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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าต่อการจดัการลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา วเิคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย สามารถ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-30  ปี อาชีพรับ

ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวด้วยบริการฝาก – 
ถอน ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3 ปีข้ึนไป เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
เพราะท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน  

 
 ส่วนที ่2  ความคิดเห็นของลูกค้าทีม่ีต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา
เชียงดาวการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity)  

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีทางธนาคารฯ มี
การบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้
หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป  

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชียงดาวในส่วนของการส่งลูกค้าเป้ าหมายไปให้กับพนักงานขายท่ี รับผิดชอบ (Lead 
Management) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นด้วย อนัดับแรก ได้แก่พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความ
ช านาญมากกวา่ (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการลูกคา้ต่อไป   
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การติดตาม (Tracking) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดับเห็นด้วย โดยปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย อนัดบัแรก ได้แก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ข้อ
ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมาก
ข้ึน 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) 
โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย อนัดบั
แรก ไดแ้ก่ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย อนัดบัแรก ได้แก่ หากทางธนาคารจะมี
ระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่
ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา
เชียงดาว จ าแนกตามเพศ 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน
ของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงิน
ฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมี
ความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนกังานขายท่ีรับผดิชอบ 
(Lead Management) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการท่ีพนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่าน
ท่ีมีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตาม (Tracking) 
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  
โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองพนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของลูกคา้

และน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ลูกคา้เพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
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โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการท่ีทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ถึง
บา้นหรือสถานท่ีๆลูกคา้สะดวก เม่ือลูกคา้ตอบตกลง เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมี
ความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็น
ในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองหากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศ
ชายและเพศหญิงมีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ 

บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้    (Follow –Up 
Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจัยย่อยในเร่ืองหากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจ้งปัญหาของ
ผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ลูกคา้ เพื่อท่ีทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ลูกคา้อย่างรวดเร็ว เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
เพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย 
หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้หใ้นฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 
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ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา
เชียงดาว จ าแนกตามอายุ 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ทุกช่วงอายุ  มีความคิดเห็น ต่อระบบ ลูกค้าสัมพัน ธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการท่ีธนาคารฯ มีการบันทึกข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเก่ียวกับ
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต 
หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามทุกช่วง
อายมีุความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า และอายุ 30-40 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบ

ลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับ
พนกังานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) โดยรวมในระดบัเฉยๆ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ
41 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็น โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการท่ีพนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่าน
ท่ีมีความช านาญมากกว่า(Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการลูกคา้ต่อไปเป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทุกช่วงอายมีุความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตาม (Tracking) 
ผู ้ตอบแบบสอบถาม ทุกช่วงอายุ  มีความคิด เห็น ต่อระบบ ลูกค้าสัมพัน ธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการท่ีพนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของ

ลูกคา้น ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทุกช่วงอายมีุความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ทุกช่วงอายุ  มีความคิดเห็น ต่อระบบ ลูกค้าสัมพัน ธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
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โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ถึงบา้น
หรือสถานท่ีๆลูกคา้สะดวก เม่ือลูกคา้ตอบตกลง เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามอายุ  30 ปี หรือ
ต ่ากวา่ มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี มีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่าน
ตอบตกลง และธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานท่ีๆท่านสะดวก 
เม่ือท่านตอบตกลง ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามอายุ  41 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
ผู ้ตอบแบบสอบถาม ทุกช่วงอายุ  มีความคิดเห็น ต่อระบบ ลูกค้าสัมพัน ธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ลูกคา้ เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามทุกช่วง
อายมีุความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ทุกช่วงอายุ  มีความคิดเห็น ต่อระบบ ลูกค้าสัมพัน ธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง ทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ี
ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ลูกค้าในฐานะลูกค้าคนส าคญัของธนาคาร เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า และอายุ 41 ปีข้ึนไปมีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบั
แรก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30-40 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอนัดบัแรก ได้แก่ 
ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ลูกคา้ เพื่อท่ีทางธนาคารจะได้
รีบแกไ้ขใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็ว 

 
 
 
 
 



 
 

 

114 

ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา
เชียงดาว จ าแนกตามการศึกษา 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย  (Opportunity) โดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองท่ีทางธนาคารฯ มีการบันทึกข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเก่ียวกับ
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต 
หรือบริการด้านเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีท่ี
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี และปริญญาตรี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นด้วยเป็นอนัดบัแรก 
ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่การ
ท่ีทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ไปวเิคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมใหแ้ก่ลูกคา้ 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้

สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนกังานขาย
ท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) โดยรวมในระดบัเฉยๆ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง พนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่านท่ีมี
ความช านาญมากกว่า(Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการลูกค้าต่อไป เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทุกระดบัการศึกษามีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตาม (Tracking) 
ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของลูกคา้

น ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมใหค้ าตอบแก่ลูกคา้เพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึนต่อไป เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามทุกระดบัการศึกษามีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
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โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ถึงบา้น
หรือสถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือลูกคา้ตอบตกลง เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบั
ต ่ากว่าปริญญาตรี และปริญญาตรี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่หากทางธนาคารจะ
รีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือลูกคา้ตอบตกลง 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง จะมีพนกังานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตก
ลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษา
ระดับต ่ ากว่าป ริญญาตรี มีความคิดเห็น  ในระดับ เห็นด้วยเป็นอันดับแรก ในขณะท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบั
แรก ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ลูกคา้ เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนกังาน 
หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความคิดเห็นต่อระบบ ลูกค้าสัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า  (Follow –Up 
Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองหากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษ
ต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ลูกค้าในฐานะลูกค้าคนส าคญัของธนาคาร เป็นปัจจยัย่อยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีท่ีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบั
แรก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบั
แรก ได้แก่ หากผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้ใช้อยู่ดี ลูกค้าจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนท่ีลูกคา้รู้จกัต่อไป 
ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อท่ี
ทางธนาคารจะได้รีบแก้ไขให้ท่านอย่างรวดเร็ว และทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ 
บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้หแ้ก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 
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ส่วนที่ 6 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา
เชียงดาว จ าแนกตามรายได้ 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได้  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบั
เห็นดว้ย 

โดยปัจจัยย่อยในเร่ืองทางธนาคารฯ มีการบันทึกข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเก่ียวกับ
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต 
หรือบริการด้านเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามทุก
ระดบัรายได ้ มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากวา่ 20,001 - 30,000 บาท และ30,001 

บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนกังานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) โดยรวมในระดบัเห็น
ดว้ย ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นโดยรวมในระดบั
เฉยๆ 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ือง การท่ีพนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ให้ลูกคา้
พิจารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีทุกระดบัรายได ้
มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตาม (Tracking) 
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได้  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของลูกคา้

น ากลับมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ลูกค้าเพื่อความกระจ่างชัดมากข้ึน เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีทุกระดบัรายได ้ มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ทั้ งหมด มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ถึงบา้น
หรือสถานท่ีๆลูกคา้สะดวก เม่ือลูกคา้ตอบตกลง เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้10,000 
บาทหรือต ่ากว่า และรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นด้วยเป็นอนัดบัแรก 
ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาทและรายได ้30,001 บาทข้ึนไป มีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือลูกคา้
ตอบตกลง 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
ผู ้ตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได้  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ลูกคา้ เช่น การส่ง SMS การโทร
แจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้10,000 
บาทหรือต ่ากวา่ รายได ้20,001 – 30,000 บาท และรายได ้30,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็น ในระดบั
เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็น 
ในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การ
โทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email และทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือ
ในทนัที เม่ือลูกคา้ตอบตกลง 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได้  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง ทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ี
ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ลูกค้าในฐานะลูกค้าคนส าคญัของธนาคาร เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากวา่ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอันดับแรก ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ท่ี ลูกค้าใช้อยู่ดี ลูกค้าจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับคนท่ีลูกค้ารู้จักต่อไปส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอันดับแรก ได้แก่
ธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ลูกคา้ เพื่อท่ีทางธนาคารจะไดรี้บ
แกไ้ขให้ลูกคา้อย่างรวดเร็ว และการท่ีจะมีพนกังานคอยให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ี
เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ข้ึน ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายได ้30,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็น ใน
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ระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไว้
ใหท้่าน เพื่อท่ีทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว 

 
ส่วนที่ 7  ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา

เชียงดาว จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กวา่ 3 ปี และมากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน
ของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงิน
ฝากเพื่อเป็นข้อมูลของธนาคารต่อไป เป็นปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ีเป็นลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี และมากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็น ในระดบั
เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่ง
ลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) โดยรวมในระดับเฉยๆ 
ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการท่ีพนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่าน
ท่ีมีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการลูกคา้ต่อไป เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี และมากกวา่ 
3 ปี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตาม (Tracking) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กวา่ 3 ปี และมากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว 
ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองพนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของลูกคา้
และน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ลูกคา้เพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
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แบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา นอ้ยกวา่ 3 ปี และมากกวา่ 
3 ปี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กวา่ 3 ปี และมากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว 
ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวม
ในระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการท่ีทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ถึง
บา้นหรือสถานท่ีๆลูกคา้สะดวก เม่ือลูกคา้ตอบตกลง เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็น
อนัดบัแรก ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การท่ีทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที 

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กวา่ 3 ปี และมากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขาเชียงดาว 
ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองหากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี และมากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็น 
ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย

กว่า 3 ปี และมากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขา
เชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองหากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษ
ต่างๆท่ีทางธนาคารจัดเตรียมไวใ้ห้ในฐานะลูกค้าคนส าคัญของธนาคาร เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา นอ้ยกวา่ 3 ปี และมากกวา่ 
3 ปี มีความคิดเห็น ในระดบัเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรกเช่นกนั  
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว สามารถอภิปรายผลตามแนวคิดทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management) มาใช้เป็นขอบเขตในการศึกษา ประกอบด้วย การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
และการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) การติดตาม 
(Tracking) การจัดการในด้านค าสั่ งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่ งซ้ือ (Order Fulfillment) การ
ประมวลผลการขาย (Sale Processes) และการติดตามของปฏิสัมพันธ์กับ ลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity) ไดด้งัต่อไปน้ี 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย   
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย อนัดบัแรก ไดแ้ก่  การท่ีทางธนาคารฯ มี

การบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้
หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายการท างานของธนาคารกรุงไทย ในดา้นการติดตามและบริหารงานขาย (Sale 
Performance Management) ของธนาคารกรุงไทยโดยมีการบนัทึกและสอบถามขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไป
จ าแนกประมวลผลเพื่อได้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายออกมา 3 กลุ่ม อนัได้แก่ ลูกคา้แคมเปญ (Campaign 
Opportunity) ลูกค้าเดิมของสาขา (Customer Opportunity) และลูกค้ามุ่ งหวังรายใหม่  (Prospect 
Opportunity)  

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead 
Management) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย อนัดบัแรก ไดแ้ก่พนกังานหน้าเคาน์เตอร์
จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกวา่ (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการ
ลูกค้าต่อไป  ซ่ึ งสอดคล้องกับนโยบายการติดตามและบ ริหารงานขาย  (Sale Performance 
Management) ของธนาคารกรุงไทย พบวา่การส่งต่อลูกคา้เป้าหมายของธนาคารสามารถแบ่งออกเป็น 
2 รูปแบบ คือ การส่งต่อลูกคา้เป้าหมายโดยระบบ Sales force CRM และ การส่งต่อโดยผูบ้งัคบับญัชา
เป็นผูร้ะบุพนกังานผูรั้บผดิชอบในการติดตามลูกคา้เป้าหมาย 
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การติดตาม (Tracking) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  
โดยปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วย อนัดบัแรก ได้แก่ พนักงานจะท าการจด

บนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่าง
ชดัมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายการติดตามและบริหารงานขาย (Sale Performance Management) 
ของธนาคารกรุงไทย โดยระบบการติดตามจะกระท าหลงัจากท่ีพนกังานไดรั้บมอบหมายให้รับ ขอ้มูล 
ของลูกคา้ ผา่นระบบ Salesforce CRM หรือ การมอบหมายโดยผูบ้งัคบับญัชา เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) 
โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วย อันดับแรก ได้แก่ทางธนาคารจะรีบ
ด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทันที เม่ือท่านตอบตกลง ซ่ึงสอดคล้องกับนโยบายการติดตามและ
บริหารงานขาย (Sale Performance Management) ของธนาคารกรุงไทยพบว่า พนักงานธนาคารควร
ปฏิบติังานอยา่งรวดเร็วตามเม่ือไดรั้บค าตกลงจากลูกคา้  

 การประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  
โดยปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วย อนัดบัแรก ได้แก่ หากทางธนาคารจะมี

ระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 
ซ่ึงไม่สอดคล้องกบันโยบายการติดตามและบริหารงานขาย (Sale Performance Management) ของ
ธนาคารกรุงไทยพบว่า ในส่วนของการประมวลผลการขายนั้นทางธนาคารจะท าการวดัผลการขาย
จากรายงาน Dashboard & Report เพื่อให้ทราบถึงผลงานขายขายของสาขาโดยรวมและผลงาน
รายบุคคล ทั้ งน้ีเพื่อเป็นการผลงานการขายเพื่อให้สาขา บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงไม่ได้มีการ
ด าเนินการตอบสนองในส่วนของลูกคา้ทั้งการส่ง SMS การแจง้ของพนกังาน หรือ การส่ง Email เป็น
ตน้ 
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การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย  สาขา

เชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า (Follow –Up Opportunity) โดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วย อนัดบัแรก ได้แก่ หากทางธนาคารจะมี
ผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คน
ส าคัญของธนาคาร ซ่ึงสอดคล้องกับการกับนโยบายการติดตามและบริหารงานขาย (Sale 
Performance Management) ของธนาคารกรุงไทยพบว่า ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้นั้นส าหรับในปัจจุบนั บมจ.ธนาคารกรุงไทย ไดมี้การสุ่มโทรศพัท์เพื่อสอบถามความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ตลอดจนสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการท่ีไดรั้บจากธนาคาร
โดยผูส้อบถามคือ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวGallup ซ่ึงเป็น บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขา
เชียงดาวท่ีมีความเช่ียวชาญ ทั้งน้ีเพื่อให้ลูกคา้ของธนาคารไดเ้สนอแนะ ติชม เพื่อให้ธนาคารสามารถ
น าข้อมูลไปปรับปรุงให้ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้ ง ธนาคารได้มี ช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างลูกค้ากับทางธนาคารผ่าน ช่องทางอันหลากหลาย ได้แก่ โทรศัพท์ อีเมล ์
โซเชียลเน็ตเวิร์ค เป็นตน้  รวมถึงของช าร่วยต่างๆ ทางธนาคารได้มีไวส้ าหรับแจกลูกคา้ในโอกาส
พิเศษต่างๆ อยูเ่สมอ อาทิเช่น ปีใหม่ สงกรานต ์เป็นตน้ 

 
5.3 ข้อค้นพบ  

จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาวในคร้ังน้ีท าใหพ้บขอ้คน้พบดงัต่อไปน้ี 

1. ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคาร 
มากกวา่ 3 ปี โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวเพราะท าเลท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ใกล้บา้น ใกล้ท่ีท างาน รวมถึงธนาคารมีความมัน่คง มีภาพพจน์ท่ีดี 
และมีเช่ือเสียง และเงินเดือนผา่นท่ีธนาคารกรุงไทย 

2. บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการฝาก-ถอนเงิน 
3. ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยในเร่ืองหากพนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่

พนกังานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกวา่ (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป 
มากกวา่ท่ีจะดูแลและเป็นผูด้  าเนินการใหบ้ริการลูกคา้ต่อจนจบ  

4. ลูกคา้มีความคาดหวงัวา่จะใหบ้ริการใหเ้สร็จภายในสาขาในขณะนั้นโดยจะไม่ท า 
การนดัหมายอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไปทั้งการพบ หรือ โทรศพัท ์หรือการนดัพบ
นอกสถานท่ีก็ตาม หรือมีลกัษณะ One Stop Service 
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5. ลูกค้าไม่สนใจท่ีจะกลับมารับฟังตัวผลิตภัณฑ์อีกคร้ังในภายหลัง แต่ยินดีท่ีจะ
พิจารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย 

6. ลูกคา้ท่ีมีอายุ 41 ปีข้ึนไปชอบให้พนกังานไปอธิบายให้ฟังนอกสถานท่ี เช่น ท่ีบา้น  
หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

7. ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรีชอบ One stop Service 
โดยจะไมท่  าการนดัหมายอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 

8. ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีมีแนวโนม้เห็นดว้ยกบัการท่ีทางธนาคาร
จะท าการนดัหมายอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑน์อกสถานท่ี เช่น ท่ีบา้น  หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

9. 10 ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความเห็นดว้ยสูงท่ีสุด 
ปัจจัย อนัดับ 

หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียม
ไวใ้หแ้ก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 

1 

 หากผลิตภณัฑท่ี์ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อใหก้บัคนท่ีท่านรู้จกัต่อไป 2 
การท่ีจะมีพนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์
ข้ึนและมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อท่ีทางธนาคารจะ
ไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว 

3 

 หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 4 
หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือสถานท่ีๆท่าน
สะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 

5 

ท่ีพนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อม
ใหค้  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน 

6 

 หากทางธนาคารจะมีระบบแจ้งเตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจ้งของ
พนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 

7 

ทางธนาคารฯ จะมีการบันทึกข้อมูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกับธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการ
ดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป รวมถึงการท่ีธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางาน
ขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ใหแ้น่นแฟ้นมากข้ึน 

8 

กับการท่ีจะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใช้งานในผลิตภณัฑ์ท่ีท่าน
ตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไประยะหน่ึงแลว้ 

9 

หากพนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกว่า
(Supervisor)เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป  

10 
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5.4 ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชียงดาว ในคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะในระดบัสาขา (Operation CRM) และระดบัองค์กร (Analytic 
CRM) ดงัต่อไปน้ี 

ส าหรับข้อเสนอแนะในระดับสาขา (Operation CRM) 
การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity)  
จากการท่ีธนาคารได้มีการบนัทึกขอ้มูลของลูกคา้ในด้านธุรกรรมทางการเงิน การซ้ือ

สินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ และการใช้บตัรเครดิต อยู่แลว้นั้น ทางธนาคารควรมีการเก็บขอ้มูล
ส่วนบุคคลทัว่ไปในเชิงลึกโดยอาศยัการสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลจากตวัลูกคา้ รวมถึงพฤติกรรมของ
ลูกคา้โดยใชก้ารจดบนัทึกระหวา่งการสนทนาหรือน าแบบสอบถามมาเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
เม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการท่ีสาขา โดยให้พนักงานเป็นผูบ้นัทึกขอ้มูลลงสู่ระบบของสาขาเพื่อน ามา
วิเคราะห์หาผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งข้ึน รวมถึงเพื่อเป็นฐานขอ้มูลเบ้ืองตน้
เพื่อท าการออกเยีย่มลูกคา้ และสร้างความประทบัใจในโอกาสพิเศษอ่ืนๆ 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management)  
ทางธนาคารกรุงไทย สาขา เชียงดาว ควรท่ีจะท าป้ายติดไวท่ี้โต๊ะพนกังานท่ีรับเร่ืองต่อ 

วา่เป็นผูช้  านาญดา้นการแนะน าผลิตภณัฑ์ หรือ มีป้ายติดท่ีหน้าอกวา่ เป็น Supervisor เพื่อสร้างความ
เช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน   

การติดตาม (Tracking)  
พนกังานธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว เม่ือท าการน าเสนอผลิตภณัฑ์ให้แก่ลูกคา้แลว้ 

ควรท่ีจะท าการสอบถามขอ้สงสัยจากลูกคา้ทุกคร้ังวา่ เขา้ใจหรือไม่ พร้อมจดบนัทึกขอ้ซักถามเอาไว ้
และอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย หรือ หากข้อซักถามนั้นยงัไม่สามารถอธิบายให้
กระจ่างชดัได ้ควรน ากลบัมาปรึกษาผูบ้งัคบับญัชา และขออนุญาตติดต่อลูกคา้กลบัในภายหลงัเพื่อ
อธิบายใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อความกระจ่างชดัมากข้ึน 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment)  
ทางธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว ควรมี KPI เพื่อวดัผลการปฏิบัติงานส าหรับการ

น าเสนอผลิตภณัฑ์ส าหรับลูกคา้จนกระทัง่การตอบตกลงว่าใช้ระยะเวลานานเท่าไหร่ โดยพนกังาน
ควรมีการายงานความคืบหน้าแก่ผูบ้งัคบับญัชาเพื่อให้ทราบถึงความกา้วหน้าของการจดัการในดา้น
ค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ หากพนักงานสามารถท าได้ตามระยะเวลาท่ีก าหนด ก็จะ
สามารถบรรลุ KPI ท่ีวางไวไ้ด ้ 
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การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
จากการนโยบายของทางธนาคารในส่วนของการประมวลผลการขายนั้นมีเพียงแค่ การ

วิเคราะห์และวดัผลการขายจากรายงาน Dashboard & Report เพื่อให้ทราบถึงผลงานขายของสาขา
โดยรวมและผลงานรายบุคคลเพียงเท่านั้น ธนาคารยงัไม่เคยมีระบบการแจง้เตือนให้ลูกคา้ทราบถึง
ความความคืบหน้าในกระบวนการการเลือกซ้ือสินคา้บริการ ดงันั้นทางธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ควรเพิ่มระบบการแจง้เตือนดงักล่าวข้ึน โดยให้พนกังานท่ีเป็นผูดู้แลลูกคา้รายนั้นเป็นผูโ้ทรแจง้ 
หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email เป็นตน้ 

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
ทางธนาคารควรมีการระบุตวัพนกังานประจ าสาขาเป็นผูดู้แลลูกคา้รายใดอย่างชดัเจน 

และพนักงานรายดังกล่าวควรมีการบันทึกข้อมูลลูกค้าสาขาเก็บไว ้เม่ือถึงวนัเกิด หรือวนัส าคัญ 
พนกังานอาจส่งการ์ดอวยพรไปให้ลูกคา้ท่ีบา้นแต่หากเป็นลูกคา้รายใหญ่ ทางพนกังานและผูจ้ดัการ
สาขาอาจจ าเป็นตอ้งออกไปพบลูกคา้พร้อมมอบของขวญั เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจให้แก่
ลูกคา้  

ส าหรับข้อเสนอแนะในระดับองค์กร (Analytic CRM) 
การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management)  
ทางธนาคารกรุงไทยควรมีนโยบายจดัสรรพนกังานแนะน าผลิตภณัฑจ์ากส านกังานใหญ่

หรือส านักงานเขตมาเป็นเจ้าหน้าท่ีประจ าสาขา หรือ นโยบายในการรับลูกจา้งสาขาโดยผ่านการ
ฝึกอบรมในตวัผลิตภณัฑโ์ดยตรงมาช่วยในการอธิบายตวัผลิตภณัฑ์ให้ลูกคา้ เน่ืองจากในบางช่วงเวลา 
การส่งต่อลูกค้านั้ นอาจเกิดปัญหาเม่ือทาง Supervisor ติดลูกค้าอยู่และเจ้าหน้าท่ีประจ าเคาน์เตอร์
จ าเป็นตอ้งการให้บริการดา้นการเงิน จึงท าให้เกิดปัญหาไม่สามารถให้บริการลูกคา้ไดแ้ละอาจท าให้
เสียโอกาสไป  

การติดตาม (Tracking)  
ทางธนาคารกรุงไทยอาจมีนโยบายในการติดตามผลการน าเสนอผลิตภณัฑ์เม่ือพนกังาน

สาขาได้น าเสนอผลิตภณัฑ์ไปแล้ว และส่งเร่ืองกลบัไปยงัส านักงานใหญ่ ควรมีเจา้หน้าท่ีส่วนงาน
กลางในการติดต่อลูกคา้เพื่อสอบถามถึงผลการตอบรับ หรือ การตรวจสอบความเขา้ใจในการอธิบาย
เก่ียวกบัรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ของพนักงานสาขา เน่ืองจากจะเป็นวิธีการในการตรวจสอบการ
ท างานหากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ทางหน่วยงานกลางก็จะสามารถแกไ้ขปัญหาพร้อมปิดการขายได ้ 

การจัดการในด้านค าส่ังซ้ือและการตอบสนองต่อค าส่ังซ้ือ (Order Fulfillment)  
ส าหรับการน าเสนอผลิตภณัฑ์ของแต่ละสาขานั้นทางส านักงานใหญ่ควรก าหนดเป็น 

KPI เพื่อวดัผลของแต่ละสาขาในปลายปี เพื่อประเมินศกัยภาพการท างานของพนักงาน โดยการ
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ประเมินดงักล่าวอาจเป็นการประเมินภาพรวมของสาขา และพนกังานรายบุคคล ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบถึง
ศกัยภาพการท างานของพนกังานแต่ละท่าน  

การประมวลผลการขาย (Sale Processes)  
เน่ืองจากในปัจจุบนั ทางธนาคารมีผลิตภณัฑ์ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว

ในเครืออยู่หลาย บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ทางส านักงานใหญ่ควรมีขอ้ตกลงให้ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในเครือต่างๆ ควรมีระบบการตอบกลบัอตัโนมติัในการแจง้ผลการ
สมคัร หรือการซ้ือผลิตภณัฑ์ของทางธนาคาร พร้อมแสดงความขอบคุณผ่านช่องทาง SMS เพราะใน
ปัจจุบนัมี บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในเครือบาง บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว
เท่านั้น ท่ีมีการแจง้ขอ้มูลใหก้บัลูกคา้  

การติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Follow –Up Opportunity) 
จากขอ้มูลของลูกคา้ท่ีไดมี้การบนัทึกเอาไวแ้ลว้ทางธนาคารควรท่ีจะมีของช าร่วยพิเศษ

มอบให้แก่ลูกคา้ในโอกาสพิเศษท่ีนอกเหนือจากวนัปีใหม่ สงกรานต์ เป็นตน้ อาทิเช่น วนัเกิด วนั
ครบรอบการเป็นลูกคา้ธนาคาร ครบ 1 ปี เป็นตน้เพื่อสร้างความภาคภูมิใจในฐานะลูกคา้คนส าคญัของ
ธนาคาร หรือใชว้ธีิการส่งขอ้ความ จากระบบเพื่ออวยพร เป็นตน้ 
 

สุดทา้ยน้ีพนักงานธนาคารควรท าการเสนอขายผลิตภณัฑ์เพิ่มเติมในส่วนของกองทุน 
พนัธบตัร หุ้นกู ้และประกนัวินาศภยั เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ดงักล่าวยงัมีการตอบสนองค่อนขา้งน้อยอยู ่
ทั้งน้ีเพื่อเป็นการสร้างรายไดใ้ห้กบัธนาคาร จนสามารถท าให้ธนาคารเติบโตในธุรกิจสถาบนัการเงิน
ไดอ้ยา่งมัน่คงและย ัง่ยนื 

 
 


