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การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการ
ลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาวโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาโดยสถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และ
ค่าเฉล่ีย  ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-30  ปี 
อาชีพรับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก – ถอน โดยเป็นลูกคา้ของธนาคาร 3 ปีข้ึนไปเหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว เพราะท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
และ ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน  

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขา
เชียงดาวในส่วนของระบบการจดัการบริหารงานขาย มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยทุกด้านโดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นในอนัดบัแรกของแต่ละดา้น คือ ดา้นการสร้างกลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่ 
การท่ีทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิ
เช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูล
ของธนาคารต่อไป ดา้นการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนกังานขายท่ีรับผดิชอบ ไดแ้ก่พนกังานหนา้
เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกว่า เพื่อด าเนินการและบริการ
ลูกคา้ต่อไป ดา้นการติดตาม ไดแ้ก่พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน า
กลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน ดา้นการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือ
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และการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ ไดแ้ก่ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบ
ตกลง ดา้นการประมวลผลการขาย ไดแ้ก่หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง 
SMS การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email และดา้นการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า ได้แก่หากทางธนาคารจะมีผลิตภัณฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคาร
จดัเตรียมไวใ้หแ้ก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this independent study was to study opinion of customers towards 
customer relationship management of Krung Thai Bank Public Company Limited, Chiang Dao 
Branch. The questionnaire was used to collect data, and descriptive statistics as frequency, 
percentage and mean were used to analyze the data. The study revealed that the respondents were 
women, age between 21 – 30 years, educated at bachelor degree level with a salary between 10,001 
to 20,000 Baht, and were employed by the government or state enterprises. Most of the respondents 
chose the service of Krung Thai Bank Public Company Limited, Chiang Dao Branch regarding 
deposit-withdrawal for more than 3 years. The reasons for choosing Krung Thai Bank Public 
Company Limited, Chiang Dao Branch was because of the location that was convenient and located 
near home and workplace. 

The respondents’ opinions toward customer relationship service of Krung Thai Bank 
Public Company Limited, Chiang Dao Branch regarding sales force automation was in agree level. 
The first sub-factors from the opinion’s average in each factors were as followed: In the opportunity 
factor was the bank had personal record of customers regarding financial transaction such as 
purchasing product or service, asking for loans, using credit cards or deposit the money; In lead 
management factor was the counter staff who would forward the issue to supervisor in order to the 
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customers later on; In the tracking factor was the staff who would record any questions of the 
costumers in order to analyze and answer the costumers clearly; In the order fulfillment was dealing 
with orders from the costumers immediately once the costumers accepted the agreement; In the sale 
processes factor was sending the remote system to customers such as SMS alert, calling, or sending 
information through E-mail; In the follow-up opportunity factor was giving products, souvenirs, or 
special services to all important customers. 

 


