํนวยต่อความสําเร็จของระบบของ CRM  เพื่อให้การเลือกใช้เทคโนโลยีเป็นไปอย่าง

เหมาะสม บริษทัจะตอ้งจดัทาํแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อน เพื่อตอบคาํถามว่าจะจดัเก็บข้อมูล

ลูกคา้จากไหน ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ให้อยู่ในลกัษณะใดและจะกระจายข้อมูลลูกคา้ของข้อมูลท่ี

ตอ้งการจะอยูใ่นระดบัใด ทั้งความครอบคลุม ความเจาะจงใครบา้ง จะสามารถเรียกขอ้มูลดูไดแ้ละ

ส่ิงสําคญัอีกประการหน่ึง การยอมรับและการนาํข้อมูลต่างๆ ของลูกคา้ไปใช้งานของผูใ้ช้หรือ

พนกังานภายในองคก์ร 

    (2) สร้างจุดการติดต่อกบัลูกคา้การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นแกนหลกัของ 

CRM การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์จะประสบความสําเร็จหรือไม่ ข้ึนอยู่ท่ีว่าทุกจุดของการติดต่อกบั

ลูกคา้นั้นความสัมพนัธ์ไดรั้บการเนน้หนกัคุณภาพ ความสมํ่าเสมอและสามารถตอบสนองในส่ิงท่ี

ลูกคา้ตอ้งการหรือไม่บริษทัตอ้งวิเคราะห์วา่ควรติดต่อกบัลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนัอยา่งไร ทั้งน้ี

ข้ึนอยู่กับความต้องการคุณลักษณะพฤติกรรม ฯลฯ ของลูกค้าความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

อินเทอร์เน็ตทาํใหช่้องทางการติดต่อกบัลูกคา้เป็นการเฉพาะตวัทาํไดง่้ายข้ึน ปัจจุบนัการส่งจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความแตกต่างกนัและเจาะจงตวัถึงลูกคา้แต่ละรายทาํไดอ้ยา่งหลากหลายทั้งภาพ

และเสียง สร้างการปฏิสัมพันธ์ได้ในทันทีนอกจากนั้ นเทคโนโลยีของศูนย์โทรศัพท์ก็ มี

ความกา้วหน้าอย่างยิ่งซ่ึงทาํให้สามารถสร้างจุดติดต่อระหว่างบริษทักบัลูกคา้ไดอ้ย่างหลากหลาย

และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

    (3) กระจายข้อมูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางการติดต่อข้อกําหนดพื้นฐาน

ประการหน่ึงของ CRM คือ ตอ้งสามารถระบุขอ้มูลลูกคา้รายคนผ่านทุกส่ือหรือทุกช่องทางการ

ติดต่อ (Cross Media and Cross Channel) ข้ึนอยูก่บัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะเกิดข้ึนท่ีจุดไหน

ไม่วา่ลูกคา้จะติดต่อเขา้มาอยา่งไร ขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งเรียกดูไดจ้ากคนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น บริษทั ฮิวเล็ต

แพค๊การ์ด จาํกดั จะมีการเก็บรักษารหสัลูกคา้แต่ละรายไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลางท่ีเช่ือมต่อกบัทุกระบบ

และทุกโปรแกรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ ดงันั้น ขอ้มูลทุกอยา่งเก่ียวกบัลูกคา้ท่ี

เขา้มาติดต่อไม่วา่จะทางศูนยโ์ทรศพัท ์(Hot Line) ของพนกังานขาย ทางเวบ็ไซตห์รือช่องทางอ่ืนใด
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จะถูกรวบรวมเขา้ไวด้ว้ยกนัในคลงัขอ้มูลลูกคา้(Customer Data Warehouse) และสามารถเรียกมาดู

หรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทัการเรียนรู้ลูกคา้จึงเกิดข้ึนในทุกช่องทาง สร้างความพึง

พอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีในท่ีสุดประสบการณ์ดา้นลบมกัเกิดกบัลูกคา้ เช่น โทรศพัทไ์ปติดตาม

เร่ืองท่ีเคยติดต่อกบัพนกังานคนหน่ึงพบวา่พนกังานไม่อยู ่ จึงตอ้งเร่ิมเล่าเร่ืองใหม่ใหก้บัผูรั้บสายฟัง 

ผูรั้บสายฟังแลว้บอกวา่ไม่ทราบเร่ืองจึงโอนใหก้บัพนกังานอีกคน ซ่ึงลูกคา้จะตอ้งเล่าเร่ืองเดิมให้ฟัง

ซํ้ า ๆ แต่ถ้าหากข้อมูลนั้นกระจายไปในทุกหน่วยงานและช่องทางไม่ว่าจะพนักงานคนไหนก็

สามารถเรียกดูขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้และให้บริการได ้ณ จุดท่ีมีการติดต่อนั้น จะสามารถแกไ้ข

ปัญหาไดท้นัที 

    (4) การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพันธ์  (Action) เ ม่ือ

ฐานขอ้มูลของลูกค้าแยกลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แล้วขั้นต่อไป คือ การกาํหนด

แผนงานกิจกรรมต่างๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ด้วย

กิจกรรมต่างๆ ดงัน้ี 

     4.1) การบริการลูกค้า (Customer Service) การบริการลูกค้าในเชิงรับ 

(Reactive) คือ การแก้ไขปัญหาให้ลูกคา้หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของ

ลูกคา้แลว้หาทางเพื่อตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ลว้นเป็นการสนอง

ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นการรักษาลูกคา้และนาํมาซ่ึงการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

     4.2) โ ป ร แ ก ร ม ส ะ ส ม ค ะ แ น น / โ ป ร แ ก ร ม ส ร้ า ง ค ว า ม ภั ก ดี  

(Frequency/Loyalty Program) เป็น.การให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการให้สิทธิเป็นสมาชิกหรือ

สะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการซํ้ าๆ หลายธุรกิจใช้วิธีการน้ีในการรักษาลูกคา้และสร้าง

ความภกัดีอยา่งไดผ้ล เช่น ธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมล์เพื่อการรักษาลูกคา้ ร้านอาหารใช้วิธี

สะสมแตม้หรือการสมคัรเป็นสมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซํ้ าๆ 

     4.3) โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสงัคม (Community Program) เป็น

การสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเองหรือระหวา่งลูกคา้กบับริษทั เพื่อยึด

เหน่ียวลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุด เช่น การจดัตั้งชมรมคนรักรถโฟล์ค ทาทายงัคลบั ฯลฯ บริษทัผูผ้ลิต

ซอฟต์แวร์ Adobe จัดเน้ือท่ีในเว็บไซต์ส่วนหน่ึงให้เป็นชุมชนบนไซเบอร์ ท่ีลูกค้าสามารถ

แลกเปล่ียนความเห็น ซกัถามปัญหาระหวา่งกนัเองหรือกบับริษทัได ้เป็นการสร้างความเป็นเจา้ของ

เวบ็ไซตใ์นหมู่ลูกคา้และรักษาสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว 

     4.4) โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural Ties) 

บริษทัอาจจะหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือเทคโนโลยีให้กบัลูกคา้เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบับริษทัช่วย

ให้ลูกคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อ เช่น การสั่งซ้ือ การชาํระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงักรณี 
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บริษทัปูนซีเมนต์ไทยใช้ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการ

สั่งซ้ือการส่ือสารและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจาํหน่ายการสนองความตอ้งการของลูกคา้

เป็นรายบุคคล (Customization) เป็นส่วนหน่ึงของการสร้างและตอกย ํ้าความสมัพนัธ์ของลูกคา้อยา่ง

ไดผ้ลท่ีสุด หากลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและตรงใจจะทาํให้ลูกคา้พร้อมท่ีจะ

ผูกพันกับบริษัทอย่างยืนยาวแทนท่ีจะต้องลองผิดลองถูกกับผู ้ขายรายอ่ืน เช่น บริษัท เดล 

คอมพิวเตอร์ ไนก้ี ลีวาย และห้างวอลล์มาร์ท ตอบสนองสินคา้ให้ลูกคา้ตรงตามความตอ้งการได้

เป็นรายบุคคล ลูกคา้สามารถเลือกออกแบบรองเทา้ท่ีตวัเองพอใจจากส่วนประกอบต่างๆ ท่ีบริษทั

ไนก้ี มีไวบ้นเวบ็ไซต์ ของบริษทั เช่นเดียวกบับริษทั ลีวายท่ีออกแบบยีนส์ท่ีตนเองพอใจในราคา

แพงกว่าปกติ เพียงเล็กน้อย บริษทั P&G จดัทาํเว็บไซต์ www.Reflect.com ท่ีลูกคา้สามารถเลือก

ส่วนผสมของเคร่ืองสําอางท่ีเหมาะกบัตวัเองภายใตค้าํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ สามารถออกแบบ

บรรจุภณัฑแ์ละตั้งช่ือส่วนผสมไดต้ามตอ้งการเทคโนโลยสีมยัใหม่ทาํใหว้ิธีการของ Customization 

เป็นจริงไดด้ว้ยตน้ทุนตํ่า ทาํใหลู้กคา้พอใจและสร้างสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นได ้

  3.3.3 การกาํหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์ (Action : A) 

    วิเคราะห์และเจาะจงกลุ่มลูกค้าตามมูลค่า เดิมการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกค้า

เป็นไปเพื่อการแยกแยะลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม (Segment) มีการนาํเอาวิธีการทางสถิติมาใชเ้พื่อจดักลุ่ม

ลูกคา้ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตวัแปรร่วมอ่ืนๆ ท่ีเหมือนกนัทั้งน้ีในท่ีสุดแลว้จะไดจ้ดัโปรแกรม

การตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มธุรกิจปัจจุบนัจึงพยายามสร้างความเขา้ใจลูกคา้เป็นรายคน

วิเคราะห์ลูกคา้แต่ละคนจากโอกาสจากการทาํกาํไรทั้งปัจจุบนัและอนาคต กาํไรท่ีว่าน้ีไดจ้ากส่ิง

ต่อไปน้ี คือ 

    (1) โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้อยา่งหน่ึงแลว้ ซ้ือสินคา้อยา่งอ่ืนๆ ดว้ย (Cross 

Selling) เช่น ลูกคา้เงินฝากมีโอกาสเป็นลูกคา้บตัรเครดิต สินเช่ือเคหะ ประกนัชีวติและอ่ืนๆ 

    (2) โอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดของการซ้ือ (Up Selling) โดยวิธีต่างๆ ไดแ้ก่ 

การซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม เช่น เคยใชร้ถยนตโ์ตโยตา้โคโรล่า แลว้ขยบัข้ึนไปขบัรถโต

โยตา้คมัร่ี หรือเล็กซัสโดยไม่เปล่ียนใจไปหายี่ห้ออ่ืน หรือเพิ่มปริมาณหรือความถ่ีในการใช้ใน

ช่วงเวลาหน่ึง ๆ เช่น ฝากเงินเขา้บญัชีเพิ่มข้ึน ใชโ้ทรศพัทมื์อถือมากข้ึน รวมถึงการท่ีบริษทัสามารถ

คิดราคาไดแ้พงกวา่คู่แข่งขนัอนัเน่ืองมาจากการท่ีลูกคา้ใหคุ้ณค่าในความสัมพนัธ์กบับริษทั 

    (3) ความสามารถท่ีกิจการลดตน้ทุนได ้เช่น ตน้ทุนในการขายตน้ทุนในการ

แสวงหาลูกคา้ใหม่ ตน้ทุนการโฆษณาหรือการส่งเสริมการขาย 
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  3.3.4 การรักษาลูกค้า (Retention : R)  

    เป็นการประเมินผลการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการรักษาความเติบโตของ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ และสร้างสัมพนัธภาพ

ท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั ซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้หรือบริการจากบริษทัอยา่งต่อเน่ือง แนวคิดของ

คอตเลอร์ (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ. 2544, น. 87) กล่าววา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้ใหม่มีตน้ทุนสูงกวา่การ

ขายสินคา้ใหลู้กคา้เก่าถึง 5 เท่า กิจกรรมการรักษาลูกคา้มีขั้นตอนดงัน้ี 

    (1) ประเมินผลการจดัการสัมพนัธ์ลูกคา้สัมพนัธ์ การนาํระบบการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์มาใช ้ทาํให้เกณฑ์ในการประเมินผลสําเร็จของกิจการตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปจาก

เดิมแมว้า่เกณฑ์วดัแบบเดิมท่ีเนน้เร่ืองการเงินและการตลาด เช่น ความสามารถในการทาํกาํไรส่วน

แบ่งตลาด อตัรากาํไรจะยงัคงมีความสําคญั แต่ในระบบของ CRM จะต้องเพิ่มเกณฑ์วดัท่ีเน้น

ความสําคญัของลูกคา้ดว้ย เพื่อช้ีให้ผูป้ระกอบการเห็นว่าการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความสําเร็จ

หรือไม่เพียงใด จะเป็นกิจการบนเวบ็ไซตห์รือไม่ก็ตาม เกณฑใ์นการประเมินผลสําคญัๆ ไดแ้ก่ตน้ทุน 

ในการไดม้าซ่ึงลูกคา้ อตัราการสูญเสียลูกคา้ อตัราการซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของลูกคา้ ท่ี

ใหก้บับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีใหคู้่แข่งในสินคา้ประเภทเดียวกนั (Share of Customer/Share of Waller) 

    (2) ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ การขยายการเติบโตของ

ความสัมพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคยและความเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อกิจการเพื่อขยายขอบเขต

การซ้ือสินคา้หรือบริการให้กวา้งขวางข้ึน โดยนาํไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ (Cross Selling) 

หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน (Up Selling) ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้เดิมมีแนวโนม้ในการซ้ือสินคา้

หรือบริการใหม่จากกิจการสูงกวา่ลูกคา้ใหม่หลายเท่า นอกจากนั้นกิจการยงัสามารถกระตุน้การซ้ือ

และการใชสิ้นคา้หรือบริการใหมี้ความถ่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดปฏิสัมพนัธ์ทางการตลาดมากข้ึน

และนาํไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีแนบแน่นข้ึนในท่ีสุด 

    (3) การสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

      ช่ืนจิตต์  แจง้เจนกิจ (2544, น. 147 -158) ได้กล่าวไวว้่า ในการเลือก

เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาด เพื่อนาํมาใช้สร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวได้นั้นจะตอ้งมี

ลกัษณะดงัน้ี 

      3.1) เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช้จะตอ้งสามารถส่ือสารกับ

ลูกคา้แบบตวัต่อตวัอยา่งเป็นกนัเอง 

      3.2) เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช้จะต้องส่งผลกระทบต่อ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ในระยะยาวมากกวา่ท่ีจะเป็นการหวงัผลยอดขายในระยะสั้ น

หรือทนัที 
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      3.3) เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งเป็นการส่ือสารแบบ

สองทาง คือ สร้างโอกาสใหลู้กคา้ตอบกลบัมายงับริษทั 

      3.4) เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสร้างประโยชน์ให้กบั

ทั้งฝ่ายบริษทักบัลูกคา้ 

      3.5) แนวทางในการวางกลยุทธ์ดึงลูกค้าเก่าด้วยการจัดการลูกค้า

สัมพนัธ์มีดงัน้ี 

        (1) คาํนวณหาอตัราการสูญเสียลูกคา้ (Customer Defection Rate) วา่

เป็นก่ีเปอร์เซ็นตคิ์ดเป็นมูลค่าเท่าไร ลูกคา้ท่ีหายไปทาํให้กาํไรของบริษทัลดลงเท่าไร วิเคราะห์แยก

แต่ละปีแต่ละสินคา้แต่ละพื้นท่ีขายแต่ละทีมงานขายเพื่อหาท่ีมาท่ีทาํให้อตัราการสูญเสียลูกคา้สูง

และเปรียบเทียบกบัค่าอตัราการสูญเสียลูกคา้ของอุตสาหกรรมดว้ย 

        (2) กาํหนดเป้าหมายอตัราการกลบัมาเป็นลูกคา้ (Retention Rate)ท่ี

ตอ้งการควรวดัจากอะไร 

        (3) จดัแบ่งกลุ่มลูกค้าเก่ท่ีหายไปตามมูลค่า Customer Lifetime 

Value (CLV) ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ท่ีมีค่า CLV สูงๆ ก่อน 

        (4) หาสาเหตุท่ีทาํใหลู้กคา้ไม่พอใจและคน้หาวธีิแกไ้ข 

        (5) หาทางแก้ไขเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์การ

กลบัมาเป็นลูกคา้ท่ีตอ้งการ 

        (6) รับฟังคาํตาํหนิจากลูกคา้ดว้ยความยินดี อยา่โตต้อบในทนัทีฟัง

ลูกคา้ จนจบ 

        (7) แก้ไขปัญหาความไม่พอใจของลูกค้าด้วยกลยุทธ์ท่ีทาํให้

บริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย 

        (8) พยายามส่ือสารเพื่อหาสาเหตุท่ีลูกค้าไม่ซ้ืออีก และใช้การ

ส่งเสริมการขายเขา้ช่วย 

        (9) ให้พนักงานขายจัดทาํรายงานข้อบกพร่องท่ีมีต่อลูกค้าพร้อม

มาตรการแกไ้ข 

        (10) ปรับปรุงฐานขอ้มูลลูกคา้เก่าใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

        (11) เลือกเคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้ใน

อดีตก่อน 

        (12) คาํนวณตน้ทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกบักาํไรท่ีจะไดรั้บ

เพิ่มข้ึนวา่คุม้ค่าหรือไม่ 
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        (13) สร้างการตลาดภายในให้เขม้แขง็ 

        (14) วดัและประเมินผลโปรแกรม เพื่อให้ผลเป็นไปตามเป้าหมาย

และวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

 3.4 รูปแบบการสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้า  

   ศิ ริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 50 –55) กล่าวไว้ว่า รูปแบบการสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตามระดบัความสัมพนัธ์ต่างๆ ไว ้5 รูปแบบ 

  1) รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เป็นการทาํหน้าท่ีพื้นฐานการขายโดย

พนกังานขายแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้เม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน 

  2) รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) พนักงานขายขายผลิตภณัฑ์

และการกระตุน้ใหลู้กคา้โตต้อบในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือขอ้ติเตียนจากลูกคา้ 

  3) รูปแบบมุ่ง เน้น เอาใจใส่ ลูกค้า  (Accountable Marketing) พนักงานต้อง

โทรศพัท์หรือติดต่อลูกคา้ภายหลงัการขาย เพื่อตรวจสอบว่าลูกคา้บรรลุความคาดหวงัจากการใช้ 

สินคา้ หรือพนกังานขายตอ้งการขอ้เสนอแนะการติดต่อกบัลูกคา้เพื่อนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาปรับปรุง

ในการเสนอขาย 

  4) รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนกังานขายตอ้งโทรศพัทก์บั

ลูกคา้ประจาํเพื่อรับขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงผลิตภณัฑ์หรือความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

ใหม่ 

  5) รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทต้องทํางานร่วมกับ

ลูกคา้เพื่อคน้หาวธีิการรักษาลูกคา้และช่วยแกปั้ญหาต่างๆ ใหลู้กคา้ 

 3.5 พฤติกรรมของลูกค้าทีม่ีความพอใจ 

  ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544, น. 89-91) ไดก้ล่าวไวว้า่ เป้าหมายขั้นตน้ของการสร้าง

สัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งท่ีเป็นลูกคา้ปัจจุบนั ลูกคา้คาดหวงั และลูกคา้เก่าท่ีหายไป เน่ืองจากไม่พอใจใน

สินคา้การบริการหรือพบวา่บริษทัไม่เอาใจใส่ลูกคา้เท่าท่ีควร คือการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้

เหล่านั้นและถ้าหากสภาพแวดล้อมในตลาดขณะนั้ นมีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง บริษทัต้อง

นาํเสนอในส่ิงท่ีเกินกวา่ความพอใจหรือนาํเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั จึงสามารถอยู่

รอดไดใ้นธุรกิจและเม่ือลูกคา้พอใจในสินคา้หรือการบริการของบริษทัแลว้ บริษทัจึงจะสามารถวาง

แนวทางในการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัท่ีลึกซ้ึงหรือเหนือข้ึนไปจากเดิม พฤติกรรมของ

ลูกคา้ท่ีเป็น “สัญญาณ” แห่งความพอใจเหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

  1) ลูกคา้ท่ีพอใจจะมีความภกัดีในบริษทั และผลิตภณัฑ์ของบริษทัเป็นระยะเวลา

ท่ียาวนานข้ึน 
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  2) ลูกคา้ท่ีพอใจจะซ้ือสินคา้หรือการบริการจากบริษทัเพิ่มข้ึน ทั้งท่ีเป็นสินคา้

สายผลิตภณัฑ์เดิมท่ีเคยซ้ือ และสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ของบริษทั ทาํให้บริษทัมีโอกาสเสนอ

ขายสินค้าข้ามสายผลิตภณัฑ์ออกไปมากข้ึน (Cross Selling) แก่ลูกค้าในกลุ่มน้ีได้ ตลอดจนใน

อนาคตเม่ือสายผลิตภณัฑ์ (Line Extensions) หรือขยายตราสินคา้ท่ีมีอยูไ่ปใชก้บัสินคา้อ่ืนใกลเ้คียง

กนัหรือใชป้ระกอบกนั (Brand Extensions) 

  3) ลูกคา้ท่ีพอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา้หรือบริการของบริษทั ตลอดจนช่ือเสียง

ของบริษทัให้ลูกคา้และลูกคา้คาดหวงัรายอ่ืนๆ บางรายออกมาปกป้องช่ือเสียงของบริษทัจากการ

โจมตีของคู่แข่ง และพยายามแสดงออกดว้ยความยืนหยดัท่ีจะซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทั

ต่อไป 

  4) ลูกคา้ท่ีพอใจจะใหค้วามสนใจกบัตราสินคา้และแคมเปญการส่ือสารการตลาด

ของคู่แข่งนอ้ยมาก 

  5) ลูกคา้ท่ีพอใจมกัจะเป็นผูใ้ห้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อบริษทั เพื่อให้

บริษทันาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงสินคา้หรือการบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดดี้ข้ึน 

  6) การเสนอขายสินคา้หรือการให้บริการลูกคา้ท่ีพอใจย่อมมีตน้ทุนตํ่ากว่าการ

เสนอขายหรือให้บริการกบักลุ่มลูกคา้ใหม่ เน่ืองจากการเสนอขายหรือการให้บริการจะมีลกัษณะ

เป็นขั้นตอนท่ีซํ้ าๆ ประมาณการตน้ทุนและรายรับท่ีจะเกิดข้ึนสามารถทาํใหค่้อนขา้งแน่นอนกวา่ 

 3.6 วธีิสร้างความประทบัใจ 

  การสร้างความสัมพนัธภาพท่ีดี และเพิ่มความภกัดีในตราสินคา้กบัลูกคา้ปัจจุบนั 

ช่ืนจิตต ์  แจง้เจนกิจ (2544, น. 92-93) ไดก้ล่าวไวว้า่ ในการนาํแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไป

ใชเ้พื่อสร้างความประทบัใจ เพิ่มความภกัดีในตราสินคา้ และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั

นั้น มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

  1) ตรวจสอบขอ้มูลการซ้ือของลูกคา้แต่ละราย 

   (1) จาํแนกกลุ่มลูกคา้เพื่อพิจารณาว่าใครเป็นผูซ้ื้อ หรือ ลูกค้า หรือ ลูกค้า

ผูส้นบัสนุน หรือผูมี้อุปการคุณ/หุน้ส่วนธุรกิจ สาํหรับกลุ่มลูกคา้คาดหวงัและกลุ่มลูกคา้คาดหวงัท่ีมี

อยูใ่นข่ายสงสัยถูกจดัไวเ้ป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

   (2) ในกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ วิเคราะห์วา่กลุ่มใดมีค่าต่อธุรกิจ และคุม้ค่าหรือไม่ท่ี

จะผลกัดนัไปสู่ลูกคา้ผูส้นบัสนุน หรือ ผูมี้อุปการคุณ หรือ หุ้นส่วนธุรกิจหรือไม่ และจดัโปรแกรม

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ แยกสาํหรับกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

  2) เลือกเคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
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   (1) กลุ่มผูซ้ื้อ การจะผลกัดนัให้ผูซ้ื้อกลายมาเป็นลูกคา้ประจาํนั้น ตอ้งอาศยั

หลายๆ องคป์ระกอบผสมผสานกนัโดยลุกคา้จะตอ้งรู้สึกวา่ไดคุ้ณค่าเพิ่ม (Value added) จากการซ้ือ 

สินคา้น้ีเพิ่มข้ึน 

   (2) กลุ่มลูกคา้ พยายามจดักิจกรรมพิเศษเพื่อกระชบัความสัมพนัธ์เพื่อสร้าง

ความรู้สึกเป็นบวกหรือประทบัใจ 

   (3) กลุ่มลูกคา้ผูส้นับสนุน บริษทัสามารถใช้แนวคิดของกลุ่ม หรือ ชุมชน 

(Club Marketing) เพื่อใหลู้กคา้กลุ่มน้ีชกัจูงลูกคา้ใหม้าสนบัสนุนและเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของบริษทั 

   (4) กลุ่มผูมี้อุปการคุณ บริษทัควรจดัแคมเปญเพื่อมอบรางวลัตอบแทนความ

พยายามการตลาดของกลุ่มผูมี้อุปการคุณดว้ยการมอบแตม้สะสมหรือโบนสัการขายทุกๆ ช้ินท่ีขายได ้

เป็นตน้ 

   (5) กลุ่มหุ้นส่วนธุรกิจ ส่ิงท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีไม่ใช่ตวัสินคา้อยา่งเดียว หากแต่เป็น

ส่วนแบ่งกาํไร สินคา้ตวัอย่างหรือผลประโยชน์เสริมอ่ืน ๆ ซ่ึงบริษทัจาํเป็นตอ้งกาํหนดไวอ้ย่าง

เหมาะสม 

   (6) สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอและใหบ้ริการท่ีโดดเด่นเหนือความคาดหมาย 

 

4. แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

 

 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์เป็นการนาํแนวคิดการจดัการการตลาดสมยัใหม่

มาใชใ้นการดาํเนินธุรกิจของสหกรณ์ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการเพิ่มความสามารถใหก้บัสหกรณ์ใน

การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัสมาชิก ธาํรงรักษาสมาชิก ทาํให้สมาชิกเกิดความภกัดีในสหกรณ์

ดว้ยความเตม็ใจ และมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัสหกรณ์ไปอยา่งยาวนานและย ัง่ยนื (อา้งถึงใน โอภาว ี เขม็ทอง 

2549, น. 13-1) 

 4.1 ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นแนวคิดดา้นการจดัการท่ีมีวตัถุประสงค์หลกัในการ

รักษาความภกัดีของลูกค้าไวแ้บบยัง่ยืนโดยการวางแผนท่ีตะดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดใน

รูปแบบต่างๆ เพื่อธาํรงรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ให้กบัธุรกิจเกิดการพฒันาความสัมพนัธ์

ระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ให้ไดรั้บประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย (Win-Win Strategy) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ในสหกรณ์เรียกวา่การจดัการงานสมาชิกสัมพนัธ์ มีความหมายเช่นเดียวกนัวา่เป็นแนวคิดดา้นการ

จดัการท่ีมีวตัถุประสงคห์ลกัในการรักษาความภกัดีของสมาชิกไวแ้บบยัง่ยืน โดยวิธีการสร้างความ

ภกัดีให้เกิดข้ึนนั้นตอ้งเป็นการส่ือสาร 2 ทิศทาง คือ ดา้นสหกรณ์ตอ้งทาํกิจกรรมท่ีตอบสนองความ
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ตอ้งการของสมาชิกดว้ย มิใช่เรียกร้องใหส้มาชิกตอ้งมาทาํธุรกิจกบัสหกรณ์ตามอุดมการณ์สหกรณ์

โดยมิไดมี้การเพิ่มขีดความสามารถในการจดัการงานสมาชิกสัมพนัธ์ (โอภาวดี  เขม็ทอง, 2549) 

  1) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์คือแนวคิดการจดัการสมยัใหม่ท่ีมีวตัถุประสงคห์ลกั

ในการรักษาความภกัดีของลูกคา้ไวแ้บบยัง่ยืน โดยวางแผนท่ีจะดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดใน

รูปแบบต่างๆ เพื่อธาํรงรักษาลูกคา้เก่า และเพิ่มจาํนวนลูกคา้ใหม่การจดัการงานสมาชิกสัมพนัธ์คือ

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในสหกรณ์โดยมีวตัถุประสงคสู์งสุดคือ สร้างความภกัดีต่อสหกรณ์ในมวล

หมู่สมาชิกสหกรณ์ โดยความภกัดีท่ีสร้างข้ึนน้ีตอ้งเป็นไปแบบแทจ้ริงน้ีเท่าเทียมกนั มัน่คง และย ัง่ยนื 

  2) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการจดัการงานสมาชิกสัมพนัธ์นั้น โดยรูปแบบ 

วิธีการ และกระบวนการนั้นไม่มีความแตกต่างกัน ความแตกต่างกันอยู่ท่ีประการเดียวกันคือ 

สมาชิกนั้นนอกจากจะเป็นลูกคา้ของสหกรณ์แลว้ ยงัเป็นเจา้ของสหกรณ์อีกดว้ย 

 4.2 ความสําคัญของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

  ความสําคญัของการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์เร่ิมมีข้ึนเน่ืองมาจากวิวฒันาการของ

การตลาดในสมยัแรกท่ีธุรกิจมีแนวคิดมุ่งการตลาดแบบเนน้การผลิต ธุรกิจจะใหค้วามสนใจแต่เพียง

ว่าผลิตแล้วขายได้หรือไม่เท่านั้น แต่เม่ือการตลาดได้มีวิวฒันาการไปจากเดิมโดยพฒันามาเป็น

แนวคิดในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด ต่อมาถึงการตลาดแบบขายตรง การตลาดแบบมวลชน 

โดยมีการโฆษณาและส่งเสริมการขายผา่นส่ือมวลชน แลว้จึงมาถึงการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 

เพราะโลกยุคโลกาภิวฒัน์น้ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจสูงมาก ธุรกิจจึงจาํเป็นตอ้งใช้แนวคิดการตลาด

แบบ CRM เพื่อรักษาลูกคา้เก่าไวใ้หไ้ดอ้ยา่งมัน่คง และเพิ่มเติมลูกคา้ใหม่โดยกระบวนการบอกต่อๆ 

กนัไปโดยลูกคา้เก่า ซ่ึงความสาํเร็จจะข้ึนอยูก่บั 

  (1) แนวคิด 4 Rs ท่ีใชใ้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไดแ้ก่ 

   1.1) การรักษาลูกคา้ (Retention) 

   1.2) การสร้างความสัมพนัธ์ (Relationships) 

   1.3) การอา้งอิงถึง (Referrals) 

   1.4) การแกไ้ขขอ้บกพร่อง (Recovery) 

  (2) ความสาํคญัของ CRM ต่อสหกรณ์ไดแ้ก่ 

   2.1) ทาํใหส้หกรณ์มีตน้ทุนขายลดลง 

   2.2) ทาํใหส้หกรณ์เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ 

   2.3) ช่วยใหส้หกรณ์ลดตน้ทุนในการไดม้าซ่ึงสมาชิก 

   2.4) ทาํใหส้หกรณ์เพิ่มยอดธุรกิจ 

   2.5) ทาํใหส้หกรณ์เกิดศูนยอ์า้งอิงข้ึนในมวลหมู่สมาชิก 
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   2.6) ทาํใหส้หกรณ์ช่วยเพิ่มมูลค่าเพิ่มของสมาชิก 

   2.7) ทาํใหส้มาชิกเกิดความภกัดี และสร้างผลกาํไรต่อสมาชิก 1 รายใหม้ากข้ึน 

   2.8) ทาํใหส้มาชิกท่ีมีความภกัดีกลายเป็นสมาชิกผูมี้อุปการคุณ 

  (3) ความสาํคญัของ CRM ต่อสมาชิกสหกรณ์ ไดแ้ก่ 

   3.1) สมาชิกมีความเส่ียงนอ้ยลงในการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของสหกรณ์ 

   3.2) สมาชิกใชเ้วลาในการตดัสินใจทาํธุรกิจกบัสหกรณ์นอ้ยลง 

   3.3) สมาชิกมีค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงตราสินคา้นอ้ยลง 

   3.4) สมาชิกมีประสิทธิภาพในการทาํธุรกิจกบัสหกรณ์มากข้ึน 

   3.5) สมาชิกมีความเช่ือมโยงกบัสหกรณ์มากข้ึน 

 4.3 กระบวนการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

  4.3.1 องค์ประกอบของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์องค์ประกอบท่ี

ครบถ้วนท่ีจะทําให้สหกรณ์สามารถจัดการลูกค้าสัมพันธ์หรือสมาชิกสัมพันธ์ได้อย่างดีมี

ประสิทธิภาพ มีอยู ่4 ส่วนดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

    (1) ฐานขอ้มูลสมาชิกสหกรณ์เก่ียวกบับุคลิกของสมาชิก เช่น อาชีพ จาํนวน

เน้ือท่ีทาํการเกษตร รายได ้จาํนวนสมาชิกในครอบครัว เป็นตน้ 

    (2) วิธีการสร้างความความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างสหกรณ์กบัสมาชิก ไดแ้ก่

การสร้างกิจกรรมต่างๆ ท่ีทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์ข้ึน 

    (3) อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการจัดการงานสมาชิกสัมพันธ์ทั้ งส่วนของ

อุปกรณ์  และโปรแกรม ได้แก่ชุดคอมพิวเตอร์และโปรแกรมสําเร็จรูปต่างๆ ท่ีจาํเป็นในการ

รวบรวมขอ้มูลและจดัการงาน CRM 

    (4) ทัก ษ ะ ข อ ง พ นัก ง า น ท่ี มี ห น้ า ท่ี ดู แ ล ส่ ว น ง า น ส ม า ชิ ก สั ม พัน ธ์

องคป์ระกอบทั้ง 4 ประการน้ี สหกรณ์จาํเป็นตอ้งมีอยา่งครบถว้นจึงจะสามารถจดัการงานสมาชิก

สัมพนัธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์ประกอบประการแรก ได้แก่ ฐานขอ้มูล

สมาชิกขอ้มูลในการทาํงาน เช่น การให้บริการท่ีดี การให้คาํแนะนาํปรึกษาเก่ียวกบัตวัสินคา้หรือ

บริการและการใหบ้ริการตอบปัญหาทางโทรศพัท ์

  4.3.2 ขั้นตอนในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์แบ่งออกเป็น 7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

    (1) การวเิคราะห์สมาชิกของสหกรณ์วา่สมาชิกรายใดทาํธุรกิจระดบัใดกบัสหกรณ์ 

    (2) การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดของสหกรณ์ 

    (3) การแบ่งส่วนตลาด การกาํหนดตลาดเป้าหมาย และการกาํหนดตาํแหน่ง

ผลิตภณัฑข์องสหกรณ์ 
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    (4) การจดัทาํแผนกลยทุธ์การตลาดโดยใชแ้ผนภาพการตลาดเป็นเคร่ืองมือ 

    (5) การพิจารณาหน่วยในการตดัสินใจซ้ือและระดบัความสัมพนัธ์ของสมาชิก

แต่ละราย 

    (6) การจดัทาํแผนการตลาดสาํหรับสาํหรับการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

    (7) การนาํแผนการตลาดลูกคา้สัมพนัธ์ไปปฏิบติัใช ้

  4.3.3 กลยทุธ์การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ 

    (1) กลยุทธ์ในการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ ท่ีใช้กันอยู่ในการ

จดัการงาน CRM หรือลูกคา้สัมพนัธ์นั้นมีหลายกลยุทธ์ดว้ยกนั สหกรณ์สามารถเลือกมาปรับใชใ้ห้

เขา้กบัการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มของสหกรณ์แต่ละสหกรณ์เพื่อให้การดาํเนินการทางการตลาด

ของสหกรณ์บรรลุวตัถุประสงค์ตามเป้าหมายท่ีสหกรณ์ตั้งไวไ้ด ้กลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

(Strategic Customer Relationship Management) สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลยุทธ์ ซ่ึงมีความ

แตกต่างกนัอยูท่ี่อตัราส่วนการปรับกระบวนการของสมาชิกกบัการปรับกระบวนการของสหกรณ์

ในการสร้างความสัมพนัธ์ต่อกนัคือ 

     1) กลยุทธ์ตะขอเก่ียว (The Hook Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีฝ่ายสมาชิก

สหกรณ์จะตอ้งปรับกระบวนการของตนเองให้เขา้กบักระบวนการของสหกรณ์ในอตัราสูงเพื่อให้

เกิดความสัมพนัธ์อนัดี สหกรณ์ท่ีควรใช้กลยุทธ์น้ีควรเป็นสหกรณ์ท่ีทาํธุรกิจเก่ียวกบัการซ้ือขาย

สินคา้หรือบริการ ณ จุดขาย เช่น ฝ่ายธุรกิจสินเช่ือเพื่อการผลิต สหกรณ์ออมทรัพย ์วตัถุประสงคใ์น

การใชก้ลยุทธ์น้ีคือ สหกรณ์ตอ้งการให้สมาชิกรู้สึกมีคุณค่าเพิ่มข้ึน แมจ้ะตอ้งเป็นฝ่ายปรับตวัให้เขา้

กบักระบวนการของสหกรณ์อยา่งมาก 

     2) กลยุทธ์ ซิปล็อค (The Ziplock Strategy) เ ป็นกลยุท ธ์ ท่ีทั้ ง ฝ่าย

สหกรณ์และฝ่ายสมาชิกต่างต้องปรับตวัและกระบวนการเข้าหากนัในการสร้างความสัมพนัธ์ 

วตัถุประสงค์ในการใช้กลยุทธ์น้ีคือ ความต้องการลด/ขจัดกิจกรรมท่ีไม่จาํเป็นในการสร้าง

ความสัมพนัธ์ออกไป สหกรณ์การเกษตรสมควรจะเลือกใชก้ลยทุธ์น้ีในการสร้างความสัมพนัธ์กบัสมาชิก 

     3) กลยุทธ์กาวใจ (The Glue Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีฝ่ายสหกรณ์ตอ้ง

เป็นฝ่ายปรับตวัและกระบวนการในอตัราสูงเม่ือต้องการสร้างความสัมพนัธ์กบัสมาชิก เพราะ

จดัการกลยุทธ์จากมุมมองของสมาชิกเท่านั้น วตัถุประสงค์คือตอ้งการสร้างความได้เปรียบเชิง

แข่งขนักับธุรกิจอ่ืนๆ สหกรณ์ท่ีควรเลือกใช้กลยุทธ์แบบน้ีได้แก่ สหกรณ์บริการเช่น สหกรณ์

บริการเดินรถ สหกรณ์แทก็ซ่ี และสหกรณ์รถตุก๊ตุก๊ เป็นตน้ 

    (2) การสร้างความสัมพนัธ์และใชก้ลยุทธ์ ในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

สหกรณ์เป้าประสงคสุ์ดทา้ยของการสร้างความสัมพนัธ์และการใชก้ลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
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คือความภกัดีของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ โดยท่ีความภกัดีน้ีเกิดข้ึนดว้ยความร่วมมือซ่ึงกนัและกนั มี

ความเสมอภาคต่อกนัและกนั มิใช่ว่าสหกรณ์มุ่งหวงัจะไดค้วามภกัดีจากสมาชิกแต่มิเคยให้ความ

ภกัดีตอบกลบัแก่สมาชิกไปเลย ถา้ตอ้งการเป็นผูรั้บฝ่ายเดียวโดยไม่เคยทาํตนเป็นผูใ้ห้ ความภกัดีท่ี

เกิดข้ึนนั้นก็คงไม่ย ัง่ยืนถาวรกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์โดยใช้กลยุทธ์การจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์ของสหกรณ์แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี คือ 

     1) การนิยามและวดัระดบัความภกัดี 

     2) การเร่ิมตน้ สร้างกาํไรสินคา้และบริการ 

     3) การสร้างความสัมพนัธ์เกิดความพึงพอใจของสมาชิก 

     4) หุน้ส่วนแบ่งชีวิต  

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 5.1 งานวจัิยภายในประเทศ 

  จนัทิรา  สีทอนสุด (2550, น. 51-52) ไดศึ้กษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ผูจ้ดัการธนาคาร ในสงักดัสาํนกังานภาค 8 ผลการศึกษาพบวา่ ผูแ้สดงความคิดเห็นมีการปฏิบติัการ

เก่ียวกบัการบริ หารลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง จาํนวน 3 ดา้น คือดา้น

โปรแกรมรักษาลูกคา้ ดา้นฐานขอ้มูล และดา้นเทคโนโลยี ส่วนดา้นโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ 

อยู่ในระดบัมาก โดยสรุป ผูจ้ดัการมีการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อยู่ในระดบัปาน

กลาง และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั สืบเน่ืองมาจกธนาคาร

ออมสินเป็นธนาคารของประชาชน ดงันั้นความใกลชิ้ดกบัลูกคา้จึงทาํให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

  จริญญา  วิธุสุวรรณกุล (2546: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

พฒันาซอฟตแ์วร์ในการจองการใชบ้ริการสปาผา่นอินเทอร์เน็ต โดยระบบเป็นการทาํงานแบบเวบ็

แอพพลิเคชัน่ โดยมีขั้นตอนเร่ิมจากการศึกษาและวิเคราะห์ระบบงานเดิม การออกแบบระบบงานใหม่ 

การพฒันาระบบงาน โดยระบบเป็นโปรแกรมท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถจอง ใชบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต

ดว้ยตวัเองได ้สามารถทาํการจองล่วงหน้าไดห้ลายวนั และหากตอ้งการยกเลิกท่ีจะไปใชบ้ริการก็

สามารถทาํไดท้างอินเทอร์เน็ตไดท้นัที  สามารถคน้หาห้องหรือพนกังานสปาท่ีตนตอ้งการไดเ้ม่ือ

พฒันาระบบเรียบร้อยแลว้ทาํการทดสอบประสิทธิภาพ พบวา่ระบบน้ีมีประสิทธิภาพอยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี 

  ชมพูนุช  มัง่มี (2549, น. 60-61) ไดศึ้กษา เร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

ไทยประกนัชีวิต จาํกดั สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา่ ผูแ้สดงความคิดเห็นมีระดบัการ
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ปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 4 ด้าน อยู่ใน

ระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เช่นการมอบกรมธรรม์ประกนั

ชีวติใหแ้ก่ลูกคา้พร้อมกบัอธิบายเร่ืองเงือนไขสัญญา และการถ่ายภาพเป็นท่ีระลึก ดา้นการเก็บรักษา

ลูกคา้ เช่น ดูแลสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ตามเง่ือนไขกรมธรรม ์เช่น รับเงินปันผล การเรียกร้องค่า

สินไหมทดแทน และดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น สามารถจดจาํขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ย่างแม่นยาํ 

เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่สถานทาํงาน และอยูใ่นระดบัปากกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เช่น 

โทรศพัทส์อบถามถึงความพึงพอใจการบริการอย่างสมํ่าเสมอ โดยสรุปผูแ้สดงความคิดเห็นมีการ

ปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานสาํหรับนาํไปใช้

ในการปรับปรุงการดาํเนินงานด้านจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ในการประกอบธุรกิจประกนัชีวิตให้มี

ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากข้ึนส่งผลต่อความสาํเร็จในธุรกิจต่อไป   

  ชลาลยั  ตั้งชูพงศ ์(2546: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาแนวทางการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ลูกค้าร้านชาญยุทธในเขตจงัหวดัหนองคาย ความพึงพอใจของลูกค้า ความต้องการในการจัด

กิจกรรม และแนวทางการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจในระดบัมากของแต่ละด้านมีดงัน้ี ด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ คุณภาพของสินคา้ตรงตามความ

ตอ้งการ มีความหลากหลาย และทนัสมยั ดา้นพนกังานขาย ไดแ้ก่ ความสุภาพอ่อนนอ้ม ความเป็น

กนัเอง ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความเอาใจใส่ และความสามารถในการแนะนาํและให้

ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ ดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการติดต่อทางโทรศพัท์หรือโทรสาร 

และการรับขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ด้านสถานท่ี ได้แก่ ความสะอาดภายในร้าน การจดัหมวดหมู่

สินคา้ชดัเจน การวางสินคา้สะดวกต่อการเลือกซ้ือ และท่ีตั้งของร้านสะดวกในการมาใชบ้ริการ ดา้น

การส่งเสริมการขาย ได้แก่ การมีส่วนลดพิเศษ และการแจกของในช่วงเทศกาล ความตอ้งการ

กิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การติดต่อหรือจา้งข่าวสารถึงลูกคา้เม่ือมีการ

เปล่ียนแปลงราคาสินคา้หรือมีสินคา้ใหม่เขา้มาจาํหน่าย การสอบถามถึงปัญหาของการใช้สินคา้

หรือบริการเป็นประจาํ การแจกของแถมท่ีแสดงถึงเอกลักษณ์ของร้า การจดักิจกรรมระหว่าง

ผูรั้บเหมากับช่างเพื่อสร้างความสัมพนัธ์และเครือข่ายการทาํงาน การจัดทาํเอกสารเก่ียวกับ

คุณสมบติัและเทคนิคการนาํสินคา้ต่างๆ ไปใชง้าน 

  ตวงพร  ณรุณ (2553: บทคดัย่อ) จากการได้ศึกษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูอุบลราชธานี จาํกดั ต่อความพฤติกรรมการใช้บริการ ความพึงพอใจ 

ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ และความต้องการกิจกรรมการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ของ

สมาชิกต่อสหกรณ์ออมทรัพยค์รูอุบลราชธานี จาํกดั ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ต่อสหกรณ์ออมทรัพยค์รูอุบลราชธานี จาํกดั ในดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการดาํเนินงาน อยูใ่นระดบั
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พึงพอใจมาก ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริการตลาด ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้น

สภาพแวดลอ้ม อยูใ่นในระดบัพึงพอใจปานกลาง ปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการมีทั้งปัญหา

ก่อนรับบริการ ระหว่างการรับบริการ และหลงัมารับบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงทดสอบ

สมมติฐาน พบวา่ การเป็นสมาชิกและความถ่ีในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีความตอ้งการกิจกรรม

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเพศชายให้

ความสําคญัต่อปัจจยัในดา้นการปรับปรุงขอ้มูลภายในเวป็ไซต์ของสหกรณ์ฯ ให้ทนัสมยัมากกวา่

เพศหญิง สมาชิกท่ีมีรายไดสู้งมีความตอ้งการกิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ นอ้ยกวา่สมาชิกท่ีมี

รายได้ตํ่ากว่าสมาชิกท่ีมีระยะเวลานานกว่า มีความตอ้งการกิจกรรมการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์

มากกวา่สมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกน้อยกว่า และสมาชิกท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมาก

คร้ังมีความตอ้งการกิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มากกว่าสมาชิกท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ

น้อยคร้ังกว่า แสดงให้เห็นว่าสมาชิกมีความพึงพอใจในดา้นราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด 

เจา้หน้าท่ีผูใ้ช้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม ในระดบัปานกลาง ดงันั้นจึงควรปรับปรุงในดา้นต่างๆ 

ดงักล่าว เพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการใชบ้ริการของการจดัทาํกิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

โดยเนน้กลุ่มสมาชิกท่ีมีรายไดน้อ้ย มีระยะเวลาเป็นสมาชิกมากกวา่ 7 ปี ข้ึนไป และมีความถ่ีในการ

ใชบ้ริการมากคร้ัง 

 ทองสมุทร  เล็กเอกรัตน์ (2550, น. 60-61) ไดศึ้กษา เร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ขอ

บริษทักาฬสินธ์ุคอนกรีต (2000) จาํกดั ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีเป็นนิติบุคคล มีความคิดเห็นดว้ย

เก่ียวกบัการมีการจดัการลูกสัมพนัธ์ โดยรวมอยูร่ะดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูร่ะดบั

มากจาํนวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใช้เทคโนโลยีท่ีช่วยติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ของบริษทั และดา้น

การรักษาลูกคา้ เช่น บริษทัมีการวิเคราะห์ขอ้มูลวา่ทาํไมจึงสูญเสียลูกคา้ไปและทาํอยา่งไรจึงจะได้

ลูกคา้กลบัคืนมา และอยูใ่นระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ 

เช่น บริษทัมีการศึกษาหาขอ้มูลท่ีดีเพื่อนาํมาใชใ้นกิจกรรมการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้แต่ละ

กลุ่ม และดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น บริษทัมีการวิเคราะห์ขอ้มูลระบุตวัลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้

ในจาํนวนมาก ส่วนลูกคา้บริษทัท่ีเป็นบุคคลธรรมดา มีความคิดเห็นด้วยกับการจัดการลูกค้า

สัมพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เช่น บริษทัมีการปรับปรุงเทคโนโลยีท่ีช่วยในการติดต่อส่ือสาร

กบัลูกคา้ของบริษทั และดา้นการรักษาลูกคา้ เช่น บริษทั มีการวิเคราะห์ขอ้มูลว่าทาํไมจึงสูญเสีย

ลูกคา้ไปและทาํอย่างไรท่ีจะไดลู้กคา้กลบัคืนมา และอยู่ในระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ไดแ้ก่ ดา้น

โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ เช่น บริษทัมีการจดักิจกรรมพิเศษเป็นการให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้

โดยการให้สิทธิพิเศษเม่ือลูกค้าสั่งซ้ือสินค้าบ่อยคร้ังหรือเป็นประจํา และด้านการการสร้าง
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ฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น บริษทัมีการวิเคราะห์ขอ้มูลและระบุตวัลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ในจาํนวนมากโดย

สรุปผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถนาํไปใช้ในการพฒันาคุณภาพสินคา้ และเป็นแนวทางใน

การกาํหนดกลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ให้ไดป้ระโยชน์สูงสุด หรือเพิ่มส่วนแบ่งตลาดเหนือคู่

แข่งขนั รวมทั้งสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดอ้ยา่งมัน่คงและย ัง่ยนืต่อไป 

  มนสัสา  จินตจ์นัทรวงศ ์(2543: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ในสาขานิเทศศาสตร์ ศึกษาจากการวเิคราะห์กลยทุธ์การใชก้ารตลาดเชิงสัมพนัธภาพ ความแตกต่าง

ของการใช้กลยุทธ์การตลาดเชิงสัมพนัธภาพในธุรกิจท่ีจาํหน่ายสินคา้และธุรกิจให้บริการ ปัญหา

และอุปสรรคในการใชก้ลยทุธ์ เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพเก็บรวบรวมขอ้มูลการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก

ผูจ้ ัดการระดับกลาง หรือระดับสูงท่ีรับผิดชอบดูแลฝ่าย ลูกค้าสัมพันธ์ หรือฝ่ายท่ีทําหน้าท่ี

ติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ขององคก์ารธุรกิจท่ีจาํหน่ายสินคา้ และองคก์ารธุรกิจ

ท่ีให้บริการ ผลการวิจยัพบว่า องค์การธุรกิจท่ีให้บริการมีการทาํการตลาดสัมพนัธภาพไปสู่ลูกคา้

เก่าดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ และหาลูกคา้ใหม่ดว้ยการมให้ขอ้มูล เน้นการใช้บุคคล การสร้าง

ความรู้สึกประทบัใจดว้ยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส่ ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และการ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นหลกั ความสําคญัดา้นคุณภาพของพนกังานว่าเป็นส่วนสนบัสนุนให้เกิด

คุณภาพดา้นบริการ ปัญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจบริการประสบในการทาํการตลาดเชิงสัมพนัธ์ภาพ 

ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการไม่พอเพียงและมีความสามารถไม่เท่าเทียมกนัทาํให้ยากใน

การรักษามาตรฐานของการใหบ้ริการ 

  วิริทธ์ิพล  สารพดัวิทยา (2548: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาแผนการพฒันาสู่ระบบการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในทศันะของตวัแทนจาํหน่ายรายใหญ่ของบริษทั บราโว อีเลคทรอนิคส์ จาํกดั 

เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างในการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการ

สัมภาษณ์แบบเจาะลึกกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ตวัแทนจาํหน่ายรายใหญ่ จาํวน 1 ราย โดยการคดัเลือก

เฉพาะตัวแทนจําหน่ายรายใหญ่ท่ีมียอดขายสูงสุดของบริษัท บราโว อีเลคทรอนิคส์ จํากัด 

ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบัสูงมีความพึงพอใจในระดบัพอใจเก่ียวกบัดา้นต่างๆ 

ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ไดแ้ก่ การแจง้ผลิตภณัฑ์ใหม่ล่วงหนา้ ดา้นการบริการขอ้มูล ไดแ้ก่ 

การให้คาํแนะนาํการใช้ผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี ไดแ้ก่ ความสุภาพ ความถูกตอ้ง

ของการจดัส่งสินคา้ ความสามารถในการตอบปัญหาทางเทคนิคดา้นการบริการหลงัการขาย ไดแ้ก่ 

การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งของศูนยบ์ริการตอบคาํถาม (call center) และการประสานงานการแกไ้ขปัญหา 

  ศุจินธรา  บรรพจน์พิทกัษ ์(2551: บทคดัยอ่)ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

การพฒันาระบบการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์สําหรับธุรกิจขายส่งเส้ือผา้สําเร็จรูปโดยระบบมีการ

ทาํงานในรูปแบบรับและใหบ้ริการออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ระบบการจดัการฝ่ายผูป้ระกอบการทาํ
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หนา้ท่ีจดัการขอ้มูลเพื่อการขายมีหนา้ท่ีการทาํงาน เช่น กาํหนดประเภทและชนิดสินคา้  กาํหนดการ

ส่งเสริมการขาย แสดงยอดสินคา้  กาํหนดประเภทลูกคา้แสดงประวติัลูกคา้และพฤติกรรมการเลือก

ซ้ือสินคา้ 2) ระบบการบริการซ้ือสินคา้ออนไลน์ และ 3) ระบบจดัการฝ่ายลูกคา้ เช่นการสมคัรสมาชิก 

การซ้ือสินค้าโดยการวางเงินมัดจาํตามระดับลูกค้า เป็นต้น การประเมินความพึงพอใจโดย

ผูเ้ช่ียวชาญ ผูป้ระกอบการและผูใ้ชต่้างอยูใ่นระดบัดีมาก 

  ศกัด์ิสิทธ์ิ  รัฐวรและคณะ (2553: บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์วิจยัเร่ืองการค้าอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้เทคนิค CRM ซ่ึงเป็นการประยุกต์ใช้เทคนิคสอง

เทคนิคไดแ้ก่ การคา้อิเล็กทรอนิกส์ และ CRM ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน คือ 1) Identity คือการ

เก็บขอ้มูลลูกคา้ 2) Differentiate คือการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และแบ่งกลุ่มลูกคา้

ออกเป็นกลุ่ม 3) Interact คือการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในระยะยาว 4) Customize คือการให้บริการท่ีมีความเหมาะสม

เฉพาะตวักบัลูกคา้แต่ละคน 

  อภิเษก  เป่ียมมงคล (2549: 51-52) ไดศึ้กษาเร่ือง การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ธนาคาร

ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผูแ้สดงความคิดเห็นมีความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

ไดแ้ก่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการเก็บ

ขอ้มูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เช่น ธนาคาร

มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพื่อท่ีจะนาํไปเสนอการขายในคร้ังต่อไป ดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อ

สร้างความสัมพนัธ์ เช่น ธนาคารมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใช้บริการของธนาคาร 

และดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการแจง้เตือนลูกคา้เพื่อรักษาสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ท่ี

ทาํธุรกรรมไวก้ับธนาคาร โดยสรุป การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด 

(มหาชน) ผูจ้ดัการธนาคารมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ อยู่ในระดบั

มาก ส่วยลูกคา้ธนาคารมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ซ่ึงเป็นขอ้มูลพื้นฐานสําหรับนาํไปใชใ้นการปรับปรุงการดาํเนินงานดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ของธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) สังกัดเขตพื้นท่ีถนนโพธ์ิศรี จังหวดัอุดรธานี ให้มี

ประสิทธิภาพและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้

เกิดความพึงพอใจสูงสุดส่งผลต่อความสาํเร็จของธนาคารต่อไป 

  อาภาวี  มหธันโชติ (2547: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้น

การส่ือสารเพื่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา บริษทั แอดวานซ์ 

อินโฟร์ เซอร์วสิ จาํกดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบวา่ รูปแบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั แอด
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วาซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ การพฒันาคุณภาพของบริการ การสร้างบริการใหม่ท่ี

คุม้ค่าและหลากหลาย และการจดับริการให้มีความสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ

บุคคล การเปิดรับข่าวสารเพื่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

ส่ือสารเพื่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ อนัดบัหน่ึง การใช้ช่องสารส่ือมวลชนมากท่ีสุด ได้แก่ ส่ือ

โทรทศัน์สูงสุด รองลงมาคือ หนังสือพิมพ์ และวิทยุ เน่ืองจากเป็นส่ือท่ีมีการนําเสนอง่าย ไม่

ซบัซ้อน มีความคิดสร้างสรรค์และความแปลกใหม่ ลาํดบัสอง การใชช่้องสารส่ือเฉพาะกิจ ไดแ้ก่ 

แผ่นพบัสูงสุด รองลงมาคือ ป้ายโฆษณา เน่ืองจากนาํเสนอเร่ืองน่าสนใจ และสามารถนาํไปร่วม

กิจกรรมกบับริษทัได ้ลาํดบัสุดทา้ย การใชช่้องสารของบริษทั ไดแ้ก่ จดหมายข่าวท่ีส่งมาพร้อมใบ

แจ้งหน้ีทางไปรษณีย์สูงสุด ส่ือท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือการให้ข้อมูลผ่านระบบ

ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ 

 5.2 งานวจัิยต่างประเทศ 

  Yonggi Wang, Kandampully, J.A. andother (2006)ได้ศึกษาเร่ืองบทบาทของ

คุณค่า ตราสินคา้และช่ือเสียงขององค์กรในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ : กรณีศึกษาในประเทศจีน 

สรุปผลการวิจยัพบว่า เป็นการกล่าวถึงบทบาทของคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) และช่ือเสียง

ขององค์กรในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Relationship Management/:/CRM) ซ่ึงใน

การศึกษาจะเป็นการศึกษาตามหลกัทฤษฎีท่ีมีอยูห่ลากหลาย โดยพิจารณาจากความสําคญัของหลกั

ทฤษฎีเพื่อนามากาหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัโดยมีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ท่ีเป็นผลกระทบ

ทางตรงและผลกระทบทางออ้มระหว่างคุณค่าตราสินคา้ ช่ือเสียงและผลการดาเนินงานดา้น CRM 

โดยการวิจยัจะศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อสถาบนัการเงินในประเทศจีนโดยมีการแบ่งกลุ่ม

ตวัอย่างในการวิจยัออกเป็น 2 ลักษณะของบริษทัคือ บริษทัท่ีเป็นนายหน้าซ้ือขายหุ้น (บริษัท 

Shenzehn และบริษทัอ่ืนๆ ในเมืองปักก่ิง) และธนาคารอีก 1 แห่งในเมืองเทียนจินโดยใช้วิธีการ

สอบถามผา่น e-mail และสุ่มตวัอยา่งลูกคา้ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั ทั้งหมด 500 คนซ่ึงจะสุ่ม

จากฐานขอ้มูล บริษทั การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้วิธี SEM Model โดยผลการวิจยัอยู่ภายใตก้รอบ

แนวความคิดการวิจยั และจากกการเก็บรวมรวบทฤษฏีท่ีเก่ียวข้อง พบว่า คุณค่าตราสินค้าเป็น

แรงผลกัดนัทางบวกต่อผลการดาเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของบริษทั ในส่วนของ

ช่ือเสียงของบริษทัอยู่ก่ึงกลางท่ีทาให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างคุณค่าตราสินคา้และผลการดาเนิน

งานดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM)  

  Kyung Hoon Kim , Kang Sik Kim and Other (2006) ได้ศึกษาเร่ือง การสร้าง

คุณค่าตราสินค้าในการตลาดโรงพยาบาล สรุปผลการวิจัยพบว่า ในการศึกษาการตลาดของ

โรงพยาบาลในประเทศเกาหลี ท่ีกาํลงัเป็นท่ีน่าสนใจและเป็นส่ิงทา้ทายตั้งแต่ประเทศเกาหลีมี
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กฎหมายในการยกเวน้การเก็บภาษีในการโฆษณา แบบจาํลองในการศึกษานั้นมาจากการรวบรวม

ข้อมูลจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องท่ีได้อธิบายถึงคุณค่าตราสินค้าและภาพลักษณ์ของ

โรงพยาบาล ท่ีมีผลมาจากปัจจยัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีเป็นส่วนในการสร้างให้เกิดความประสบ

ความสําเร็จ ผลการศึกษาพบวา่ โรงพยาบาลของเกาหลีจะข้ึนอยูก่บัการให้ความสําคญัในเร่ืองของ

ก า ร บ ริ ห า ร ลู ก ค้า สั ม พัน ธ์  (Customer Relationship Management: CRM) ซ่ึ ง ใ น ก า ร ศึ ก ษ า

ประกอบดว้ย 5 ปัจจยัหลกัท่ีทาํให้การสร้างคุณค่าตราสินคา้ของโรงพยาบาลประสบความสําเร็จ 

นัน่คือ ความไวว้างใจลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความผกูพนัของลูกคา้ ความจงรักภกัดีต่อตรา

สินคา้ และการรู้จกัตราสินคา้ ซ่ึงจากการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลต่อการ

สร้างภาพลกัษณ์ให้กบัโรงพยาบาลและจะมีผลกระทบในทางบวกต่อสร้างคุณค่าตราสินคา้ของ

โรงพยาบาลถา้หากมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพ  

  คูลน่ิง (Kunming, 2010) ไดศึ้กษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ในการสร้างคุณค่า

ตราสินคา้ สรุปผลการวิจยัพบวา่ ตราสินคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัท่ีสุดในการดึงดูดใจลูกคา้ท่ีจะซ้ือ 

วตัถุประสงคข์องงานวิจยัน้ีคือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ในการสร้างมูลค่าตราสินคา้ใหก้บั

ลูกคา้และเพิ่มการรับรู้ตราสินคา้ของผูบ้ริโภค การเช่ือมโยงของตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

นอกจากน้ีการใช ้CRM ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้การให้บริการของบริษทั ดว้ยเหตุน้ีจะตอ้งมีการ

บริหารจัดการท่ีดี เพื่อรักษาลูกค้าให้ดี ท่ี สุดเพื่อทํากําไรให้กับบริษัท  สินค้า  โดยพิจารณา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความแตกต่างกนัของแต่ละมิติของคุณค่าตราสินคา้อีกดว้ย  

  Rong, Huang, Emine Sarigollu (2012)ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบท่ีเกิดจากปัจจัย

การตลาดกบัการรับรู้ตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้และส่วนผสมทางตลาดของสินคา้ประเภทอุปโภค

และบริโภค ซ่ึงไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ตราสินคา้และผลกระทบท่ีเกิดจากปัจจยั

การตลาด และสํารวจความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ตราสินคา้กบัคุณค่าตราสินคา้ สรุปผลการวิจยั

พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ตราสินคา้ คือ ช่องทางการจดัจาหน่าย 

ราคา สินค้า สถานท่ี เป็นตัวสร้างการรับรู้ตราสินค้าในแก่ผูบ้ริโภค และการรับรู้ตราสินค้ามี

ผลกระทบในทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้  

  ซีนีฮา  ราพุส (Sneha Rajput, 2013) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบทางการตลาดเพื่อ

สังคม (CRM) และการกาํหนดลกัษณะคุณค่าตราสินค้าของลูกคา้ (Brand Equity) ได้กลายเป็น

ความสาํคญัในการจดัการสูงสุดในทศวรรษท่ีผา่นมา งานวจิยัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ CRM จุดมุ่งหมาย

หลกัของงานวิจยัน้ีคือการหาความสัมพนัธ์ ระหว่างผลกระทบทางการตลาดเพื่อสังคมและคุณค่า

ตราสินคา้ของลูกคา้และผลกระทบทางการตลาดเพื่อสังคม (CRM) เป็นตวัแปรอิสระและคุณค่าตรา

สินคา้ (Brand Equity) ของลูกคา้เป็นตวัแปรตาม การศึกษาไดด้าเนินการในพื้นท่ีของเมืองกวาลิเออร์ 
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ประเทศอินเดีย ผลการศึกษาตรงกบัวตัถุประสงค์การดาํเนินการ จากการทดสอบการถดถอยได้

แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงผลกระทบของการตลาดเพื่อสังคมเก่ียวขอ้งกบัคุณค่าตราสินคา้ของ

ลูกคา้ซ่ึงมีความสําคญัท่ีระดบันยัสําคญั 0.01 และยงัมีความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัสูงสุดกบัตลาดเพื่อสังคม CRM ในการสร้างการรู้จกัแบรนด ์



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์

ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จาํกัดเป็น การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวิธีการ

ดาํเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   

 1.1 ประชากร (population)   

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ เป็นการศึกษาจากประชากรสมาชิกของ

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.) โดยแบ่งตามเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร

ตามโครงสร้างของกรมส่งเสริมสหกรณ์ทั้งหมด 268 สหกรณ์ แยกเป็นพื้นท่ี 1 มีเขตพื้นท่ี 26 เขต 

จาํนวน 136 สหกรณ์ ไดแ้ก่ คลองสาน จอมทอง ดุสิต ทุ่งครุ ธนบุรี บางกอกนอ้ย บางกอกใหญ่ บาง

ขนุเทียน บางแค บางพลดั บางรัก ปทุมวนั ป้อมปราบศตัรูพา่ย พญาไท พระนคร ยานนาวา ราชเทว ี

ราษฎร์บูรณะ สัมพนัธ์วงศ์ สาธร หนองแขม บางบอน ตล่ิงชนั ภาษีเจริญ บางคอแหลม ทวีวฒันา

และพื้นท่ี 2 มีเขตพื้นท่ี 24 เขต จาํนวน 132 สหกรณ์ ไดแ้ก่ คลองเตย คลองสามวา คนันายาว จตุจกัร 

ดอนเมือง ดินแดง บางกะปิ บางเขน บางซ่ือ บางนา บึงกุ่ม ประเวศ พระโขนง มีนบุรี ลาดกระบงั 

ลาดพร้าว วงัทองหลาง วฒันา สวนหลวง สะพานสูง สายไหม หนองจอก หลกัส่ี ห้วยขวาง โดยใช้

วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงทั้งหมด 30 สหกรณ์ 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง (sample)  

  ใช้วิธีการหาขนาดตวัอย่างตามสูตรการหาขนาดตวัอย่างโดยใช้วิธีการเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจงทั้งหมด 30 สหกรณ์ แบ่งเป็นพื้นท่ี 1 จาํนวน 16 สหกรณ์ และพื้นท่ี 2 



38 

จาํนวน 14 สหกรณ์ ท่ีใช้บริการดา้นเงินฝากกบัชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั 

(ชสอ.) ยอดสูงสุดตามลาํดบั 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 เคร่ืองมือวิจยัท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึน โดยดาํเนินการ

ดงัน้ี 

 2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของ

สหกรณ์ 

 2.2 เขียนขอ้คาํถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

   ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูจ้ดัการสหกรณ์ จาํนวน 4 ขอ้ 

โดยใช้แบบสอบถามเพื่อทราบตวัแปรของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ ข้อมูลเก่ียวกับเพศ อายุ 

ประสบการณ์ทาํงาน และระดบัการศึกษา มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบท่ีตอ้งการเลือกตอบตาม

ความเป็นจริงของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของสหกรณ์และผลการดาํเนินงาน

ตามบญัชีสหกรณ์จาํนวน 4 ขอ้ โดยใช้แบบสอบถามเพื่อทราบตวัแปรเร่ือง จาํนวนสมาชิกของ

สหกรณ์  ทุนการดาํเนินงาน หน้ีสินทั้งส้ิน และกาํไรสุทธิ มีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบท่ี

ตอ้งการเลือกตอบตามความเป็นจริงของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั จาํนวน 23 ขอ้ โดยใช้แบบสอบถามเพื่อทราบตวัแปร

เร่ืองดา้นการสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดา้นการกาํหนดโปรแกรม

เพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 

ดงัมีคะแนนต่อไปน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด, 2556: 121) 

   คะแนน 5 หมายถึง  ระดบัการปฏิบติัมากท่ีสุด 

   คะแนน 4 หมายถึง  ระดบัการปฏิบติัมาก 

   คะแนน 3  หมายถึง  ระดบัการปฏิบติัปานกลาง 

   คะแนน 2 หมายถึง  ระดบัการปฏิบติันอ้ย 

   คะแนน 1 หมายถึง  ระดบัการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด 
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 2.3 สําหรับการทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา  

  2.3.1 นําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษาและผู ้ทรงคุณวุฒิเพื่อให้

คาํแนะนาํและหาค่าความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และความถูกต้องชัดเจนของภาษา  

(Wording) และปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะใหมี้ความเหมาะสม 

  2.3.2 นาํแบบสอบถามไปทดลองก่อนใช้จริง (Pretest) โดยนาํแบบสอบถามไป

แจกใหป้ระชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ราย แลว้นาํผลท่ีไดม้าใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุง

แบบสอบถามดว้ยการตรวจสอบหาความเช่ือมัน่หรือความเท่ียง (Reliability) ของเคร่ืองมือวิจยัโดย

วิธีหาสัมประสิทธิอลัฟา (Alpha Coefficient Method) ของครอนบคั (Cronbach) ผลการวิเคราะห์

ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.8134 

   2.3.3 นาํแบบสอบถามออกไปใช ้

  

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัทาํการเก็บขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักิจกรรมการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งตามโครงสร้างของกรมส่งเสริม

สหกรณ์ออกเป็น 2 เขต เขตพื้นท่ี 1 และเขตพื้นท่ี 2 เพื่อรวบรวมเป็นขอ้มูลพื้นฐานนาํมาประมวล

และดาํเนินการเก็บรวมรวมขอ้มูลกลุ่มประชากรทั้งหมด 30 สหกรณ์ ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง ท่ีใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั (ชสอ.) โดยการสอบถามระดบัปฏิบติัของผูจ้ดัการสหกรณ์  

 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีใช้แบบสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามเพื่อ

รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรตวัอยา่ง โดยผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึนตามแนววตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีศึกษาจากผลงานทางวิชาการ จากตาํรา 

และเอกสารงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และคาํแนะนาํจากผูมี้ความรู้ ความเขา้ใจ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาทาํการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด มาดาํเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม และนาํมา

ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
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4.1 สถิติเชิงพรรณนา 

  แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของ

ผูจ้ดัการสหกรณ์ และผลการดาํเนินงานของสหกรณ์จึงนาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ

เบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

  แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นสหกรณ์ จึงนาํขอ้มูลท่ี

ได้มาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้สถิติเบ้ืองตน้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและจดัลาํดับ

ความสาํคญัของปัจจยัดา้นสหกรณ์ 

วิธีการแปลผลแบบทดสอบส่วนน้ีได้ค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D) เป็นดชันีในการแบ่งระดบัการประเมินซ่ึงกาํหนดเป็น 5 ระดบั และในแต่ละระดบัมีค่าพิสัยท่ี

ไดจ้ากการคาํนวณจากสูตร คือ (5-1) / 5 = 0.8 ทุกอนัตรภาคชั้นมีความเท่าเทียมกนั คือ ชั้นละ 0.8 

ดงัน้ี  

 ไดค้ะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  ระดบัการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด 

 ไดค้ะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  ระดบัการปฏิบติันอ้ย  

 ไดค้ะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  ระดบัปานกลาง 

 ไดค้ะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  ระดบัการปฏิบติัมาก 

 ไดค้ะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  ระดบัการปฏิบติัมากท่ีสุด 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละและการรวบรวมขอ้มูล  

4.2 สถิติอ้างองิ  

  วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัปฏิบติัของผูจ้ดัการสหกรณ์เก่ียวกบัการดาํเนินงานดา้น

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั มีจาํนวน

สมาชิก ทุนดาํเนินงาน หน้ีสินและกาํไรสุทธิ ท่ีมีลกัษณะต่างกนั โดยใช้สถิติ การวิเคราะห์ความ

แปรปรวน (Analysis of Variance) : ANOVA การทดสอบค่า T-Test และเปรียบเทียบตัวแปรท่ี

มากกวา่ 2 ตวัแปรวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัซ่ึงไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็น 4 ตอนดงัน้ี 

 ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย ์

 ตอนท่ี  2  ขอ้มูลผลการดาํเนินงานตามบญัชีสหกรณ์ล่าสุด 

 ตอนท่ี  3  วเิคราะห์ระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิก 

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั 

 ตอนท่ี  4  เปรียบเทียบการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิก

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จาํกัดท่ีแตกต่างกัน จาํนวนสมาชิก ทุนดาํเนินงาน 

หน้ีสินและกาํไร (ขาดทุน) สุทธิ  

 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 N แทน จาํนวนประชากร 

  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ t - test 

 P แทน นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 F แทน ค่าสถิติ F-test 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของสหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จํากดั 

 

ตารางท่ี  4.1 จาํนวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

n = 30 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน  (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

 1.1 ชาย 11 36.7 

 1.2 หญิง 19 63.3 

รวม 30 100.0 

2. อายุ   

 2.1  30 – 40  ปี 8 26.7 

 2.2  41 – 50  ปี 14 46.7 

 2.3  มากกวา่  50 ปี 8 26.7 

รวม 30 100.0 

3. ประสบการณ์ทาํงาน   

 3.1 ตํ่ากวา่ 15 ปี 3 10.0 

 3.2 15 – 25 ปี 13 43.3 

 3.3 26 – 35 ปี 7 23.3 

 3.4 มากกวา่ 35 ปี 7 23.3 

รวม 30 100.0 

4. ระดับการศึกษา   

 4.1 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 2 6.7 

 4.2 ปริญญาตรี 7 23.3 

 4.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 21 70.0 

รวม 30 100.0 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.3 รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 36.7 ส่วน

ใหญ่มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.7 รองลงมามีอายุระหวา่ง 30-40 ปีและมากกวา่ 50 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 26.7 เท่ากนั ประสบการณ์การทาํงานส่วนใหญ่มีประสบการณ์ 15-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 

43.3 รองลงมาคือมีประสบการณ์ระหว่าง 26-35 ปี และ มากว่า 35 ปี คิดเป็นร้อย 23.3 เท่ากัน  

การศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70.0 รองลงมาคือปริญญาตรี คิด

เป็นร้อยละ 23.3 และตํ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.7 ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่ 2  ข้อมูลทัว่ไปของสหกรณ์และผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ์ล่าสุด 

 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจาํนวนและร้อยละของผลการดาํเนินงานตามบญัชีสหกรณ์ล่าสุด 

n = 30 

ผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ์ล่าสุด จํานวน  (คน) ร้อยละ 

1. สมาชิกจํานวน   

 1.1 นอ้ยกวา่ 2,000  คน 10 33.3 

 1.2 มากกวา่  2,000  – 5,000  คน 9 30.0 

 1.3 มากกวา่  5,000  – 10,000  คน 11 36.7 

 2.4 มากกวา่  10,000  คน - - 

รวม 30 100.0 

2. ทุนดําเนินงานจํานวน   

 2.1 นอ้ยกวา่ 500  ลา้นบาท 6 20.0 

 2.2 มากกวา่  500 – 1,000  ลา้นบาท 13 43.3 

 2.3 มากกวา่  2,000  – 10,000  ลา้นบาท 9 30.0 

 2.4 มากกวา่  10,000  ลา้นบาท 2 6.7 

รวม 30 100.0 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 

n = 30 

ผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ์ล่าสุด จํานวน  (คน) ร้อยละ 

3. หนีสิ้นทั้งส้ินจํานวน   

 3.1 นอ้ยกวา่  200  ลา้นบาท 15 50.0 

 3.2 มากกวา่  200 – 1,000 ลา้นบาท 8 26.7 

 3.3 มากกวา่  1,000 – 2,000  ลา้นบาท 5 16.7 

 3.4 มากกวา่  2,000  ลา้นบาท 2 6.7 

รวม 30 100.0 

4. กาํไร สุทธิ จํานวน   

 4.1 กาํไร ≥ 10  ลา้นบาท 11 36.7 

 4.2 มากกวา่  10 – 20  ลา้นบาท 8 26.7 

 4.3 มากกวา่  20  ลา้นบาท 11 36.7 

รวม 30 100.0 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของสหกรณ์และผลการดาํเนินงานตาม

บญัชีสหกรณ์ล่าสุด พบวา่ สหกรณ์ส่วนใหญ่เป็นสหกรณ์ออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ100.00 ส่วนใหญ่

จะมีสมาชิกจาํนวน มากกวา่ 5,000 – 10,000 คน คิดเป็นร้อยละ 36.7 รองลงมามีจาํนวนสมาชิกนอ้ย

กวา่ 2,000 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 และมีจาํนวนสมาชิกมากกว่า 2,000 – 5,000 คน คิดเป็นร้อยละ 

30.0 ส่วนทุนดาํเนินงานส่วนใหญ่มีจาํนวน 500 ล้านบาท – 1,000 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 43.30  

รองลงมาคือ มากกวา่ 2,000 ลา้น -10,000 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 30.0 และ นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท  

คิดเป็นร้อยละ 20.0 และทุนดาํเนินงานมากกว่า 10,000 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 6.70 ส่วนด้าน

หน้ีสินส่วนใหญ่มีหน้ีสินทั้งส้ินจาํนวน 1 ลา้น – 200 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือ  

มากกวา่ 200 ลา้นบาท – 1,000 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 26.70 มากกวา่ 1,000 ลา้นบาท – 2,000 ลา้นบาท 

คิดเป็นร้อยละ 16.70 และมากกวา่ 2,000 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 6.70 ส่วนดา้นกาํไรขาดทุน ส่วน

ใหญ่กาํไร ≥ 10 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 36.70 และมากกว่า 20 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 36.70 

รองลงมามีกาํไรมากกวา่ 10-20 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 26.70 
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ตอนที ่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการปฏิบัติการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิก

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จํากดั 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัโดยรวมและจาํแนก

เป็นรายดา้น 

n = 30 

การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิก 

ร้อยละของระดบัปฏิบัต ิ

 S.D. 
ระดบั

ปฏิบัต ิ
มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

1. การสร้างฐานขอ้มลูสมาชิก - 6.7 73.3 20.0 - 2.63 0.36 ปาน

กลาง 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม

 เพ่ือการวิเคราะห์และแยกแยะ

 สมาชิก 

- 73.30 26.70 - - 3.94 0.40 มาก 

3. การกําหนดโปรแกรมเพ่ือ

 การสร้างความสมัพนัธ์ 

- 40.0 50.0 10.0 - 3.92 0.44 มาก 

4. การเกบ็รักษาลกูคา้ - 43.30 40.0 16.70 - 3.76 0.63 มาก 

รวม - 30.0 70.00 - - 3.56 0.35 มาก 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัพบวา่ โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก 

( = 3.56) และเม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก อยูใ่นระดบัปานกลาง  

นอกนั้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 4 ดา้น โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย 3 ลาํดบัดงัน้ี การใช้

เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะสมาชิก ( = 3.94 ) รองลงมา การกาํหนด

โปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ (  =  3.92) การเก็บรักษาลูกคา้ (  =  3.76) และการสร้าง

ฐานขอ้มูลลูกคา้ (  = 2.63) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัในดา้นการ

สร้างฐานขอ้มูลสมาชิก 

n = 30 

ด้านการสร้างฐานข้อมูล

สมาชิก 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ

 S.D. 
ระดบั

ปฏิบัต ิ
มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

1. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูล

 สมาชิกท่ีมาใช้บริการด้าน

 สินเช่ือท่ีสหกรณ์ 

- 20.0 43.30 36.70 - 1.50 0.50 นอ้ย 

2. สหกรณ์มีการจดัเกบ็ขอ้มูล

 ของสมาชิกเพ่ือท่ีจะนาํเสนอ

 การบริการในคร้ังต่อไป 

- 3.3 56.7 40.0 - 3.57 0.57 มาก 

3. ส ห ก ร ณ์ ส า ม า ร ถ จ ด จํา

 ข้อมูลส่วนตัวของสมาชิก

 ได้อย่างแม่ น ย ํา เช่ น  ช่ื อ  

 ท่ีอยู ่สถานท่ีทาํงาน 

- 23.30 66.70 10.0 - 2.17 0.83 นอ้ย 

4. สหกรณ์มีการบันทึกเม่ือมี

 การนัดพบสมาชิกในการ

 ติดต่อประสานงานหรือทาํ

 ธุรกรรมกบัสหกรณ์ 

- 16.70 60.0 23.30 - 2.70 0.53 ปาน

กลาง 

5. ส ห ก ร ณ์ มี ก าร วิ เค ราะ ห์

 ขอ้มูลและระบุสมาชิกชั้นดี

 ของสหกรณ์ 

- 30.0 43.30 26.70 - 2.53 0.92 นอ้ย 

6. สหกรณ์มีการจดัขอ้มลู

 สมาชิกออกเป็นกลุ่มบน

 พ้ืนฐานของธุรกรรม

 สมาชิกท่ีเก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ 

- 23.30 43.30 33.30 - 3.30 0.92 ปาน

กลาง 

รวม  6.70 73.30 20.0  2.63 0.36 ปานกลาง 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 
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 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ในดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ พบว่า 

โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =  2.63) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ 1,5 ,3 อยูใ่น

ระดบัน้อย และขอ้ 2 อยู่ในระดบัมาก นอกนั้นทุกขอ้มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงลาํดบั

จากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยคือ สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลของสมาชิกเพื่อท่ีจะนาํเสนอการบริการใน

คร้ังต่อไป (  =  3.57) รองลงมา สหกรณ์มีการจดัข้อมูลสมาชิกออกเป็นกลุ่มบนพื้นฐานของ

ธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ (  =  3.30) สหกรณ์มีการบนัทึกเม่ือมีการนดัพบสมาชิกใน

การติดต่อประสานงานหรือทาํธุรกรรมกบัสหกรณ์ (   =  2.70) สหกรณ์มีการวิเคราะห์ขอ้มูลและ

ระบุสมาชิกชั้นดีของสหกรณ์ (  =  2.53) สหกรณ์สามารถจดจาํขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิกไดอ้ย่าง

แม่นยาํ เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ สถานท่ีทาํงาน (   =  2.17) และ สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกท่ีมาใช้

บริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์ (  =  1.50) ตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ดา้นการใช้

เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์และแยกแยะสมาชิก 

n = 30 

ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสม

เพือ่การวเิคราะห์และแยกแยะ

สมาชิก 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ

 S.D. 

ระดบั

การ

ปฏิบัต ิ

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

7. สหกรณ์มีการจดัเกบ็ขอ้มูล

 สมาชิกดว้ยระบบเลก็ทรอนิกส์ 

20.0 36.70 30.0 13.30 - 2.80 1.10 ปาน

กลาง 

8. สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มลู

 สมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ 

26.70 16.70 26.70 30.0 - 3.80 0.41 มาก 

9. สหกรณ์โทรศพัทส์อบถามถึง

 ความพึงพอใจดา้นการบริการ

 อยา่งสมํ่าเสมอ 

- 50.0 26.70 23.30 - 4.40 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4. 5 (ต่อ) 

n = 30 

ด้านการใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสม

เพือ่การวเิคราะห์และแยกแยะ

สมาชิก 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ

 S.D. 

ระดบั

การ

ปฏิบัต ิ

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

10. สหกรณ์ไดใ้ชเ้ทคโนโลยี

 โดยพิจารณาจากความ

 ตอ้งการของลูกคา้เป็น

 สาํคญัมีการปรับปรุงและ

 พฒันาการใช ้

20.00 23.30 36.70 - - 4.17 0.59 มาก 

11. สหกรณ์มีเทคโนโลยีท่ี

 ทนัสมยัอยูเ่สมอเพ่ือคอย

 ใหบ้ริการแก่สมาชิก 

- 46.70 40.0 13.30 - 4.37 0.72 มาก

ท่ีสุด 

12. สหกรณ์มีการนาํปัญหาของ

 สมาชิกไปวิเคราะห์เพ่ือหา

 วิธีการแกไ้ขท่ีเหมาะสม 

- 63.30 26.70 10.0 - 4.10 0.96 มาก 

รวม - 73.3 26.70 - - 3.94 0.40 มาก 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อ

การวิเคราะห์และแยกแยะสมาชิก พบวา่ ขอ้ โดยรวมมีการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก (  =  3.94) เม่ือ

จาํแนกเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ 7 มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง และขอ้ 11 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด

นอกนั้นทุกขอ้มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยคือ สหกรณ์โทรศพัท์

สอบถามถึงความพึงพอใจด้านการบริการอย่างสมํ่ าเสมอ (   =  4.40) รองลงมา สหกรณ์มี

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยูเ่สมอเพื่อคอยใหบ้ริการแก่สมาชิก (  =  4.37) สหกรณ์ไดใ้ชเ้ทคโนโลยโีดย

พิจารณาจากความต้องการของลูกค้าเป็นสําคัญมีการปรับปรุงและพัฒนาการใช้ ( =  4.17) 

สหกรณ์มีการนําปัญหาของสมาชิกไปวิเคราะห์เพื่อหาวิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสม (   =  4.10) 

สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ ( =  3.80) และสหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูล

สมาชิกดว้ยระบบเล็กทรอนิกส์ (   =  2.80) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี  4.6 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัด้านการ

กาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสัมพนัธ์ 

n = 30 

ด้านการกาํหนดโปรแกรมเพือ่

การสร้างความสัมพันธ์ 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ  S.D. ระดบั

การ

ปฏิบัต ิ

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

13. สหกรณ์มีการสร้าง

 สมัพนัธภาพกบัสมาชิก

 ดว้ยการมอบของท่ีระลึก

 หรือแจกของรางวลัเพ่ือ

 เป็นอภินนัทนาการ 

- 36.7 16.70 46.70 - 3.77 0.73 มาก 

14. สหกรณ์มีการติดตาม

 สอบถามทางโทรศพัท์

 เก่ียวกบัปัญหาในการใช้

 บริการสหกรณ์ 

- 53.30 30.0 16.70 - 3.73 0.74 มาก 

15. สหกรณ์มีการติดตาม

 สอบถามความพึงพอใจ

 ท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์ 

- 40.0 53.30 6.70 - 4.50 0.68 มาก

ท่ีสุด 

16. พนกังานใหค้าํแนะนาํกบั

 สมาชิกในการมาใชบ้ริการ

 ของสหกรณ์มีความ

 ถกูตอ้งและชดัเจน 

- 60.0 30.0 10.0 - 4.27 0.78 มาก

ท่ีสุด 

17. สหกรณ์จดัหาส่ิงอาํนวย

 ความสะดวกใหก้บัสมาชิก

 ท่ีมาติดต่อเพ่ือขอใช้

 บริการดา้นสินเช่ือ 

- 46.70 36.70 16.70 - 3.33 0.99 ปาน

กลาง 

รวม - 40.0 50.0 10.0 - 3.92 0.44 มาก 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 
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 จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อการสร้าง

ความสัมพนัธ์ พบวา่ โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  =  3.92) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบวา่ 

ขอ้ 17 มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลางและขอ้ 15,16 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด นอกนั้นทุกขอ้มีการ

ปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก  เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยคือ สหกรณ์มีการติดตามสอบถามความ

พึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์ (  = 4.50) รองลงมาพนกังานใหค้าํแนะนาํกบัสมาชิกในการมา

ใช้บริการของสหกรณ์มีความถูกตอ้งและชัดเจน (   = 4.27) สหกรณ์มีการสร้างสัมพนัธภาพกบั

สมาชิกดว้ยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวลัเพื่อเป็นอภินนัทนาการ ( =  3.77) สหกรณ์มี

การติดตามสอบถามทางโทรศพัทเ์ก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการสหกรณ์ (   =  3.73) และสหกรณ์

จดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกให้กับสมาชิกท่ีมาติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้านสินเช่ือ (  =  3.33)  

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี  4.7 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัดา้นการเก็บ

รักษาลูกคา้ 

n = 30 

ด้านการเกบ็รักษาลูกค้า 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ

 S.D. 

ระดบั

การ

ปฏิบัต ิ

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

18. สหกรณ์มีการแจง้เตือนสมาชิก

 เพ่ือรักษาสิทธิประโยชนข์อง

 สมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บั

 สหกรณ์ เช่น ค่าเบ้ียประกนั

 ชีวิตหรือค่างวดชาํระหรือ 

 สญัญากูเ้งิน 

- 40.0 43.30 16.70 - 3.90 0.84 มาก 

19. สหกรณ์มีการช่วยแกปั้ญหา

 ใหก้บัสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการ 

 เช่น ช่วยประสานงานระหวา่ง

 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

 สมาชิกเพ่ือแกไ้ขปัญหาให ้

- 23.3 36.7 40.0 - 4.03 0.76 มาก 
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ตารางท่ี  4.7 (ต่อ) 

n = 30 

ด้านการเกบ็รักษาลูกค้า 

ร้อยละของระดบัการปฏิบัต ิ

 S.D. 

ระดบั

การ

ปฏิบัต ิ

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

20. สหกรณ์มีการดูแลสิทธิ

 ประโยชนข์องสหกรณ์ตาม

 เง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ี

 สมาชิกไดท้าํไวก้บัสหกรณ์ 

- 60.0 23.3 16.7 - 3.73 0.74 มาก 

21 สหกรณ์มีการสอบถามความ

 คิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อ

 สหกรณ์ เช่น การใหบ้ริการ 

 หรือปัญหาต่างๆ ท่ีสมาชิก

 ไดรั้บบริการ 

- 30.0 43.3 26.7 - 4.17 0.95 มาก 

22. สหกรณ์มีการศึกษาและสาํรวจ

 ขอ้มูลการใหบ้ริการของสหกรณ์

 อ่ืนท่ีประสบความสาํเร็จเพ่ือ

 นาํมาประยกุตใ์ชก้บัตนเอง 

- 23.3 43.3 33.3 - 3.40 0.93 ปาน

กลาง 

23. สหกรณ์มีการวิเคราะห์เหตุผล

 ถึงการสูญเสียสมาชิกไป และ

 จะทาํอยา่งไรเพ่ือใหไ้ดส้มาชิก

 กลบัคืนมา 

- 16.7 40.0 43.3 - 3.33 1.15 ปาน

กลาง 

รวม - 43.3 40.0 16.7 - 3.76 0.63 มาก 

หมายเหตุ : จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ระดับการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั ในดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ พบวา่ โดยรวม

มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (   =  3.76) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ 22, 23 มีการปฏิบติัอยูใ่น

ระดับปานกลาง นอกนั้ นทุกข้อมีการปฏิบัติอยู่ในมาก เรียงลําดับจากค่าเฉล่ียมากไปน้อยคือ  

สหกรณ์มีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ เช่น การให้บริการ หรือปัญหาต่างๆ 

ท่ีสมาชิกไดรั้บบริการ (  =  4.17) รองลงมาสหกรณ์มีการช่วยแกปั้ญหาใหก้บัสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการ 
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เช่น ช่วยประสานงานระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับสมาชิกเพื่อแก้ไขปัญหาให้ (   =  4.03) 

สหกรณ์มีการแจง้เตือนสมาชิกเพื่อรักษาสิทธิประโยชน์ของสมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บัสหกรณ์ เช่น 

ค่าเบ้ียประกนัชีวติหรือค่างวดชาํระหรือสัญญากูเ้งิน (   =  3.90) สหกรณ์มีการดูแลสิทธิประโยชน์

ของสหกรณ์ตามเง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ีสมาชิกไดท้าํไวก้บัสหกรณ์ (  =  3.73) สหกรณ์มี

การศึกษาและสํารวจข้อมูลการให้บริการของสหกรณ์อ่ืนท่ีประสบความสําเร็จ เพื่อนํามา

ประยุกต์ใช้กับตนเอง (   =  3.40) และ สหกรณ์มีการวิเคราะห์เหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป  

และจะทาํอยา่งไรเพื่อใหไ้ดส้มาชิกกลบัคืนมา (   =  3.33) ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่ 4 เปรียบเทียบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพย์แห่งประเทศไทย จํากดัทีม่กีารดําเนินงานของสหกรณ์ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.8  แสดงการเปรียบเทียบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ 

ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีจาํนวนสมาชิกของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั 

n= 30 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย จํากดั 

จํานวนสมาชิก 

F P 

น้อยกว่า 

2,000 คน 

มากกว่า 

2,000 – 5,000 

คน 

มากกว่า 

5,0000 – 10,000 

คน 

 S.D.  S.D.  S.D. 

1. การสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก 2.57 0.34 2.65 0.27 2.67 0.47 0.207 0.814 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ี

 เหมาะสมเพ่ือการวิเคราะห์

 และแยกแยะสมาชิก 

4.00 0.46 3.85 0.43 3.95 0.33 0.327 0.724 

3. การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือ

 การสร้างความสมัพนัธ ์

3.98 0.35 3.96 0.33 3.84 0.50 0.308 0.737 

4. การเกบ็รักษาลูกคา้ 3.73 0.52 3.89 0.63 3.68 0.75 0.271 0.765 

โดยรวม 3.57 0.31 3.59 0.39 3.53 0.40 0.052 0.949 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 
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 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูจ้ดัการสหกรณ์มีความคิดเห็นต่อระดบัการปฏิบติัการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีจาํนวนสมาชิก

ของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมและเป็นรายดา้น

ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงการเปรียบเทียบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุสหกรณ์ออมทรัพย ์

แห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีทุนดาํเนินงานของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั 

n = 30 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย จํากดั 

ทุนดําเนินงาน 

F P 

1 – 500 ล้าน 500 – 2,000 

ล้าน 

มากกว่า 

2,000–10,000

ล้าน 

มากกว่า  

10,000 ล้าน 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. การสร้างฐานขอ้มูล

 สมาชิก 

2.56 0.44 2.65 0.35 2.61 0.38 2.75 0.35 0.168 0.917 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ี

 เหมาะสมเพ่ือการ

 วิเคราะห์และแยกแยะ

 สมาชิก 

3.89 0.55 4.06 0.32 3.80 0.42 3.92 0.12 0.835 0.487 

3. การกาํหนดโปรแกรม

 เพ่ือการสร้าง

 ความสมัพนัธ ์

3.83 0.15 4.05 0.41 3.78 0.58 4.00 0.57 0.756 0.529 

4. การเกบ็รักษาลูกคา้ 3.58 0.33 3.92 0.58 3.65 0.86 3.75 0.35 0.522 0.671 

โดยรวม 3.47 0.30 3.67 0.33 3.46 0.44 3.60 0.17 0.814 0.498 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูจ้ดัการสหกรณ์มีความคิดเห็นต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีทุนดาํเนินงานของสหกรณ์ท่ี

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี  4.10 การเปรียบเทียบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีหน้ีสินของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั 

n = 30 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุม

สหกรณ์ออมทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย จํากดั 

หนีสิ้น 

F p 

1 – 200 ล้าน มากกว่า  

200 – 1,000 

ล้าน 

มากกว่า 

1,000–2,000 

ล้าน 

มากกว่า 

2,000 ล้าน 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. การสร้างฐานขอ้มูล

 สมาชิก 

2.58 0.42 2.67 0.24 2.73 0.35 2.58 0.59 0.255 0.857 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ี

 เหมาะสมเพ่ือการ

 วิเคราะห์และแยกแยะ

 สมาชิก 

4.08 0.44 3.88 0.26 3.80 0.14 3.50 0.71 1.165 0.342 

3. การกาํหนดโปรแกรม

 เพ่ือการสร้าง

 ความสมัพนัธ์ 

4.07 0.36 3.78 0.54 3.80 0.47 3.70 0.42 1.843 0.164 

4. การเกบ็รักษาลูกคา้ 3.92 0.51 3.60 0.77 3.60 0.74 3.58 0.82 0.638 0.598 

โดยรวม 3.66 0.35 3.48 0.37 3.48 0.24 3.34 0.64 0.859 0.475 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูจ้ดัการสหกรณ์มีความคิดเห็นต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีหน้ีสินของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั 

มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัท่ีมีกาํไรสุทธิ ของสหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั 

 n = 30 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์

ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย 

จํากดั 

กาํไรสุทธิ 

F P 
กาํไร ≥ 10  

ล้านบาท 

มากกว่า 10 – 

20 ล้าน 

มากกว่า 20 

ล้าน 

 S.D.  S.D.  S.D. 

1. การสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก 2.64 0.39 2.62 0.42 2.62 0.33 0.005 0.995 

2. การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม

 เพ่ือการวิเคราะห์และ

 แยกแยะสมาชิก 

3.97 0.31 4.06 0.48 3.82 0.41 0.922 0.410 

3. การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือ

 การสร้างความสมัพนัธ์ 

3.85 0.36 4.15 0.37 3.82 0.53 1.583 0.224 

4. การเกบ็รักษาลูกคา้ 3.80 0.69 3.85 0.63 3.65 0.60 0.267 0.767 

โดยรวม 3.57 0.32 3.67 0.38 3.48 0.38 0.691 0.510 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูจ้ดัการสหกรณ์มีความคิดเห็นต่อ การปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกัดท่ีมีมีกาํไรสุทธิของ

สหกรณ์ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์โดยรวมและเป็นราย

ดา้นไม่แตกต่างกนั 
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ตอนที ่ 5 ข้อเสนอแนะของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์

ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย จํากดั 

 

ตารางท่ี  4.12 ขอ้เสนอแนะของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย ์   

แห่งประเทศไทย จาํกดั     

n = 30 

ข้อเสนอแนะ จํานวน (ราย) 

1. ปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความกา้วหนา้ สหกรณ์ควรนาํระบบท่ีทนัสมยัมาใชใ้น

 การจดัระบบการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของ

 การดาํเนินการ 

13 

2. จดัหาโปรแกรมใหม่ๆ  มาพฒันาสหกรณ์ 11 

3. พฒันาทางด้านส่ือออนไลน์ มาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ี

 รวดเร็ว 

9 

4. ส่วนมากทุกสหกรณ์มีการจดัทาํการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หรือสมาชิกของ

 สหกรณ์ แต่ไม่ค่อยมีการสาํรวจติดตามผลการใหบ้ริการ  

5 

หมายเหตุ :  จากการสาํรวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.12 จากการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย พบ

ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุด คือ ปัจจุบนัเทคโนโลยมีีความกา้วหนา้ สหกรณ์ควรนาํระบบท่ีทนัสมยัมาใช้

ในการจดัระบบการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการดาํเนินการ 

จาํนวน 13 คน รองลงมา จดัหาโปรแกรมใหม่ๆ มาพฒันาสหกรณ์ จาํนวน 11 คน พฒันาทางดา้น

ส่ือออนไลน์ มาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว จาํนวน 9 คน และส่วนมากทุก

สหกรณ์มีการจดัทาํการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ หรือสมาชิกของสหกรณ์ แต่ไม่ค่อยมีการสํารวจ

ติดตามผลการใหบ้ริการ จาํนวน 5 คน ตามลาํดบั 



บทที ่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 

 ในการวิจยัเร่ือง “การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกดั” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) วิธีการการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์สมาชิก

ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาระดบัปฏิบติัของผูจ้ดัการสหกรณ์ต่อการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อเปรียบเทียบระดบัปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามผลการดาํเนินงานตามบญัชีสหกรณ์

ล่าสุด ศึกษาขอเสนอผลการศึกษามีขอ้สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1. สรุปผลการวจิัย 

 

 การศึกษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่ง

ประเทศไทย จาํกดัผูศึ้กษาขอสรุปผล ดงัต่อไปน้ี 

 1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี มีประสบการณ์ทาํงาน 15 - 25 ปี การศึกษาส่วนใหญ่จบ

การศึกษาสูงกวา่ ระดบัปริญญาตรี 

 1.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ์ล่าสุด พบวา่ สหกรณ์ส่วนใหญ่

มีสมาชิกจาํนวน มากกวา่ 5,000 – 10,000 คน ทุนดาํเนินงานส่วนใหญ่มีจาํนวน 500 ลา้นบาท – 1,000 

ลา้นบาท หน้ีสินส่วนใหญ่มีหน้ีสินทั้งส้ินจาํนวน 1 ลา้น – 200 ลา้นบาท มีกาํไร 1 – 10,000,000 บาท 

 1.3 ผลการศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จํากัด พบวา่ โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแลว้มีรายละเอียด

ดงัน้ี 

  1.3.1 ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า พบว่าผูจ้ ัดการสหกรณ์ มีการปฏิบัติการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกขอ้มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปน้อยคือ สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลของสมาชิกเพื่อท่ีจะนาํเสนอการ

บริการในคร้ังต่อไปรองลงมา สหกรณ์มีการจดัขอ้มูลสมาชิกออกเป็นกลุ่มบนพื้นฐานของธุรกรรม

สมาชิกท่ีเก่ียวข้องกับสหกรณ์  สหกรณ์มีการบันทึกเม่ือมีการนัดพบสมาชิกในการติดต่อ
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ประสานงานหรือทาํธุรกรรมกบัสหกรณ์ สหกรณ์มีการวเิคราะห์ขอ้มูลและระบุสมาชิกชั้นดีของสหกรณ์ 

สหกรณ์สามารถจดจาํขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิกไดอ้ยา่งแม่นยาํ เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ สถานท่ีทาํงาน และ

สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์  

  1.3.2 ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะสมาชิก  

พบวา่ ผูจ้ดัการสหกรณ์ มีการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมมีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก  

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ 7 มีการปฏิบติัอยู่ในระดบัปานกลาง และขอ้ 11 อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุดนอกนั้นทุกขอ้มีการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปน้อยคือ  สหกรณ์

โทรศพัทส์อบถามถึงความพึงพอใจดา้นการบริการอย่างสมํ่าเสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา 

สหกรณ์มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัอยูเ่สมอเพื่อคอยให้บริการแก่สมาชิก สหกรณ์ไดใ้ชเ้ทคโนโลยีโดย

พิจารณาจากความตอ้งการของลูกคา้เป็นสําคญัมีการปรับปรุงและพฒันาการใช ้สหกรณ์มีการนาํ

ปัญหาของสมาชิกไปวิเคราะห์เพื่อหาวิธีการแกไ้ขท่ีเหมาะสม สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มูลสมาชิก

ท่ีมีประสิทธิภาพ และซ่ึงสหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกดว้ยระบบเล็กทรอนิกส์  

  1.3.3 ด้านการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพันธ์ พบวา่ โดยรวมมีการ

ปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ 17 มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปานกลางและ

ขอ้ 15,16 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด นอกนั้นทุกขอ้มีการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ีย

มากไปนอ้ยคือ สหกรณ์มีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใช้บริการของสหกรณ์ รองลงมา

พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัสมาชิกในการมาใชบ้ริการของสหกรณ์มีความถูกตอ้งและชดัเจน สหกรณ์

มีการสร้างสัมพันธภาพกับสมาชิกด้วยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางว ัลเพื่ อเป็น

อภินนัทนาการ สหกรณ์มีการติดตามสอบถามทางโทรศพัทเ์ก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการสหกรณ์  

และสหกรณ์จดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกใหก้บัสมาชิกท่ีมาติดต่อเพื่อขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ  

  1.3.4 ด้านการเก็บรักษาลูกค้า พบว่า ผูจ้ดัการสหกรณ์ มีการปฏิบัติการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมมีการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ 22, 23 มีการ

ปฏิบติัอยู่ในระดบัปานกลาง นอกนั้นทุกขอ้มีการปฏิบติัอยู่ในมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไป

น้อยคือ สหกรณ์มีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ เช่น การให้บริการ หรือ

ปัญหาต่างๆ ท่ีสมาชิกได้รับบริการ รองลงมาสหกรณ์มีการช่วยแก้ปัญหาให้กับสมาชิกท่ีมาใช้

บริการ เช่น ช่วยประสานงานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมาชิกเพื่อแกไ้ขปัญหาให ้สหกรณ์มี

การแจง้เตือนสมาชิกเพื่อรักษาสิทธิประโยชน์ของสมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บัสหกรณ์ เช่น ค่าเบ้ีย

ประกนัชีวิตหรือค่างวดชาํระหรือสัญญากูเ้งิน สหกรณ์มีการดูแลสิทธิประโยชน์ของสหกรณ์ตาม

เง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ีสมาชิกไดท้าํไวก้บัสหกรณ์ สหกรณ์มีการศึกษาและสํารวจขอ้มูลการ
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ให้บริการของสหกรณ์อ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพื่อนาํมาประยุกตใ์ช้กบัตนเอง และ สหกรณ์มีการ

วเิคราะห์เหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป และจะทาํอยา่งไรเพือ่ใหไ้ดส้มาชิกกลบัคืนมา  

 1.4 ผลการเปรียบเทียบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัจาํแนกผลการดาํเนินงานตามบญัชีสหกรณ์ล่าสุด ดงัน้ี 

  1.4.1 สหกรณ์ท่ีมีจาํนวนสมาชิกแตกต่างกนัท่ีมีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั พบวา่โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

  1.4.2 สหกรณ์ท่ีมีทุนการดําเนินงานแตกต่างกันท่ีมีการจดัการลูกค้าสัมพันธ์

สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั พบวา่โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่

แตกต่างกนั 

  1.4.3 สหกรณ์ท่ีมีหน้ีสินแตกต่างกนัท่ีมีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิก

ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั พบวา่โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

  1.4.4 สหกรณ์ท่ีมีกําไรสุทธิแตกต่างกันท่ีมีการจดัการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์

สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั พบวา่โดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

  1.5 ข้อเสนอแนะการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จํากัด  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีได้เสนอว่าปัจจุบัน เทคโนโลยีมี

ความก้าวหน้า สหกรณ์ควรนําระบบท่ีทันสมัยมาใช้ในการจดัระบบการบริหารจดัการให้เกิด

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการดาํเนินการ รองลงมา จดัหาโปรแกรมใหม่ๆ มาพฒันาสหกรณ์ 

พฒันาทางดา้นส่ือออนไลน์มาใชใ้ห้เกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว และส่วนมากทุก

สหกรณ์มีการจดัทาํการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ หรือสมาชิกของสหกรณ์ แต่ไม่ค่อยมีการสํารวจ

ติดตามผลการใหบ้ริการ   

 

2. อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษาเร่ือง จดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกัดคร้ังน้ี ได้นําแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง อธิบายประกอบการ

อภิปรายผลดงัน้ี 

 2.1 ผลการศึกษา พบว่า ผูจ้ดัการสหกรณ์มีความคิดเห็นการปฏิบติัการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดัพบว่า โดยรวมมีการ

ปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ชลาลยั  ตั้งชูพงศ ์(2546) ไดศึ้กษาแนวทางการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ร้านชาญยทุธในเขตจงัหวดัหนองคาย ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีทาํให้
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ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในระดบัมาก นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของชมพนุูช  มัง่มี (2549: 60-61) 

ได้ศึกษา เร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัไทยประกนัชีวิต จาํกดั สายการตลาดภูมิภาค 4  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูแ้สดงความคิดเห็นมีระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก 

 สามารถอภิปรายเป็นรายดา้นดงัน้ี 

 1) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า พบว่า จดัการสหกรณ์ มีการปฏิบติัการจดัการลูกคา้

สัมพันธ์ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับเร่ืองสหกรณ์มีการจดัเก็บข้อมูลของสมาชิกเพื่อท่ีจะ

นาํเสนอการบริการในคร้ังต่อไป อีกทั้งให้ความสําคญัรองลงมา สหกรณ์มีการจดัขอ้มูลสมาชิก

ออกเป็นกลุ่มบนพื้นฐานของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ การบนัทึกเม่ือมีการนัดพบ

สมาชิกในการติดต่อประสานงานหรือทาํธุรกรรมกบัสหกรณ์ สหกรณ์มีการวเิคราะห์ขอ้มูลและระบุ

สมาชิกชั้นดีของสหกรณ์ ความสามารถในการจดจาํขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิกไดอ้ยา่งแม่นยาํ เช่น 

ช่ือ ท่ีอยู ่สถานท่ีทาํงาน และสหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์ 

สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของมนัสสา  จินต์จนัทรวงศ์ (2543: บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ในสาขานิเทศศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่า องค์การธุรกิจท่ีให้บริการมีการทาํการตลาด

สัมพนัธภาพไปสู่ลูกคา้เก่าดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ และหาลูกคา้ใหม่ดว้ยการมใหข้อ้มูล เนน้การ

ใชบุ้คคล การสร้างความรู้สึกประทบัใจดว้ยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส่ ความเป็นกนัเอง

กบัลูกคา้ และการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นหลกั ความสําคญัดา้นคุณภาพของพนกังานว่าเป็นส่วน

สนบัสนุนให้เกิดคุณภาพดา้นบริการ ปัญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจบริการประสบในการทาํการตลาด

เชิงสัมพนัธ์ภาพ ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการไม่พอเพียงและมีความสามารถไม่เท่าเทียม

กนัทาํใหย้ากในการรักษามาตรฐานของการใหบ้ริการ 

 2) ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะสมาชิก พบว่า

ผูจ้ดัการสหกรณ์ มีการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยรวมมีการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ี

เป็นเพราะกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัเร่ืองสหกรณ์โทรศพัทส์อบถามถึงความพึงพอใจดา้นการ

บริการอยา่งสมํ่าเสมอ อีกทั้งการปฏิบติัของสหกรณ์ในดา้นเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัอยูเ่สมอเพื่อ

คอยใหบ้ริการแก่สมาชิก การใชเ้ทคโนโลยโีดยพิจารณาจากความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญัมีการ

ปรับปรุงและพฒันาการใช้ สหกรณ์มีการนาํปัญหาของสมาชิกไปวิเคราะห์เพื่อหาวิธีการแกไ้ขท่ี

เหมาะสม สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มูลสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพ และซ่ึงสหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูล

สมาชิกดว้ยระบบเล็กทรอนิกส์ สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของอภิเษก  เป่ียมมงคล (2549: 51-52) ได้

ศึกษาเร่ือง การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู ้

แสดงความคิดเห็นมีความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
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พิจารณารายด้าน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านการใช้เทคโนโลยีเหมาะสมเพื่อการ

วิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ เช่น ธนาคารมีการเก็บขอ้มูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และอยูใ่นระดบัมาก

 3) ด้านการกาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสัมพนัธ์ พบวา่สมาชิกให้ความสาํคญั

มากท่ีสุดในเร่ือง สหกรณ์มีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์ รองลงมา

พนักงานให้คาํแนะนาํกบัสมาชิกในการมาใช้บริการของสหกรณ์มีความถูกตอ้งและชัดเจน ส่วน

เร่ืองสหกรณ์มีการสร้างสัมพนัธภาพกบัสมาชิกดว้ยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวลัเพื่อเป็น

อภินนัทนาการ สหกรณ์มีการติดตามสอบถามทางโทรศพัทเ์ก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการสหกรณ์ กลุ่ม

ตวัอย่างให้ความสําคญัเป็นอันดับรองมาและเร่ืองสหกรณ์จดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกให้กับ

สมาชิกท่ีมาติดต่อเพื่อขอใช้บริการดา้นสินเช่ือนั้น สอดคล้องกบัผลการศึกษาของอภิเษก  เป่ียมมงคล 

(2549: 51-52) ได้ศึกษาเร่ือง การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกัด (มหาชน) ผล

การศึกษาพบวา่ ผูแ้สดงความคิดเห็นมีความเห็นดว้ยเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ด้านการกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เช่น ธนาคารมีการติดตามสอบถาม

ความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร 

 4) ด้านการเก็บรักษาลูกค้า  พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัเร่ือง สหกรณ์มีการ

สอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ เช่น การให้บริการ หรือปัญหาต่างๆ ท่ีสมาชิก

ไดรั้บบริการ  ส่วนสหกรณ์มีการช่วยแกปั้ญหาให้กบัสมาชิกท่ีมาใช้บริการ เช่น ช่วยประสานงาน

ระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมาชิกเพื่อแกไ้ขปัญหาให้ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัรองลงมา

สหกรณ์มีการแจง้เตือนสมาชิกเพื่อรักษาสิทธิประโยชน์ของสมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บัสหกรณ์ เช่น 

ค่าเบ้ียประกันชีวิตหรือค่างวดชําระหรือสัญญากู้เงิน มีการดูแลสิทธิประโยชน์ของสหกรณ์ตาม

เง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ีสมาชิกไดท้าํไวก้บัสหกรณ์ สหกรณ์ไดมี้การศึกษาและสํารวจขอ้มูล

การให้บริการของสหกรณ์อ่ืนท่ีประสบความสําเร็จเพื่อนาํมาประยุกต์ใชก้บัตนเอง และ สหกรณ์มี

การวิเคราะห์เหตุผลถึงการสูญเสียสมาชิกไป  และจะทําอย่างไรเพื่อให้ได้สมาชิกกลับคืนมา

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชมพูนุช  มัง่มี (2549: 60-61) ไดศึ้กษา เร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ของบริษทัไทยประกนัชีวติ จาํกดั สายการตลาดภูมิภาค 4 ผลการศึกษาพบวา่ ผูแ้สดงความคิดเห็นมี

ระดบัการปฏิบติัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ เช่น ดูแล

สิทธิประโยชน์ของลูกคา้ตามเง่ือนไขกรมธรรม ์เช่น รับเงินปันผล การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน  

 2.2 กลุ่มตวัอย่างให้ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดเร่ืองปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความก้าวหน้า 

สหกรณ์ควรนาํระบบท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัระบบการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพและเกิด

ประสิทธิผลของการ จดัหาโปรแกรมใหม่ๆ มาพฒันาสหกรณ์ การพฒันาทางดา้นส่ือออนไลน์ มา

ใชใ้ห้เกิดประสิทธิภาพและมีการบริการท่ีรวดเร็ว และส่วนมากทุกสหกรณ์มีการจดัทาํการจดัการ
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ลูกคา้สัมพนัธ์ หรือสมาชิกของสหกรณ์ แต่ไม่ค่อยมีการสํารวจติดตามผลการให้บริการ สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของมนสัสา  จินตจ์นัทรวงศ ์(2543: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ใน

สาขานิเทศ ผลการวจิยัพบวา่ องคก์ารธุรกิจท่ีใหบ้ริการมีการทาํการตลาดสัมพนัธภาพไปสู่ลูกคา้เก่า

ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ และหาลูกค้าใหม่ด้วยการมให้ข้อมูล เน้นการใช้บุคคล การสร้าง

ความรู้สึกประทบัใจดว้ยการแสดงออกถึงความจริงใจเอาใจใส่ ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และการ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นหลกั ความสําคญัดา้นคุณภาพของพนักงานว่าเป็นส่วนสนับสนุนให้เกิด

คุณภาพดา้นบริการ ปัญหาและอุปสรรคท่ีธุรกิจบริการประสบในการทาํการตลาดเชิงสัมพนัธ์ภาพ 

ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการไม่พอเพียงและมีความสามารถไม่เท่าเทียมกนัทาํให้ยากใน

การรักษามาตรฐานของการใหบ้ริการ 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

  3.1 ข้อเสนอแนะการนําไปใช้ 

   การศึกษาเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จาํกัด จากผลการวิจัยขอเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการนําข้อมูลมาใช้

ประกอบการวางแผนทางการตลาดและปรับปรุงพฒันารูปแบบการบริหารใหแ้ก่ลูกคา้ ตลอดจนการ

แก้ไขปัญหาและข้อบกพร่องท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการ เน่ืองจากการให้บริการท่ีดีและมี

ประสิทธิภาพจะก่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้มีมุมมองท่ีดีต่อองค์กรมีความเป็น

มาตรฐานสากลต่อไป ดงัน้ี 

  3.1.1 ผลการศึกษาโดยภาพรวม พบว่า การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการ

วเิคราะห์และแยกแยะสมาชิก มีการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ี ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 

มีการปฏิบัติอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้นสหกรณ์ออมทรัพย์ ควรมีการปรับปรุงด้านการสร้าง

ฐานขอ้มูลลูกคา้ ซ่ึงเป็นด้านท่ีสําคญัท่ีทาํให้สามารถให้บริการลูกคา้ได้อย่างทัว่ถึงครอบคลุมถึง

สมาชิกทุกท่าน  

  3.1.2 ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ สหกรณ์ออมทรัพยค์วรมีการจดัเก็บขอ้มูล

สมาชิกท่ีมาใช้บริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์ ทั้งน้ีในการให้สินเช่ือทุกคร้ังแก่สมาชิก สหกรณ์ออม

ทรัพยค์วรมีการเก็บรายละเอียดขอ้มูลของลูกคา้อยา่งละเอียด เพื่อประโยชน์ในการสร้างฐานขอ้มูล

ลูกคา้และลดความเส่ียงจากการปล่อยสินเช่ือแก่ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย ์
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  3.1.3 ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะสมาชิก  

สหกรณ์ออมทรัพยค์วรมีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกดว้ยระบบเล็กทรอนิกส์ เพื่อความสะดวกในการ

คน้หาและเพื่อป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลท่ีเป็นเอกสาร 

  3.1.4 ดา้นการกาํหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ สหกรณ์ออมทรัพย์

ควรมีการจดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกให้กบัสมาชิกท่ีมาติดต่อเพื่อขอใช้บริการดา้นสินเช่ือ เช่น 

การนาํหนงัสือ วารสารต่างๆมาให้ลูกคา้อ่านขณะรอ หรือการเปิดระบบ Wifi ให้กบัลูกคา้ การนาํ

แอพพลิเคชัน่ android มาใช ้เป็นตน้  

  3.1.5 ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ สหกรณ์ออมทรัพยค์วรมีการวเิคราะห์เหตุผลถึงการ

สูญเสียสมาชิกไป โดยทาํการศึกษาถึงปัญหาหรืออุปสรรคในการเขา้รับบริการ หรือความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมีต่อสหกรณ์ออมทรัพย ์เพื่อนาํผลการศึกษาไปวิเคราะห์ถึงการสูญเสียสมาชิกไป  อีกทั้ง

ผลการศึกษาสามารถนาํไปปรับปรุงการบริการเพือ่ใหไ้ดส้มาชิกกลบัคืนมา 

   3.1.6 จากขอ้เสนอแนะ ปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความกา้วหนา้ สหกรณ์ควรนาํระบบ

ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัระบบการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลของการ 

จดัหาโปรแกรมใหม่ๆ มาพฒันาสหกรณ์ 

  3.1.7 จากขอ้เสนอแนะการพฒันาทางดา้นส่ือออนไลน์ มาใชใ้ห้เกิดประสิทธิภาพ

และมีการบริการท่ีรวดเร็ว และส่วนมากทุกสหกรณ์มีการจดัทาํการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ

สมาชิกของสหกรณ์ แต่ไม่ค่อยมีการสาํรวจติดตามผลการใหบ้ริการ   

 3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ศึกษาเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของผูจ้ดัการหรือบุคลากรในสหกรณ์ 

ต่างๆ เพื่อให้ทราบถึงแนวทางการพัฒนาในการรักษาลูกค้าเดิมหรือการเพิ่มลูกค้าใหม่ให้กับ

สหกรณ์ 

  3.2.2 ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของทางสหกรณ์เก่ียวกบั

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อจะเป็นแนวทางในการพฒันาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์ 
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แบบสอบถาม 

  

เรียน  ผูจ้ดัการสหกรณ์ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

 

 ขา้พเจา้ นางสาวสุภาภรณ์  หมัน่ดี นกัศึกษาปริญญาโท สาขาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช อยูใ่นระหวา่งการดาํเนินการศึกษาคน้ควา้วิทยานิพนธ์ เร่ือง การ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์สมาชิกในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และขณะน้ีอยูใ่นระหวา่งการ

เก็บขอ้มูล เพื่อประกอบการศึกษา 

 ขา้พเจา้ใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านช่วยกรุณาตอบแบบสอบถามท่ีแนบมาพร้อมน้ี 

ตามข้อมูลท่ีตรงกับความเป็นจริงและตามระดับการปฏิบติัของท่านมากท่ีสุดพร้อมคาํแนะนํา

เพิ่มเติม 

 ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี จึงขอขอบพระคุณเป็น

อยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี   

 

 

 

นางสาวสุภาภรณ์  หมัน่ดี 

นกัศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สหกรณ์) 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถามสําหรับผู้จัดการสหกรณ์ หรือผู้ทาํหน้าที่ผู้จัดการสหกรณ์ 

เร่ือง  การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

 

คาํช้ีแจง    แบบสอบถามในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมีทั้งหมด 3 ตอน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ีคือ 

 ตอนท่ี  1  เป็นคาํถามขอ้มูลทัว่ไปของผูจ้ดัการสหกรณ์ แบบสอบถามจาํนวน 4 ขอ้  

 ตอนท่ี  2  เป็นคาํถามขอ้มลูของผลการดาํเนินงานของสหกรณ์ แบบสอบถามจาํนวน 4 ขอ้ 

 ตอนท่ี  3  เป็นความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีไดแ้บ่งระดบัปฏิบติั เป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย นอ้ย

ท่ีสุด รวมทั้งส้ินจาํนวน 23 ขอ้ และขอ้เสนอแนะ/ขอ้ปฏิบติัเพิ่มเติม 

 ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบต่อการดาํเนินงานของท่าน

หรือผลเสียหายใดๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินเพราะข้อมูลท่ีได้รับจะนาํไปใช้ประโยชน์ใน

การศึกษาเท่านั้น 

 ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดีจึงขอขอบพระคุณเป็น

อยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

 

นางสาวสุภาภรณ์  หมัน่ดี 

นกัศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สหกรณ์) 

สาขาวชิาเกษตรศาสตร์และสหกรณ์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย      ลงใน          หรือตารางท่ีท่านตอ้งการในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

 ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 4 ขอ้ 

 ตอนท่ี  2  ขอ้มูลผลการดาํเนินงานของสหกรณ์ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 4 ขอ้ 

  ตอนท่ี  3  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของผูจ้ดัการสหกรณ์ จาํนวน 23 ขอ้ 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้จัดการสหกรณ์ 

1. เพศ 

□  1. ชาย □ 2. หญิง 

2. อาย ุ

□ 1. ตํ่ากวา่ 30 ปี □ 2. 30 - 40 ปี 

□ 3. 41 - 50 ปี □ 4. มากกวา่ 50 ปี 

3. ประสบการณ์ทาํงาน 

□ 1. ตํ่ากวา่ 15 ปี   □ 2. 15 - 25 ปี 

□ 3. 26 - 35 ปี  □ 4. มากกวา่ 35 ปี 

4. ระดบัการศึกษา 

□ 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี □ 2. ปริญญาตรี 

□ 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

ตอนที ่2  ข้อมูลทัว่ไปของสหกรณ์ออมทรัพย์ และผลการดําเนินงานตามปีบัญชีสหกรณ์ 

1. สมาชิกจาํนวน 

□ 1. นอ้ยกวา่ 2,000 คน □ 2. มากกวา่ 2,000 – 5,000 คน 

□ 3. มากกวา่ 5,000 – 10,000 คน □ 3. มากกวา่ 10,000 คน 
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2. ทุนดาํเนินงานจาํนวน 

□ 1. นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท □ 2. มากกวา่ 500 ลา้น – 2,000 ลา้นบาท 

□ 3. มากกวา่ 2,000 - 10,000 ลา้นบาท □ 4. มากกวา่ 10,000  ลา้นบาท  

  3. หน้ีสินทั้งส้ินจาํนวน 

□ 1. นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท □ 2. มากกวา่ 200 ลา้นบาท –1,000 

□ 3. มากกวา่ 1,000 – 2,000  ลา้นบาท □ 4. มากกวา่ 2,000 ลา้น 

  4. กาํไรสุทธิ จาํนวน 

□ 1. กาํไร ≥ 10 ลา้นบาท  □ 2. มากกวา่ 10 – 20 ลา้นบาท 

□ 3. มากกวา่ 20 ลา้นบาท 

  

ตอนที ่3  ความคดิเห็นเกีย่วกบัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ผู้จัดการสหกรณ์ในเขตทีพ่ืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

 

คําช้ีแจง  กรุณาแสดงความคิดเห็นโดยทาํเคร่ืองหมาย หน้าข้อความทีต่รงกบักระบวนการจัดการ

ลูกค้าสัมพนัธ์ของสหกรณ์ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

กจิกรรมการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับการปฏิบัติ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

การสร้างฐานข้อมูลสมาชิก 

1. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกท่ีมาใช ้

 บริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์ 

     

2. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลของสมาชิก 

 เพื่อท่ีจะนาํเสนอการบริการในคร้ังต่อไป 

     

3. สหกรณ์สามารถจดจาํขอ้มูลส่วนตวัของสมาชิก

 ไดอ้ยา่งแม่นยาํ เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่สถานท่ีทาํงาน 

     

4. สหกรณ์มีการบนัทึกเม่ือมีการนดัพบสมาชิก

 ในการติดต่อประสานงานหรือทาํธุรกรรมกบัสหกรณ์ 
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กจิกรรมการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับการปฏิบัติ 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

5.สหกรณ์มีการวิเคราะห์ขอ้มูลและระบุ 

สมาชิกชั้นดีของสหกรณ์ 

     

6.สหกรณ์มีการจดัขอ้มูลสมาชิกออกเป็นกลุ่มบน

พื้นฐานของธุรกรรมสมาชิกท่ีเก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ 

     

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพือ่การ 

วเิคราะห์และแยกแยะสมาชิก 

7. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกดว้ยระบบ

 อิเล็กทรอนิกส์ 

     

8. สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มูลสมาชิกท่ีมี

 ประสิทธิภาพ 

     

9. สหกรณ์โทรศพัทส์อบถามถึงความพึงพอใจ

 ดา้นการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

10. สหกรณ์ไดใ้ชเ้ทคโนโลยโีดยพิจารณาจาก

 ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญัมีการ

 ปรับปรุงและพฒันาการใช ้

     

11. สหกรณ์มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยูเ่สมอเพื่อ

 คอยใหบ้ริการแก่สมาชิก 

     

12. สหกรณ์มีการนาํปัญหาของสมาชิกไป

 วเิคราะห์เพื่อหาวธีิการแกไ้ขท่ีเหมาะสม 

     

การกาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสัมพนัธ์ 

13. สหกรณ์มีการสร้างสัมพนัธภาพกบัสมาชิก

 ดว้ยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของรางวลั

 เพื่อเป็นอภินนัทนาการ 

     

14. สหกรณ์มีการติดตามสอบถามทางโทรศพัท์

 เก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการสหกรณ์ 
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กจิกรรมการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

ระดับการปฏิบัติ 

มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

15. สหกรณ์มีการติดตามสอบถามความพึงพอใจท่ีมา

 ใชบ้ริการของสหกรณ์ 

     

16. พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัสมาชิกในการมาใช้

 บริการของสหกรณ์มีความถูกตอ้งและชดัเจน 

     

17. สหกรณ์จดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกใหก้บั

 สมาชิกท่ีมาติดต่อเพือ่ขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

     

การรักษาลูกค้า 

18. สหกรณ์มีการแจง้เตือนสมาชิกเพื่อรักษาสิทธิ

 ประโยชน์ของสมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บัสหกรณ์ 

 เช่น ค่าเบ้ียประกนัชีวติหรือค่างวดชาํระหรือ

 สัญญากูเ้งิน 

     

19. สหกรณ์มีการช่วยแกปั้ญหาใหก้บัสมาชิกท่ีมาใช้

 บริการ เช่น ช่วยประสานงานระหวา่งหน่วยงานท่ี

 เก่ียวขอ้งกบัสมาชิกเพื่อแกไ้ขปัญหาให ้

     

20. สหกรณ์มีการดูแลสิทธิประโยชน์ของสหกรณ์ตาม

 เง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ีสมาชิกไดท้าํไวก้บั

 สหกรณ์ 

     

21. สหกรณ์มีการสอบถามความคิดเห็นของสมาชิกท่ี

 มีต่อสหกรณ์ เช่น การใหบ้ริการ หรือปัญหาต่างๆ 

 ท่ีสมาชิกไดรั้บบริการ 

     

22. สหกรณ์มีการศึกษาและสาํรวจขอ้มูลการให้บริการ

 ของสหกรณ์อ่ืนท่ีประสบความสาํเร็จ เพื่อนาํมา

 ประยกุตใ์ชก้บัตนเอง 

     

23. สหกรณ์มีการวิเคราะห์เหตุผลถึงการสูญเสีย

 สมาชิกไป และจะทาํอยา่งไรเพื่อใหไ้ดส้มาชิก

 กลบัคืนมา 
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ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ปฏิบติัเพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

 

 

 

 

 

 

 

กรุณาส่ง 

 

 

  คุณสุภาภรณ์  หมัน่ดี 

  199 หมู่ 2 ถ.นครอนิทร์ ต.บางสีทอง 

  อ.บางกรวย จ.นนทบุรี 11130 

 

 

กรุณาตอบกลบัตามทีอ่ยู่นี้…ขอบคุณค่ะ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 

RELIABILITY ANALYSIS – SCALE (ALPHA) 

 

Item-Total Statistics 

คําถาม 

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Varianc

e if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach'

s Alpha if 

Item 

Deleted 

การสร้างฐานข้อมูลสมาชิก     

1. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกท่ีมาใช ้

 บริการดา้นสินเช่ือท่ีสหกรณ์ 

80.07 66.133 -.0167 .8187 

2. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลของสมาชิก 

 เพื่อท่ีจะนาํเสนอการบริการในคร้ังต่อไป 

78.00 64.414 .1663 .8136 

3. สหกรณ์สามารถจดจาํขอ้มูลส่วนตวัของ 

 สมาชิกไดอ้ยา่งแม่นยาํ เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่

 สถานท่ีทาํงาน 

79.40 63.559 .1504 .8166 

4. สหกรณ์มีการบนัทึกเม่ือมีการนดัพบ

 สมาชิกในการติดต่อประสานงานหรือทาํ

 ธุรกรรมกบัสหกรณ์ 

78.87 67.292 -.1509 .8231 

5. สหกรณ์มีการวิเคราะห์ขอ้มูลและระบุ 

 สมาชิกชั้นดีของสหกรณ์ 

79.03 61.689 .3026 .8092 

6. สหกรณ์มีการจดัขอ้มูลสมาชิกออกเป็น

 กลุ่มบนพื้นฐานของธุรกรรมสมาชิกท่ี

 เก่ียวขอ้งกบัสหกรณ์ 

78.27 61.306 .2867 .8106 
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Item-Total Statistics 

คําถาม 

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Varianc

e if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-

Total 

Correlation 

Cronb

ach's 

Alpha 

if Item 

Deleted 

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพือ่การวเิคราะห์

และแยกแยะสมาชิก     

7. สหกรณ์มีการจดัเก็บขอ้มูลสมาชิกดว้ยระบบ

 อิเล็กทรอนิกส์ 

78.77 63.082 .1134 .8233 

8. สหกรณ์มีระบบสืบคน้ขอ้มูลสมาชิกท่ีมี

 ประสิทธิภาพ 

77.77 65.151 .1428 .8138 

9. สหกรณ์โทรศพัทส์อบถามถึงความพึงพอใจ

 ดา้นการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

77.17 59.592 .6541 .7958 

10. สหกรณ์ไดใ้ชเ้ทคโนโลยโีดยพิจารณาจาก

 ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญัมีการ

 ปรับปรุงและพฒันาการใช ้

77.40 62.179 .3988 .8057 

11. สหกรณ์มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยูเ่สมอเพื่อ

 คอยใหบ้ริการแก่สมาชิก 

77.20 58.510 .6576 .7935 

12. สหกรณ์มีการนาํปัญหาของสมาชิกไป

 วเิคราะห์เพื่อหาวธีิการแกไ้ขท่ีเหมาะสม 

77.47 60.189 .3456 .8076 

การกาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสัมพันธ์     

13. สหกรณ์มีการสร้างสัมพนัธภาพกบัสมาชิก

 ดว้ยการมอบของท่ีระลึกหรือแจกของ

 รางวลัเพื่อเป็นอภินนัทนาการ 

77.80 61.545 .3659 .8063 
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Item-Total Statistics 

คําถาม 

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Varianc

e if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-

Total 

Correlati

on 

Cron

bach's 

Alpha 

if 

Item 

Deleted 

14. สหกรณ์มีการติดตามสอบถามทางโทรศพัท์

 เก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการสหกรณ์ 

77.83 59.523 .5418 .7984 

15. สหกรณ์มีการติดตามสอบถามความพึงพอใจ

 ท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์ 

77.07 60.823 .4666 .8023 

16. พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัสมาชิกในการมาใช้

 บริการของสหกรณ์มีความถูกตอ้งและชดัเจน 

77.30 61.941 .2992 .8093 

17. สหกรณ์จดัหาส่ิงอาํนวยความสะดวกใหก้บั

 สมาชิกท่ีมาติดต่อเพือ่ขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

78.23 60.668 .2969 .8107 

การรักษาลูกค้า     

18. สหกรณ์มีการแจง้เตือนสมาชิกเพื่อรักษาสิทธิ

 ประโยชน์ของสมาชิกท่ีทาํธุรกรรมไวก้บั

 สหกรณ์ เช่น ค่าเบ้ียประกนัชีวติหรือค่างวด

 ชาํระหรือสัญญากูเ้งิน 

77.67 57.540 .6241 .7928 

19. สหกรณ์มีการช่วยแกปั้ญหาใหก้บัสมาชิกท่ีมา

 ใชบ้ริการ เช่น ช่วยประสานงานระหวา่ง

 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมาชิกเพื่อแกไ้ข

 ปัญหาให้ 

77.53 57.913 .6663 .7921 
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Item-Total Statistics 

คําถาม 

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Varianc

e if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-

Total 

Correlati

on 

Cron

bach's 

Alpha 

if 

Item 

Deleted 

20. สหกรณ์มีการดูแลสิทธิประโยชน์ของสหกรณ์

 ตามเง่ือนไขของธุรกรรมต่างๆ ท่ีสมาชิกไดท้าํ

 ไวก้บัสหกรณ์ 

77.83 58.971 .5929 .7960 

21. สหกรณ์มีการสอบถามความคิดเห็นของ

 สมาชิกท่ีมีต่อสหกรณ์ เช่น การใหบ้ริการ หรือ

 ปัญหาต่างๆ ท่ีสมาชิกไดรั้บบริการ 

77.40 56.455 .6233 .7914 

22. สหกรณ์มีการศึกษาและสาํรวจขอ้มูลการ

 ใหบ้ริการของสหกรณ์อ่ืนท่ีประสบความสาํเร็จ

 เพือ่นาํมาประยกุตใ์ชก้บัตนเอง 

78.17 62.557 .1918 .8158 

23. สหกรณ์มีการวิเคราะห์เหตุผลถึงการสูญเสีย

 สมาชิกไป และจะทาํอยา่งไรเพื่อใหไ้ดส้มาชิก

 กลบัคืนมา 

78.23 55.013 .5784 .7929 

 

Reliability  Coeffcients 

 N  of  Cases   =   30.0  N  of  Items   =   23          Alpha   = .8134 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค  

ผลการประมวลโดยโปรแกรมทางสถิติ 
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ผลประมวลค่าความเช่ือมันของแบบสอบถาม 

 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

สร้างฐาน 1 1.50 .509 30 

สร้างฐาน 2 3.57 .568 30 

สร้างฐาน 3 2.17 .834 30 

สร้างฐาน 4 2.70 .535 30 

สร้างฐาน 5 2.53 .819 30 

สร้างฐาน 6 3.30 .915 30 

เทคโนโลย ี7 2.80 1.095 30 

เทคโนโลย ี8 3.80 .407 30 

เทคโนโลย ี9 4.40 .621 30 

เทคโนโลย ี10 4.17 .592 30 

เทคโนโลย ี11 4.37 .718 30 

เทคโนโลย ี12 4.10 .960 30 

กาํหนดโปรแกรม 13 3.77 .728 30 

กาํหนดโปรแกรม 14 3.73 .740 30 

กาํหนดโปรแกรม 15 4.50 .682 30 

กาํหนดโปรแกรม 16 4.27 .785 30 

กาํหนดโปรแกรม 17 3.33 .994 30 

รักษาลูกคา้ 18 3.90 .845 30 

รักษาลูกคา้ 19 4.03 .765 30 

รักษาลูกคา้ 20 3.73 .740 30 

รักษาลูกคา้ 21 4.17 .950 30 

รักษาลูกคา้ 22 3.40 .932 30 

รักษาลูกคา้ 23 3.33 1.155 30 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.8134 23 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

สร้างฐาน 1 80.07 66.133 -.0167 .8187 

สร้างฐาน 2 78.00 64.414 .1663 .8136 

สร้างฐาน 3 79.40 63.559 .1504 .8166 

สร้างฐาน 4 78.87 67.292 -.1509 .8231 

สร้างฐาน 5 79.03 61.689 .3026 .8092 

สร้างฐาน 6 78.27 61.306 .2867 .8106 

เทคโนโลย ี7 78.77 63.082 .1134 .8233 

เทคโนโลย ี8 77.77 65.151 .1428 .8138 

เทคโนโลย ี9 77.17 59.592 .6541 .7958 

เทคโนโลย ี10 77.40 62.179 .3988 .8057 

เทคโนโลย ี11 77.20 58.510 .6576 .7935 

เทคโนโลย ี12 77.47 60.189 .3456 .8076 

กาํหนดโปรแกรม 13 77.80 61.545 .3659 .8063 

กาํหนดโปรแกรม 14 77.83 59.523 .5418 .7984 

กาํหนดโปรแกรม 15 77.07 60.823 .4666 .8023 

กาํหนดโปรแกรม 16 77.30 61.941 .2992 .8093 

กาํหนดโปรแกรม 17 78.23 60.668 .2969 .8107 

รักษาลูกคา้ 18 77.67 57.540 .6241 .7928 

รักษาลูกคา้ 19 77.53 57.913 .6663 .7921 

รักษาลูกคา้ 20 77.83 58.971 .5929 .7960 

รักษาลูกคา้ 21 77.40 56.455 .6233 .7914 

รักษาลูกคา้ 22 78.17 62.557 .1918 .8158 

รักษาลูกคา้ 23 78.23 55.013 .5784 .7929 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

81.57 66.254 8.140 23 
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ผลประมวลความถี่และค่าร้อยของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 

ประสบการณ์  ระดับการศึกษา สมาชิกจํานวน ทุนดําเนินการ หนี้ สินทั้ งส้ินจํานวน กําไร

ขาดทุน/PERCENTILES=1.0  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistics 

 เพศ อายุ ประสบการณ์

ทาํงาน 

ระดบั

การศึกษา 

สมาชิก

จาํนวน 

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Percentiles 1 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 

 

Statistics 

 ทุนดาํเนินการ หนีสิ้นทั้งส้ินจาํนวน กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

N Valid 30 30 30 

Missing 0 0 0 

Percentiles 1 1.00 1.00 2.00 

 

 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 11 36.7 36.7 36.7 

หญิง 19 63.3 63.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

อายุ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30-40 ปี 8 26.7 26.7 26.7 

41-50 ปี 14 46.7 46.7 73.3 

มากกวา่ 50 ปี 8 26.7 26.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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ประสบการณ์ทาํงาน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ตํ่ากวา่ 15 ปี 3 10.0 10.0 10.0 

15-25 ปี 13 43.3 43.3 53.3 

26-35 ปี 7 23.3 23.3 76.7 

มากกวา่ 35 ปี 7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

ระดบัการศึกษา 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 2 6.7 6.7 6.7 

ปริญญาตรี 21 70.0 70.0 76.7 

สูงกวา่ปริญญาตรี 7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

ผลประมวลความถี่และค่าร้อยของผลการดําเนินงานตามบัญชีสหกรณ์ ล่าสุดของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบด้วย สมาชิกจํานวน ทุนดําเนินการ หนีสิ้นทั้งส้ินจํานวน กาํไรขาดทุนสหกรณ์ 

 

สมาชิกจาํนวน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 10 33.3 33.3 33.3 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 30.0 30.0 63.3 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 36.7 36.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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ทุนดาํเนินการ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 20.0 20.0 20.0 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 43.3 43.3 63.3 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 30.0 30.0 93.3 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

หนีสิ้นทั้งส้ินจาํนวน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 50.0 50.0 50.0 

มากกวา่ 20-1,000 ลา้นบาท 8 26.7 26.7 76.7 

มากกวา่ 1,000-2,000 ลา้นบาท 5 16.7 16.7 93.3 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

กาํไรสุทธิจาํนวน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid กาํไร ≥ 10 ลา้นบาท 11 36.7 36.7 36.7 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 26.7 26.7 63.3 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 36.7 36.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 



89 
 

ผลประมวลระดับการปฏิบัติเกี่ยวกบัการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์

แห่งประเทศไทย จํากดั  โดยรวมและรายด้าน 

               

DESCRIPTIVES VARIABLES = atotal btotal ctotal dtotal TTotal /STATISTICS=MEAN 

STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

1. การสร้างฐานขอ้มูลสมาชิก 30 1.83 3.33 2.63 .36 

2. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพ่ือ

 การวเิคราะห์และแยกแยะสมาชิก 

30 3.00 4.67 3.94 .40 

3. การกาํหนดโปรแกรมเพ่ือการสร้าง

 ความสมัพนัธ์ 

30 3.20 4.60 3.92 .44 

4. การเก็บรักษาลูกคา้ 30 2.50 5.00 3.76 .63 

รวม 30 2.89 4.23 3.56 .35 

Valid N (listwise) 30     

 

RECODE atotal (1 thru 1.80=1) (1.81 thru 2.60=2) (2.61 thru 3.40=3) (3.41 thru 4.20=4) (4.21 thru 5.00=5) 

INTO group A.VARIABLE LABELS  groupA 'กลุ่มเอ'. 

EXECUTE.RECODE btotal (1 thru 1.80=1) (1.81 thru 2.60=2) (2.61 thru 3.40=3) (3.41 thru 4.20=4) (4.21 thru 

5.00=5) INTO group B.VARIABLE LABELS  groupB 'กลุ่มบี'. 

EXECUTE.RECODE ctotal (1 thru 1.80=1) (1.81 thru 2.60=2) (2.61 thru 3.40=3) (3.41 thru 4.20=4) (4.21 thru 

5.00=5) INTO group C.VARIABLE LABELS  groupC 'กลุ่มซี'. 

EXECUTE.RECODE dtotal (1 thru 1.80=1) (1.81 thru 2.60=2) (2.61 thru 3.40=3) (3.41 thru 4.20=4) (4.21 thru 

5.00=5) INTO grop D.VARIABLE LABELS  gropD 'กลุ่มดี'. 

EXECUTE.RECODE TTotal (1 thru 1.80=1) (1.81 thru 2.60=2) (2.61 thru 3.40=3) (3.41 thru 4.20=4) (4.21 

thru 5.00=5) INTO group TT.VARIABLE LABELS  groupTT 'กลุ่มรวม'.EXECUTE. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 A6 atotal  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
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การสร้างฐานข้อมูลสมาชิก 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

สร้างฐาน 1 30 1 2 1.50 .51 

สร้างฐาน 2 30 2 4 3.57 .57 

สร้างฐาน 3 30 1 4 2.17 .83 

สร้างฐาน 4 30 2 4 2.70 .53 

สร้างฐาน 5 30 1 4 2.53 .82 

สร้างฐาน 6 30 1 4 3.30 .92 

atotal 30 1.83 3.33 2.63 .36 

Valid N (listwise) 30     

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 btotal/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพือ่การวเิคราะห์และแยกแยะสมาชิก 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

เทคโนโลย ี7 30 0 4 2.80 1.10 

เทคโนโลย ี8 30 3 4 3.80 .41 

เทคโนโลย ี9 30 3 5 4.40 .62 

เทคโนโลย ี10 30 3 5 4.17 .59 

เทคโนโลย ี11 30 3 5 4.37 .72 

เทคโนโลย ี12 30 2 5 4.10 .96 

btotal 30 3.00 4.67 3.94 .40 

Valid N (listwise) 30     

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=C1 C2 C3 C4 C5 ctotal/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

การกาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสัมพนัธ์ 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

กาํหนดโปรแกรม 13 30 2 5 3.77 .73 

กาํหนดโปรแกรม 14 30 2 5 3.73 .74 

กาํหนดโปรแกรม 15 30 2 5 4.50 .68 

กาํหนดโปรแกรม 16 30 2 5 4.27 .78 

กาํหนดโปรแกรม 17 30 1 5 3.33 .99 

ctotal 30 3.20 4.60 3.92 .44 

Valid N (listwise) 30     
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DESCRIPTIVES VARIABLES=D1 D2 D3 D4 D5 D6 dtotal/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

การเกบ็รักษาลูกค้า 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

รักษาลูกคา้ 18 30 2 5 3.90 .84 

รักษาลูกคา้ 19 30 3 5 4.03 .76 

รักษาลูกคา้ 20 30 3 5 3.73 .74 

รักษาลูกคา้ 21 30 2 5 4.17 .95 

รักษาลูกคา้ 22 30 1 5 3.40 .93 

รักษาลูกคา้ 23 30 0 5 3.33 1.15 

dtotal 30 2.50 5.00 3.76 .63 

Valid N (listwise) 30     

 

ผลเปรียบเทียบการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์สหกรณ์สมาชิกชุมนุมสหกรณ์ออม

ทรัพยแ์ห่งประเทศไทย จาํกดั กบั จาํนวนสมาชิก ทุนดาํเนินงาน หน้ีสินและกาํไร (ขาดทุน) สุทธิ 

 

ONEWAY atotal btotal ctotal dtotal TTotal BY สมาชิกจาํนวน  /STATISTICS DESCRIPTIVES  /MISSING 

ANALYSIS  /POSTHOC=SCHEFFE ALPHA(0.05). 

Oneway 

Descriptives 

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

atotal นอ้ยกวา่ 2,0000 บาท 10 2.57 .34 .10599 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 2.65 .27 .08977 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 2.67 .47 .14035 

Total 30 2.63 .36 .06623 

btotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 10 4.00 .46 .14487 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 3.85 .43 .14284 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 3.95 .33 .10073 

Total 30 3.94 .40 .07258 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000บาท 10 3.98 .35 .10934 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 3.96 .49 .16254 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 3.84 .50 .14971 

Total 30 3.92 .44 .08000 
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Descriptives 

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 10 3.73 .52 .16330 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 3.89 .63 .20972 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 3.68 .75 .22524 

Total 30 3.76 .63 .11433 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 10 3.57 .31 .09741 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 9 3.59 .39 .12847 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 11 3.53 .40 .12024 

Total 30 3.56 .35 .06474 

 

Descriptives 

 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 2.3269 2.8064 1.83 3.00 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 2.4411 2.8552 2.17 3.00 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 2.3540 2.9794 1.83 3.33 

Total 2.4923 2.7632 1.83 3.33 

btotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 3.6723 4.3277 3.00 4.67 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 3.5225 4.1813 3.00 4.50 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 3.7301 4.1790 3.50 4.67 

Total 3.7905 4.0873 3.00 4.67 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 3.7327 4.2273 3.40 4.40 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 3.5807 4.3304 3.40 4.60 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 3.5028 4.1699 3.20 4.60 

Total 3.7564 4.0836 3.20 4.60 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 3.3639 4.1027 2.83 4.50 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 3.4053 4.3725 3.00 4.83 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 3.1799 4.1837 2.50 5.00 

Total 3.5273 3.9949 2.50 5.00 
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95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท 3.3497 3.7903 3.00 3.89 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท 3.2899 3.8824 2.89 4.07 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท 3.2669 3.8028 2.97 4.23 

Total 3.4295 3.6944 2.89 4.23 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

atotal Between Groups .058 2 .029 .207 .814 

Within Groups 3.758 27 .139   

Total 3.816 29    

btotal Between Groups .108 2 .054 .327 .724 

Within Groups 4.474 27 .166   

Total 4.582 29    

ctotal Between Groups .124 2 .062 .308 .737 

Within Groups 5.444 27 .202   

Total 5.568 29    

dtotal Between Groups .224 2 .112 .271 .765 

Within Groups 11.147 27 .413   

Total 11.371 29    

TTotal Between Groups .014 2 .007 .052 .949 

Within Groups 3.633 27 .135   

Total 3.647 29    
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน Mean Difference (I-J) 

atotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.08148 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.10000 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .08148 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.01852 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .10000 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .01852 

btotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .14815 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .04545 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.14815 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.10269 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.04545 

มากกวา่ 2,000-5000 บาท .10269 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .02444 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .14364 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.02444 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .11919 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.14364 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.11919 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.15556 

มากกวา่ 2,000-10,000 บาท .05152 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .15556 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .20707 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.05152 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.20707 
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Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน Mean Difference (I-J) 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.01611 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .03515 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .01611 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .05126 

 มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.03515 

  มากกวา่ 2,000-5,000บาท -.05126 

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน Std. Error Sig. 

atotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .17142 .894 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .16301 .830 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .17142 .894 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .16769 .994 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .16301 .830 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .16769 .994 

btotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .18704 .733 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .17786 .968 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .18704 .733 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .18297 .855 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .17786 .968 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .18297 .855 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .20631 .993 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .19619 .767 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .20631 .993 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .20182 .841 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .19619 .767 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .20182 .841 
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Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน Std. Error Sig. 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .29523 .871 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .28075 .983 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .29523 .871 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .28880 .775 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .28075 .983 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .28880 .775 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .16853 .995 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .16027 .976 

มากกวา่ 2,000-5000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .16853 .995 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .16486 .953 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .16027 .976 

มากกวา่ 2,000-5000 บาท .16486 .953 

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Lower Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.5255 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.5222 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.3625 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.4528 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.3222 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.4158 

btotal นอ้ยกวา่ 2,0000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.3363 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.4152 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.6326 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.5766 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.5061 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.3712 
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Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Lower Bound 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,0000-5,000 บาท -.5099 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.3645 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.5588 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.4035 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.6518 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.6419 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.9202 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.6756 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.6091 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.5409 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.7787 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.9551 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.4526 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.3799 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.4204 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท -.3757 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท -.4502 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท -.4783 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Upper Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .3625 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .3222 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .5255 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .4158 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .5222 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .4528 

btotal นอ้ยกวา่ 2,000  บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .6326 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .5061 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .3363 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .3712 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .4152 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .5766 

ctotal นอ้ยกวา่ 2,000  บาท มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .5588 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .6518 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .5099 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .6419 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .3645 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .4035 

dtotal นอ้ยกวา่ 2,000  บาท มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .6091 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .7787 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .9202 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .9551 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000  บาท .6756 

มากกวา่ 2,000 -5,000 บาท .5409 

 

 

 

 

 



99 
 

Dependent Variable (I) สมาชิกจาํนวน (J) สมาชิกจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Upper Bound 

TTotal นอ้ยกวา่ 2,000 บาท มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .4204 

มากกวา่ 5,000-10,000บาท .4502 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .4526 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท .4783 

มากกวา่ 5,000-10,000 บาท นอ้ยกวา่ 2,000 บาท .3799 

มากกวา่ 2,000-5,000 บาท .3757 

 

ONEWAY atotal btotal ctotal dtotal TTotal BY ทุ น ดํ า เนิ น ก าร /STATISTICS DESCRIPTIVES /MISSING 

ANALYSIS  /POSTHOC=SCHEFFE ALPHA(0.05). 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

atotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 2.56 .44 .18088 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 2.65 .35 .09708 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 2.61 .38 .12729 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 2.75 .35 .25000 

Total 30 2.63 .36 .06623 

btotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 3.89 .55 .22635 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 4.06 .32 .08758 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 3.80 .42 .14103 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 3.92 .12 .08333 

Total 30 3.94 .40 .07258 

ctotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 3.83 .15 .06146 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 4.05 .41 .11358 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 3.78 .58 .19277 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 4.00 .57 .40000 

Total 30 3.92 .44 .08000 
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Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

dtotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 3.58 .33 .13437 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 3.92 .58 .16191 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 3.65 .86 .28793 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 3.75 .35 .25000 

Total 30 3.76 .63 .11433 

TTotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 6 3.47 .30 .12117 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 13 3.67 .33 .09202 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 9 3.46 .44 .14639 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2 3.60 .17 .12083 

Total 30 3.56 .35 .06474 

 

Descriptives 

 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 2.0906 3.0205 1.83 3.00 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 2.4423 2.8654 1.83 3.33 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 2.3176 2.9047 2.17 3.17 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท -.4266 5.9266 2.50 3.00 

Total 2.4923 2.7632 1.83 3.33 

btotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 3.3070 4.4707 3.00 4.67 

มากกวา่ 500-1,000  ลา้นบาท 3.8733 4.2549 3.50 4.67 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 3.4711 4.1215 3.00 4.50 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2.8578 4.9755 3.83 4.00 

Total 3.7905 4.0873 3.00 4.67 

ctotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 3.6753 3.9913 3.60 4.00 

มากกวา่ 500-1,000  ลา้นบาท 3.7987 4.2936 3.40 4.60 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 3.3332 4.2223 3.20 4.60 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท -1.0825 9.0825 3.60 4.40 

Total 3.7564 4.0836 3.20 4.60 
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95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

dtotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 3.2379 3.9287 3.17 3.83 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 3.5703 4.2759 2.83 5.00 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 2.9842 4.3121 2.50 4.83 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท .5734 6.9266 3.50 4.00 

Total 3.5273 3.9949 2.50 5.00 

TTotal นอ้ยกวา่ 500 ลา้นบาท 3.1538 3.7768 3.00 3.88 

มากกวา่ 500-1,000 ลา้นบาท 3.4713 3.8723 3.23 4.23 

มากกวา่ 2,000-10,000 ลา้นบาท 3.1208 3.7959 2.89 4.07 

มากกวา่ 10,000 ลา้นบาท 2.0688 5.1395 3.48 3.73 

Total 3.4295 3.6944 2.89 4.23 

 

ANOVA 

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

atotal Between Groups .073 3 .024 .168 .917 

Within Groups 3.743 26 .144   

Total 3.816 29    

btotal Between Groups .403 3 .134 .835 .487 

Within Groups 4.180 26 .161   

Total 4.582 29    

ctotal Between Groups .447 3 .149 .756 .529 

Within Groups 5.121 26 .197   

Total 5.568 29    

dtotal Between Groups .646 3 .215 .522 .671 

Within Groups 10.726 26 .413   

Total 11.371 29    

TTotal Between Groups .313 3 .104 .814 .498 

Within Groups 3.334 26 .128   

Total 3.647 29    

 

 



102 
 

Post Hoc Tests 

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) ทุน

ดําเนินการ 

(J) ทุน

ดําเนินการ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 

Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.09829 .18727 .964 -.6578 .4612 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้นบาท 

-.05556 .19998 .994 -.6530 .5419 

มากกวา่ 10,000 

ลา้นบาท 

-.19444 .30981 .941 -

1.1200 

.7311 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.09829 .18727 .964 -.4612 .6578 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้นบาท 

.04274 .16453 .995 -.4488 .5343 

มากกวา่ 10,000 

ลา้นบาท 

-.09615 .28820 .990 -.9572 .7649 

มากกวา่ 

2,000-10,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.05556 .19998 .994 -.5419 .6530 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.04274 .16453 .995 -.5343 .4488 

มากกวา่ 10,000 

ลา้นบาท 

-.13889 .29662 .974 -

1.0250 

.7473 

มากกวา่ 

10,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.19444 .30981 .941 -.7311 1.1200 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

.09615 .28820 .990 -.7649 .9572 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้นบาท 

.13889 .29662 .974 -.7473 1.0250 

btotal นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.17521 .19788 .853 -.7664 .4160 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) ทุน

ดําเนินการ 

(J) ทุน

ดําเนินการ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 

Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

  มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.09259 .21131 .978 -.5387 .7239 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.02778 .32737 1.000 -

1.0058 

.9502 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.17521 .19788 .853 -.4160 .7664 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.26781 .17386 .510 -.2516 .7872 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

.14744 .30454 .971 -.7624 1.0573 

มากกวา่ 

2,000-10,000  

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

-.09259 .21131 .978 -.7239 .5387 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.26781 .17386 .510 -.7872 .2516 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.12037 .31343 .985 -

1.0568 

.8160 

มากกวา่ 

10,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.02778 .32737 1.000 -.9502 1.0058 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.14744 .30454 .971 -

1.0573 

.7624 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้นบาท 

.12037 .31343 .985 -.8160 1.0568 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) ทุน

ดําเนินการ 

(J) ทุน

ดําเนินการ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 

Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

ctotal นอ้ยกวา่ 50 

ลา้นบาท 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.21282 .21904 .815 -.8672 .4416 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้นบาท 

.05556 .23391 .996 -.6433 .7544 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.16667 .36237 .975 -

1.2493 

.9159 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.21282 .21904 .815 -.4416 .8672 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.26838 .19245 .591 -.3066 .8433 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

.04615 .33710 .999 -.9609 1.0533 

มากกวา่ 

2,000-10,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

-.05556 .23391 .996 -.7544 .6433 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.26838 .19245 .591 -.8433 .3066 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.22222 .34694 .937 -

1.2587 

.8143 

มากกวา่ 

10,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.16667 .36237 .975 -.9159 1.2493 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.04615 .33710 .999 -

1.0533 

.9609 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้นบาท 

.22222 .34694 .937 -.8143 1.2587 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) ทุน

ดําเนินการ 

(J) ทุน

ดําเนินการ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 

Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

dtotal นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.33974 .31700 .766 -

1.2868 

.6073 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

-.06481 .33851 .998 -

1.0761 

.9465 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.16667 .52442 .992 -

1.7334 

1.4001 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.33974 .31700 .766 -.6073 1.2868 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.27493 .27851 .807 -.5571 1.1070 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

.17308 .48785 .988 -

1.2844 

1.6305 

มากกวา่ 

2,000-10,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.06481 .33851 .998 -.9465 1.0761 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.27493 .27851 .807 -

1.1070 

.5571 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.10185 .50209 .998 -

1.6019 

1.3982 

มากกวา่ 

10,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.16667 .52442 .992 -

1.4001 

1.7334 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.17308 .48785 .988 -

1.6305 

1.2844 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.10185 .50209 .998 -

1.3982 

1.6019 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) ทุน

ดําเนินการ 

(J) ทุน

ดําเนินการ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 

Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

TTotal นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.20652 .17672 .716 -.7345 .3215 

มากกวา่ 2,000-

10,000  ลา้น

บาท 

.00694 .18872 1.000 -.5569 .5707 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

-.13889 .29236 .973 -

1.0123 

.7346 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.20652 .17672 .716 -.3215 .7345 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้น

บาท 

.21346 .15527 .602 -.2504 .6773 

มากกวา่ 10,000  

ลา้นบาท 

.06763 .27197 .996 -.7449 .8802 

มากกวา่ 

2,000-10,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

-.00694 .18872 1.000 -.5707 .5569 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.21346 .15527 .602 -.6773 .2504 

มากกวา่ 10,000 

ลา้นบาท 

-.14583 .27991 .965 -.9821 .6904 

มากกวา่ 

10,000 ลา้น

บาท 

นอ้ยกวา่ 500 

ลา้นบาท 

.13889 .29236 .973 -.7346 1.0123 

มากกวา่ 500-

1,000 ลา้นบาท 

-.06763 .27197 .996 -.8802 .7449 

มากกวา่ 2,000-

10,000 ลา้นบาท 

.14583 .27991 .965 -.6904 .9821 
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ONEWAY atotal btotal ctotal dtotal TTotal BY หน้ีสินทั้ งส้ินจํานวน /STATISTICS DESCRIPTIVES  /MISSING 

ANALYSIS  /POSTHOC=SCHEFFE ALPHA(0.05). 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

atotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 2.58 .42 .10895 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 8 2.67 .24 .08333 

มากกวา่ 1,000-2,000 ลา้นบาท 5 2.73 .35 .15456 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 2.58 .59 .41667 

Total 30 2.63 .36 .06623 

btotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 4.08 .44 .11370 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 8 3.88 .26 .09317 

มากกวา่ 1,000-2,000ลา้นบาท 5 3.80 .14 .06236 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 3.50 .71 .50000 

Total 30 3.94 .40 .07258 

ctotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 4.07 .36 .09292 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 8 3.78 .54 .19063 

มากกวา่ 1,000-2,000 ลา้นบาท 5 3.80 .47 .20976 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 3.70 .42 .30000 

Total 30 3.92 .44 .08000 

dtotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 3.92 .51 .13100 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 8 3.60 .77 .27083 

มากกวา่ 1,000-2,000 ลา้นบาท 5 3.60 .74 .33166 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 3.58 .82 .58333 

Total 30 3.76 .63 .11433 

TTotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 15 3.66 .35 .09008 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 8 3.48 .37 .13198 

มากกวา่ 1,000-2,000 ลา้นบาท 5 3.48 .24 .10804 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท 2 3.34 .64 .45000 

Total 30 3.56 .35 .06474 

 

 

 

 

 



108 
 

Descriptives 

 95% Confidence Interval for Mean Minimum Maximum 

Lower Bound Upper Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 2.3441 2.8114 1.83 3.33 

มากกวา่ 200-1,000 ลา้นบาท 2.4696 2.8637 2.17 3.00 

มากกวา่ 1,000 -2,000 ลา้นบาท 2.3042 3.1625 2.33 3.17 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท -2.7109 7.8776 2.17 3.00 

Total 2.4923 2.7632 1.83 3.33 

btotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 3.8339 4.3216 3.00 4.67 

มากกวา่ 200-1,000  ลา้นบาท 3.6547 4.0953 3.50 4.17 

มากกวา่ 1,000 -2,000 ลา้นบาท 3.6269 3.9731 3.67 4.00 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท -2.8531 9.8531 3.00 4.00 

Total 3.7905 4.0873 3.00 4.67 

ctotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 3.8674 4.2660 3.60 4.60 

มากกวา่ 200-1,000  ลา้นบาท 3.3242 4.2258 3.20 4.60 

มากกวา่ 1,000 -2,000 ลา้นบาท 3.2176 4.3824 3.40 4.40 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท -.1119 7.5119 3.40 4.00 

Total 3.7564 4.0836 3.20 4.60 

dtotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 3.6413 4.2032 3.17 5.00 

มากกวา่ 200-1,000  ลา้นบาท 2.9637 4.2446 2.83 4.83 

มากกวา่ 1,000 -2,000 ลา้นบาท 2.6792 4.5208 2.50 4.50 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท -3.8286 10.9953 3.00 4.17 

Total 3.5273 3.9949 2.50 5.00 

TTotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้นบาท 3.4679 3.8543 3.00 4.23 

มากกวา่ 200-1,000  ลา้นบาท 3.1681 3.7923 2.97 4.07 

มากกวา่ 1,000 -2,000 ลา้นบาท 3.1834 3.7833 3.18 3.73 

มากกวา่ 2,000 ลา้นบาท -2.3761 9.0595 2.89 3.79 

Total 3.4295 3.6944 2.89 4.23 
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ANOVA 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

atotal Between Groups .109 3 .036 .255 .857 

Within Groups 3.706 26 .143   

Total 3.816 29    

btotal Between Groups .804 3 .268 1.843 .164 

Within Groups 3.779 26 .145   

Total 4.582 29    

ctotal Between Groups .660 3 .220 1.165 .342 

Within Groups 4.908 26 .189   

Total 5.568 29    

dtotal Between Groups .779 3 .260 .638 .598 

Within Groups 10.592 26 .407   

Total 11.371 29    

TTotal Between Groups .329 3 .110 .859 .475 

Within Groups 3.318 26 .128   

Total 3.647 29    

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

atotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.08889 .16530 .961 -.5827 .4049 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.15556 .19497 .887 -.7381 .4269 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

-.00556 .28422 1.000 -.8547 .8436 
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Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

.08889 .16530 .961 -.4049 .5827 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.06667 .21525 .992 -.7097 .5764 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.08333 .29849 .994 -.8084 .9751 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

.15556 .19497 .887 -.4269 .7381 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.06667 .21525 .992 -.5764 .7097 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.15000 .31590 .973 -.7938 1.0938 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

.00556 .28422 1.000 -.8436 .8547 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.08333 .29849 .994 -.9751 .8084 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.15000 .31590 .973 -1.0938 .7938 

btotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.20278 .16690 .691 -.2958 .7014 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.27778 .19687 .582 -.3104 .8659 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.57778 .28698 .280 -.2796 1.4351 
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Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.20278 .16690 .691 -.7014 .2958 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.07500 .21733 .989 -.5743 .7243 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.37500 .30139 .675 -.5254 1.2754 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.27778 .19687 .582 -.8659 .3104 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.07500 .21733 .989 -.7243 .5743 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.30000 .31896 .829 -.6529 1.2529 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.57778 .28698 .280 -1.4351 .2796 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.37500 .30139 .675 -1.2754 .5254 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.30000 .31896 .829 -1.2529 .6529 

ctotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.29167 .19022 .514 -.2766 .8600 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.26667 .22437 .705 -.4037 .9370 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.36667 .32707 .741 -.6105 1.3438 

 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 

Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.29167 .19022 .514 -.8600 .2766 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.02500 .24770 1.000 -.7650 .7150 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.07500 .34349 .997 -.9512 1.1012 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.26667 .22437 .705 -.9370 .4037 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.02500 .24770 1.000 -.7150 .7650 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.10000 .36352 .994 -.9860 1.1860 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.36667 .32707 .741 -1.3438 .6105 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.07500 .34349 .997 -1.1012 .9512 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.10000 .36352 .994 -1.1860 .9860 

dtotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.31806 .27943 .732 -.5168 1.1529 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.32222 .32960 .812 -.6625 1.3069 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.33889 .48047 .918 -1.0965 1.7743 
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Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.31806 .27943 .732 -1.1529 .5168 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.00417 .36387 1.000 -1.0829 1.0912 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.02083 .50459 1.000 -1.4867 1.5283 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.32222 .32960 .812 -1.3069 .6625 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.00417 .36387 1.000 -1.0912 1.0829 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.01667 .53401 1.000 -1.5787 1.6120 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.33889 .48047 .918 -1.7743 1.0965 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.02083 .50459 1.000 -1.5283 1.4867 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.01667 .53401 1.000 -1.6120 1.5787 

TTotal นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.18090 .15639 .722 -.2863 .6481 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

.17778 .18447 .818 -.3733 .7289 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.31944 .26890 .705 -.4839 1.1228 
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Dependent 

Variable 

(I) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

(J) หนีสิ้นทั้งส้ิน

จาํนวน 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.18090 .15639 .722 -.6481 .2863 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.00312 .20365 1.000 -.6115 .6053 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.13854 .28241 .970 -.7052 .9822 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.17778 .18447 .818 -.7289 .3733 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

.00312 .20365 1.000 -.6053 .6115 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

.14167 .29887 .973 -.7512 1.0346 

มากกวา่ 2,000 

ลา้นบาท 

นอ้ยกวา่ 200 ลา้น

บาท 

-.31944 .26890 .705 -1.1228 .4839 

มากกวา่ 200-1,000 

ลา้นบาท 

-.13854 .28241 .970 -.9822 .7052 

มากกวา่ 1,000-

2,000 ลา้นบาท 

-.14167 .29887 .973 -1.0346 .7512 
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ONEWAY atotal btotal ctotal dtotal TTotal BY กําไรขาดทุน/STATISTICS DESCRIPTIVES  /MISSING ANALYSIS 

/POSTHOC=SCHEFFE ALPHA(0.05). 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

atotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 11 2.64 .39 .11853 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 2.62 .42 .14689 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 2.62 .33 .09819 

Total 30 2.63 .36 .06623 

btotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 11 3.97 .31 .09486 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 4.06 .48 .16943 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 3.82 .41 .12402 

Total 30 3.94 .40 .07258 

ctotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 11 3.85 .36 .10818 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 4.15 .37 .12956 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 3.82 .53 .15830 

Total 30 3.92 .44 .08000 

dtotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 11 3.80 .69 .20697 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 3.85 .63 .22369 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 3.65 .60 .18182 

Total 30 3.76 .63 .11433 

TTotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 11 3.57 .32 .09642 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 8 3.67 .38 .13508 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 11 3.48 .38 .11381 

Total 30 3.56 .35 .06474 
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Descriptives 

 95% Confidence Interval for Mean Minimum Maximum 

Lower Bound Upper Bound 

atotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 2.3723 2.9005 1.83 3.17 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 2.2777 2.9723 1.83 3.33 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 2.4024 2.8400 2.17 3.00 

Total 2.4923 2.7632 1.83 3.33 

btotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 3.7583 4.1811 3.67 4.67 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 3.6619 4.4631 3.00 4.67 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 3.5418 4.0945 3.00 4.50 

Total 3.7905 4.0873 3.00 4.67 

ctotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 3.6135 4.0956 3.40 4.60 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 3.8436 4.4564 3.40 4.60 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 3.4655 4.1709 3.20 4.60 

Total 3.7564 4.0836 3.20 4.60 

dtotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 3.3419 4.2642 2.50 5.00 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 3.3252 4.3831 2.83 4.83 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 3.2464 4.0566 2.83 4.50 

Total 3.5273 3.9949 2.50 5.00 

TTotal กาํไร 1-10,000,000 บาท 3.3511 3.7807 3.18 4.23 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท 3.3535 3.9923 3.00 4.13 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท 3.2237 3.7309 2.89 3.98 

Total 3.4295 3.6944 2.89 4.23 
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ANOVA 

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

atotal Between Groups .001 2 .001 .005 .995 

Within Groups 3.814 27 .141   

Total 3.816 29    

btotal Between Groups .293 2 .146 .922 .410 

Within Groups 4.289 27 .159   

Total 4.582 29    

ctotal Between Groups .584 2 .292 1.583 .224 

Within Groups 4.984 27 .185   

Total 5.568 29    

dtotal Between Groups .221 2 .110 .267 .767 

Within Groups 11.151 27 .413   

Total 11.371 29    

TTotal Between Groups .178 2 .089 .691 .510 

Within Groups 3.469 27 .128   

Total 3.647 29    

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

Mean Difference 

(I-J) 

atotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .01136 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .01515 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.01136 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .00379 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.01515 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.00379 

btotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.09280 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .15152 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .09280 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .24432 
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Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

Mean Difference 

(I-J) 

 มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.15152 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.24432 

ctotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.29545 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .03636 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .29545 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .33182 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.03636 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.33182 

dtotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.05114 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .15152 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .05114 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .20265 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.15152 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.20265 

TTotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.10701 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .08864 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .10701 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .19564 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.08864 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.19564 

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน Std. Error Sig. 

atotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .17465 .998 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .16027 .996 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .17465 .998 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .17465 1.000 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .16027 .996 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .17465 1.000 
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Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน Std. Error Sig. 

btotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .18521 .883 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .16996 .676 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .18521 .883 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .18521 .430 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .16996 .676 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .18521 .430 

ctotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20ลา้นบาท .19963 .349 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .18319 .981 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .19963 .349 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .19963 .268 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .18319 .981 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .19963 .268 

dtotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .29861 .985 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .27402 .859 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .29861 .985 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .29861 .796 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .27402 .859 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .29861 .796 

TTotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .16656 .815 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .15284 .846 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .16656 .815 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .16656 .510 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .15284 .846 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .16656 .510 
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Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Lower Bound 

atotal กาํไร 1-10,000,000  บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.4410 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.4000 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.4637 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.4486 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.4303 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.4561 

btotal กาํไร 1-10,000,000  บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.5725 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.2887 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.3869 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.2354 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.5917 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.7240 

ctotal กาํไร 1-10,000,000  บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.8125 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.4381 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.2216 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.1852 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.5108 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.8489 

dtotal กาํไร 1-10,000,000  บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.8245 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.5582 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.7223 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.5708 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.8612 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.9761 
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Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Lower Bound 

TTotal กาํไร 1-10,000,000  บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.5384 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.3072 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000  บาท -.3244 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท -.2357 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท -.4845 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท -.6270 

 

Multiple Comparisons 

Scheffe 

Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Upper Bound 

atotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .4637 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .4303 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .4410 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .4561 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .4000 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .4486 

btotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .3869 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .5917 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .5725 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .7240 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .2887 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .2354 

ctotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .2216 

มากกวา่ 20ลา้นบาท .5108 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .8125 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .8489 
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Dependent Variable (I) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน (J) กาํไร/ขาดทุนสุทธิจาํนวน 

95% Confidence 

Interval 

Upper Bound 

 มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .4381 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .1852 

dtotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .7223 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .8612 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .8245 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .9761 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .5582 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .5708 

TTotal กาํไร 1-10,000,000 บาท มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .3244 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .4845 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .5384 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท .6270 

มากกวา่ 20 ลา้นบาท กาํไร 1-10,000,000 บาท .3072 

มากกวา่ 10-20 ลา้นบาท .2357 

 

ผลการจัดกลุ่มระดับการปฏิบัติการด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

FREQUENCIES VARIABLES=groupA groupB groupC gropD groupTT  /PERCENTILES=1.0  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 กลุ่มเอ กลุ่มบ ี กลุ่มซี กลุ่มด ี กลุ่มรวม 

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Percentiles 1 2.0000 3.0000 3.0000 2.0000 3.0000 

 

กลุ่มเอ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2.00 12 40.0 40.0 40.0 

3.00 18 60.0 60.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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กลุ่มบ ี

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.00 2 6.7 6.7 6.7 

4.00 22 73.3 73.3 80.0 

5.00 6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

กลุ่มซี 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.00 7 23.3 23.3 23.3 

4.00 16 53.3 53.3 76.7 

5.00 7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

กลุ่มด ี

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2.00 1 3.3 3.3 3.3 

3.00 7 23.3 23.3 26.7 

4.00 15 50.0 50.0 76.7 

5.00 7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

กลุ่มรวม 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.00 12 40.0 40.0 40.0 

4.00 17 56.7 56.7 96.7 

5.00 1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 



 

 

 

 

 
. 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ผลประมวลค่าความเช่ือมัน่ 
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Case Processing Summary 

 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.8134 23 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

สร้างฐาน 1 1.50 .509 30 

สร้างฐาน 2 3.57 .568 30 

สร้างฐาน 3 2.17 .834 30 

สร้างฐาน 4 2.70 .535 30 

สร้างฐาน 5 2.53 .819 30 

สร้างฐาน 6 3.30 .915 30 

เทคโนโลย ี7 2.80 1.095 30 

เทคโนโลย ี8 3.80 .407 30 

เทคโนโลย ี9 4.40 .621 30 

เทคโนโลย ี10 4.17 .592 30 

เทคโนโลย ี11 4.37 .718 30 

เทคโนโลย ี12 4.10 .960 30 

กาํหนดโปรแกรม 13 3.77 .728 30 

กาํหนดโปรแกรม 14 3.73 .740 30 

กาํหนดโปรแกรม 15 4.50 .682 30 

กาํหนดโปรแกรม 16 4.27 .785 30 

กาํหนดโปรแกรม 17 3.33 .994 30 

รักษาลูกคา้ 18 3.90 .845 30 

รักษาลูกคา้ 19 4.03 .765 30 
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 Mean Std. Deviation N 

รักษาลูกคา้ 20 3.73 .740 30 

รักษาลูกคา้ 21 4.17 .950 30 

รักษาลูกคา้ 22 3.40 .932 30 

รักษาลูกคา้ 23 3.33 1.155 30 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

สร้างฐาน 1 80.07 66.133 -.0167 .8187 

สร้างฐาน 2 78.00 64.414 .1663 .8136 

สร้างฐาน 3 79.40 63.559 .1504 .8166 

สร้างฐาน 4 78.87 67.292 -.1509 .8231 

สร้างฐาน 5 79.03 61.689 .3026 .8092 

สร้างฐาน 6 78.27 61.306 .2867 .8106 

เทคโนโลย ี7 78.77 63.082 .1134 .8233 

เทคโนโลย ี8 77.77 65.151 .1428 .8138 

เทคโนโลย ี9 77.17 59.592 .6541 .7958 

เทคโนโลย ี10 77.40 62.179 .3988 .8057 

เทคโนโลย ี11 77.20 58.510 .6576 .7935 

เทคโนโลย ี12 77.47 60.189 .3456 .8076 

กาํหนดโปรแกรม 13 77.80 61.545 .3659 .8063 

กาํหนดโปรแกรม 14 77.83 59.523 .5418 .7984 

กาํหนดโปรแกรม 15 77.07 60.823 .4666 .8023 

กาํหนดโปรแกรม 16 77.30 61.941 .2992 .8093 

กาํหนดโปรแกรม 17 78.23 60.668 .2969 .8107 

รักษาลูกคา้ 18 77.67 57.540 .6241 .7928 

รักษาลูกคา้ 19 77.53 57.913 .6663 .7921 

รักษาลูกคา้ 20 77.83 58.971 .5929 .7960 

รักษาลูกคา้ 21 77.40 56.455 .6233 .7914 

รักษาลูกคา้ 22 78.17 62.557 .1918 .8158 

รักษาลูกคา้ 23 78.23 55.013 .5784 .7929 
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Scale Statistics 

 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

81.57 66.254 8.140 23 
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