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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว คร้ังน้ีไดแ้บ่งผลการศึกษา ออกเป็น 6 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว 
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว จ าแนกตามเพศ 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาวจ าแนกตามอาย ุ
ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ส่วนที่ 6 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว จ าแนกตามรายได ้
ส่วนที่ 7 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขา

เชียงดาว จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ส่วนที่ 8  ขอ้เสนอแนะเพิม่เติม 
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4.1 ส่วนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 116 38.67 
หญิง 184 61.33 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 61.33 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 38.67  
 
ตารางที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

20  ปีหรือต ่ากวา่ 7 2.33 
21-30  ปี 105 35.00 
31-40  ปี 89 29.67 
41-50  ปี 88 29.33 
61  ปีขึ้นไป 11 3.67 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่  4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีอายุ 21-30  ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ     

35.00  รองลงมาคืออาย ุ31-40  ปี คิดเป็นร้อยละ 29.67  อาย ุ41-50  ปี คิดเป็นร้อยละ 29.33 อาย ุ61  
ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 3.67 และอาย ุ20  ปีหรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 2.33 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบส อบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 119 39.67 1 
ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 81 27.00 2 
ผูป้ระกอบการ / เจา้ของกิจการ 24 8.00 4 
เกษตรกร 6 2.00 7 
พอ่บา้น/แม่บา้น 26 8.67 3 
รับจา้งทัว่ไป 11 3.67 6 
ประกอบวชิาชีพเฉพาะ เช่น แพทย ์
ต  ารวจ ทหาร ทนายความ เป็นตน้ 

11 3.67 6 

นกัเรียน/นกัศึกษา 19 6.33 5 
อ่ืนๆโปรดระบุ 3 1.00 8 

รวม 300 100.00  
 

จากตารางที่  4.3 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีอาชีพเป็น รับราชการ / พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 39.67 รองลงมาคือ ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 27.00 พ่อบา้น/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 8.67 ผูป้ระกอบการ / เจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 8.00 
นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.33 รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 3.67 ประกอบวชิาชีพเฉพาะ เช่น 
แพทย ์ต ารวจ ทหาร ทนายความ เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 3.67 เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 2.00 และ 
ขา้ราชการบ านาญ คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 72 24.00 
ปริญญาตรี 186 62.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 42 14.00 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่  4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี        

คิดเป็นร้อยละ 62.00  รองลงมาคือ ต  ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 24.00 และ สูงกว่าปริญญาตรี     
คิดเป็นร้อยละ 14.00  ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน จ านวน ร้อยละ 

10,000 บาทหรือต ่ากวา่ 63 21.00 
10,001 – 20,000 บาท 125 41.67 
20,001-  30,000  บาท 72 24.00 
30,001-  40,000  บาท 13 4.33 
40,001-  50,000  บาท 13 4.33 
50,001 บาทขึ้นไป 14 4.67 

รวม 300 100.00 
 
จากตารางที่  4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มากที่สุด      

คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาคือ รายได้ 20,001-30,000  บาทคิดเป็นร้อยละ 24.00 รายได้ 10,000 
บาทหรือต ่ากว่า คิดเป็นร้อยละ 21.00 รายได้ 50,001 บาทขึ้ นไป คิดเป็นร้อยละ 4.67 และรายได ้
30,001- 40,000  บาท และรายได ้40,001-  50,000  บาท มีค่าเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 4.33 ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
  

บริการที่ใช้ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

ฝาก – ถอน 274 91.33 1 
บริการโอนเงิน 143 47.67 2 
ช าระค่าสินคา้และบริการ 130 43.33 3 
บริการดา้นบตัรเครดิต 37 12.33 6 
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ 30 10.00 7 
สินเช่ือ 101 33.67 4 
ซ้ือ-ขาย กองทุน พนัธบตัร หุน้กู ้ 7 2.33 8 
ประกนัชีวติ 61 20.33 5 
ประกนัวนิาศภยั 2 0.67 9 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้ 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ได้แก่ ฝาก – ถอน มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.33 รองลงมาคือบริการโอนเงินคิดเป็นร้อยละ 
47.67 ช าระค่าสินค้าและบริการ คิดเป็นร้อยละ 43.33 สินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 33.67  ประกันชีวิต        
คิดเป็นร้อยละ 20.33 บริการดา้นบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 12.33 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อย
ละ 10.00  ซ้ือ-ขาย กองทุน พนัธบตัร หุ้นกู ้คิดเป็นร้อยละ 2.33  และประกนัวินาศภยัคิดเป็นร้อยละ 
0.67 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
  

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1 ปี 26 8.67 
1 ปีขึ้นไปแต่ไม่เกิน 2 ปี 36 12.00 
2 ปีขึ้นไปแต่ไม่เกิน 3 ปี 58 19.33 
3 ปีขึ้นไป 180 60.00 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชียงดาวในระยะเวลา 3 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 60.00  รองลงมาคือ 2 ปีขึ้นไปแต่ไม่เกิน 3 ปี    
คิดเป็นร้อยละ 19.33  1 ปีขึ้นไปแต่ไม่เกิน 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.00 และ ต ่ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 
8.67 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
 

เหตุผลในการเลือกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

ท าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ ใกล้
บา้น ใกลท้ี่ท  างาน 

233 77.67 1 

ไดรั้บค าแนะน าจากลูกคา้ของธนาคารที่เคยใชบ้ริการ 113 37.67 7 
ธนาคารมีความมัน่คง มีภาพพจน์ที่ดี และมีเช่ือเสียง 180 60.00 2 
ธนาคารมีจ านวนสาขามาก ไดรั้บความสะดวกในการใช้
บริการ 

119 39.67 6 

อตัตราดอกเบี้ยบริการดา้นสินเช่ือมีความเหมาะสม 45 15.00 16 
รับเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี 179 59.67 3 
การใหบ้ริการที่ดีของพนกังาน 151 50.33 4 
พนกังานมีความซ่ือสตัย ์เช่ือถือได ้ 78 26.00 9 
มีพนกังานเพยีงพอใหบ้ริการ 74 24.67 10 
การใหบ้ริการที่รวดเร็วและถูกตอ้ง 63 21.00 13 
มีอตัราดอกเบี้ยเงินฝากที่น่าพอใจ 25 8.33 18 
มีตู ้ATM สะดวกในการโอนเงิน 139 46.33 5 
ไดรั้บการแนะน าจากพนกังงาน 72 24.00 11 
ที่จอดรถสะดวก กวา้งขวาง เพยีงพอ 70 23.33 12 
เช่ือถือไวว้างใจผูบ้ริหารสาขา 40 13.33 17 
มีบริการรับฝากเงินหลายประเภท 62 20.67 14 
มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม 54 18.00 15 
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการครบ ทนัสมยั 54 18.00 15 
สถานที่ท  าการของธนาคารสะอาด ทนัสมยั น่าเช่ือถือ 99 33.00 8 
หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้ , n=300 

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีเหตุผลที่เลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชียงดาวไดแ้ก่ ท  าเลที่ตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ ใกลบ้า้น ใกลท้ี่ท  างาน มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 77.67 รองลงมาคือ ธนาคารมีความมัน่คง มีภาพพจน์ที่ดี และมีเช่ือเสียง คิดเป็น



 
 
 

 

27 

ร้อยละ 60.00 รับเงินเดือนผ่านธนาคารน้ี  คิดเป็นร้อยละ 59.67  การใหบ้ริการที่ดีของพนกังานคิดเป็น
ร้อยละ 50.33 มีตู ้ATM สะดวกในการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 46.33 ธนาคารมีจ านวนสาขามาก ไดรั้บ
ความสะดวกในการใชบ้ริการ  คิดเป็นร้อยละ 39.67 ไดรั้บค าแนะน าจากลูกคา้ของธนาคารที่เคยใช้
บริการ คิดเป็นร้อยละ 37.67 สถานที่ท  าการของธนาคารสะอาด ทนัสมัย น่าเช่ือถือ  คิดเป็นร้อยละ 
33.00 พนักงานมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือได ้คิดเป็นร้อยละ 26.00  มีพนักงานเพียงพอให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 24.67 ได้รับการแนะน าจากพนักงงาน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ที่จอดรถสะดวก กวา้งขวาง 
เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 23.33 การให้บริการที่รวดเร็วและถูกตอ้ง คิดเป็น   ร้อยละ 21.00 มีบริการรับ
ฝากเงินหลายประเภท คิดเป็นร้อยละ 20.67 มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม และอุปกรณ์ใน
การให้บริการครบ ทนัสมัย  มีค่าเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 18.00 อัตตราดอกเบี้ ยบริการด้านสินเช่ือมี
ความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 15.00 เช่ือถือไวว้างใจผูบ้ริหารสาขา คิดเป็นร้อยละ 13.33  และมีอตัรา
ดอกเบี้ยเงินฝากที่น่าพอใจ คิดเป็นร้อยละ 8.33 ตามล าดบั 
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4.2 ส่วนที่ 2  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว 
ตารางที่  4.9 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย 
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย 
(Opportunity) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่ าน เห็น ด้วยห รือ ไ ม่ ท่ี ท าง
ธนาคารฯ มีการบันทึกข้อมูล
ส่ ว น ตั ว ข อ ง ท่ าน เ ก่ี ย ว กั บ
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร 
อา ทิ เช่น  ก าร ซ้ื อ สิ นค้าห รือ
บริการ การขอสินเช่ือ การใช้
บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงิน
ฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคาร
ต่อไป 

58 
(19.33) 

184 
(61.33) 

44 
(14.67) 

14 
(4.67) 

0 
(0.00) 

3.95 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทาง
ธนาคารจะมีการแบ่งประเภท
ลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่า ท่ี
เคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารท่ี
ผา่นมา 

35 
(11.67) 

166 
(55.33) 

73 
(24.33) 

26 
(8.67) 

0 
(0.00) 

3.70 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทาง
ธน าคารจะท าก ารสอบถาม
ขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่น
รายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

34 
(11.33) 

174 
(58.00) 

71 
(23.67) 

19 
(6.33) 

2 
(0.67) 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ี
ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวั
ข อ ง ท่ า น ไป วิ เค ร า ะ ห์ เพื่ อ
น าเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีเหมาะสม
ใหแ้ก่ท่าน 

42 
(14.00) 

154 
(51.33) 

76 
(25.33) 

19 
(6.33) 

9 
(3.00) 

3.67 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.76 

(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.76 ) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบั
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต 
หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.95) รองลงมาคือ เม่ือทางธนาคาร
จะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.73) เม่ือ
ทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา 
(ค่าเฉล่ีย 3.70) และการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์
ที่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.67) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ 
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไป
ให้กบัพนักงานขายที่

รับผดิชอบ 
(Lead Management) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นด้วยห รือไม่หาก
พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
ส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีก
ท่ า น ท่ี มี ค ว า ม ช า น า ญ
ม า ก ก ว่ า (Supervisor)เพื่ อ
ด าเนินการและบริการท่าน
ต่อไป 

51 
(17.00) 

183 
(61.00) 

57 
(19.00) 

8 
(2.67) 

1 
(0.33) 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยห รือไม่หาก
พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
เป็นผูด้  าเนินการและบริการ
ท่านต่อจนจบ  โดยไม่ ส่ ง
เร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน 

35 
(11.67) 

163 
(54.33) 

77 
(25.67) 

21 
(7.00) 

4 
(1.33) 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการ
ท่ีพนักงาน Supervisor จะท า
การนัดหมายท่านอีกคร้ังเพ่ือ
น าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาส
ต่อไป 

33 
(11.00) 

128 
(42.67) 

84 
(28.00) 

39 
(13.00) 

16 
(5.33) 

3.41 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการ
ท่ีพนักงาน Supervisor จะขอ
อธิบายตัวผลิตภัณฑ์นอก
สถานท่ีให้แก่ท่านอีกคร้ัง 
เช่น  ท่ีบ้านของท่าน หรือ
ร้านกาแฟ เป็นตน้ 

25 
(8.33) 

139 
(46.33) 

82 
(27.33) 

36 
(12.00) 

18 
(6.00) 

3.39 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการ
ท่ีพนกังานประจ าสาขาจะขอ
อธิบายตวัผลิตภณัฑ์ผา่นทาง
โทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน 

18 
(6.00) 

138 
(46.00) 

68 
(22.67) 

62 
(20.67) 

14 
(4.67) 

3.28 
(เฉยๆ) 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่ง
ลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ 
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไป
ให้กบัพนักงานขายที่

รับผดิชอบ 
(Lead Management) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการ
ท่ีพนักงานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีก
คร้ังโดยการเชิญท่านมารับ
ฟังท่ีธนาคาร 

14 
(4.67) 

126 
(42.00) 

93 
(31.00) 

47 
(15.67) 

20 
(6.67) 

3.22 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการ
ท่ีพนักงานประจ าสาขา จะ
ขอส่ง ขอ้มูลผลิตภัณฑ์ให้
ท่ าน พิ จ า รณ าผ่ าน ท า ง 
Email หรือ จดหมาย เป็น
ตน้ 

29 
(9.67) 

167 
(55.67) 

78 
(26.00) 

22 
(7.33) 

4 
(1.33) 

3.65 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.51 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่รับผดิชอบ 
(Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.51) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากพนกังานหน้า
เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการ
และบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะด าเนินการต่อจน
แลว้เสร็จ (ค่าเฉล่ีย 3.68) และการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณา
ผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.65) ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่
พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 
3.41) รองลงมาคือ การที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานที่ให้แก่ท่านอีก
คร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.39) การที่พนักงานประจ าสาขาจะขอ
อธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.28) และการที่พนักงานประจ าสาขาจะขอ
อธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.22) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.11 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
 

การตดิตาม 
(Tracking) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่ า น เห็ น ด้ ว ย ห รื อ ไ ม่ ท่ี
พนักงานจะท าการจดบนัทึก 
ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของ
ท่ านน ากลับม าวิ เคราะ ห์
พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อ
ความกระจ่างชดัมากขึ้น 

69 
(23.00) 

176 
(58.67) 

44 
(14.67) 

11 
(3.67) 

0 
(0.00) 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ี
พนั ก งาน จะค อ ยโท รม า
สอบถาม เพื่อปิดการขายแก่
ท่านตามก าหนดระยะเวลา 
เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 
อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

54 
(18.00) 

160 
(53.33) 

61 
(20.33) 

22 
(7.33) 

3 
(1.00) 

3.80 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.91 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตาม นั้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็น

ดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ที่พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสยัของท่านน า
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กลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.01) รองลงมาคือการ
ที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.80) 
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ตารางที ่4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ 
 

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อ
และการตอบสนองต่อค า

ส่ังซื้อ 
(Order Fulfillment) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ี
พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการ
ช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่
ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับ
ผลิ ตภัณ ฑ์ ท่ี ท างธน าคาร
น าเสนอให ้

60 
(20.00) 

155 
(51.67) 

66 
(22.00) 

16 
(5.33) 

3 
(1.00) 

3.84 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ี
ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสาร
ต่างๆ เองทั้ งหมด เม่ือ ท่ าน
ตอบ รับ ผลิ ตภัณ ฑ์ ท่ี ท า ง
ธนาคารน าเสนอให ้

44 
(14.67) 

152 
(50.67) 

80 
(26.67) 

20 
(6.67) 

4 
(1.33) 

3.71 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทาง
ธนาคารจะรีบด า เนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่าน
ตอบตกลง 

81 
(27.00) 

163 
(54.33) 

46 
(15.33) 

10 
(3.33) 

0 
(0.00) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทาง
ธนาคารจะออกไปอ านวย
ความสะดวกให้แก่ท่านถึง
บ้ าน ห รือ ส ถ าน ท่ี ๆ ท่ าน
สะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 

70 
(23.33) 

178 
(59.33) 

45 
(15.00) 

7 
(2.33) 

0 
(0.00) 

4.04 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.91 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในส่วนของการจดัการในดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ 
(Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ ทาง
ธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือ หากทาง
ธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตก
ลง (ค่าเฉล่ีย 4.04) กบัการที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่ท่านทั้งหมดเม่ือ
ท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.84) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสาร
ต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.71) ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการ
ประมวลผลการขาย 
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมี
พนักงานประจ าสาขาติดต่อ
กลับไปสอบถามถึงเหตุผล
ก ารต ก ล งห รือ ไ ม่ ต ก ล ง 
ขอ้เสนอผลิตภัณฑ์ของทาง
ธนาคาร 

38 
(12.67) 

175 
(58.33) 

63 
(21.00) 

20 
(6.67) 

4 
(1.33) 

3.74 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมี
เจ้าหน้าท่ีติดต่อกลับเพื่อท า
ก า ร ป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า ร
ปฎิบัติงานของพนักงานผู ้
ใหบ้ริการ 

46 
(15.33) 

175 
(58.33) 

67 
(22.33) 

12 
(4.00) 

0 
(0.00) 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากทาง
ธนาคารจะมีระบบแจ้งเตือน
ให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจ้งของพนักงาน 
หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 

62 
(20.67) 

171 
(57.00) 

63 
(21.00) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.85 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็น
ดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การ
ส่ง SMS การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือ หากจะ
มีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบติังานของพนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.85) 
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และท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง 
หรือไม่ตกลงขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.74) ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ 

การตดิตามของปฏสัิมพนัธ์
กบัลูกค้า 

(Follow –Up Opportunity) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ี
จะมีพนักงานคอยโทรมา
สอบถามถึงผล หรือ การใช้
งาน ใน ผ ลิ ตภัณ ฑ์ ท่ี ท่ าน
ตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไป
ระยะหน่ึงแลว้ 

61 
(20.33) 

166 
(55.33) 

67 
(22.33) 

6 
(2.00) 

0 
(0.00) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

ท่ า น เห็ น ด้ ว ย กั บ ก า ร ท่ี
พ นั ก ง า น จ ะ น า เส น อ
ผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆท่ีเหมาะสม
กั บ ท่ า น แ ล ะ บุ ค ค ล ใ น
ครอบครัว หรือ คนใกล้ชิด
ของท่านในโอกาสต่อๆไป 

48 
(16.00) 

151 
(50.33) 

85 
(28.33) 

14 
(4.67) 

2 
(0.67) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ี
จ ะ มี พ นั ก ง า น ค อ ย ใ ห้
ค  าปรึกษาและแก้ไขให้แก่
ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหาใน
ผลิตภณัฑข์ึ้น 

90 
(30.00) 

163 
(54.33) 

43 
(14.33) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

4.13 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทาง
ธนาคารจะเรียนเชิญท่านมา
งานขอบคุณต่างๆของทาง
ธนาคารเพื่อเป็นการกระชับ
ความสัมพันธ์ให้แน่นแฟ้น 
มากขึ้น 

63 
(21.00) 

164 
(54.67) 

69 
(23.00) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.95 
(เห็นดว้ย) 

 



 
 
 

 

38 

ตารางที ่4.14 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการ
ติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
 

การตดิตามของปฏสัิมพนัธ์
กบัลูกค้า 

(Follow –Up Opportunity) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทาง
ธน าค ารจะ มี ช่ อ งท า งไว้
ส าหรับการแจ้งปัญหาของ
ผลิตภัณฑ์ไว้ให้ท่าน เพื่อ ท่ี
ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้
ท่านอยา่งรวดเร็ว 

89 
(29.67) 

165 
(55.00) 

41 
(13.67) 

5 
(1.67) 

0 
(0.00) 

4.13 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทาง
ธนาคารจะมีผลิตภัณฑ์ ของ
ช าร่วย ห รือ  บ ริการพิ เศษ
ต่างๆท่ีทางธนาคารจดัเตรียม
ไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกค้า
คนส าคญัของธนาคาร 

104 
(34.67) 

158 
(52.67) 

26 
(8.67) 

12 
(4.00) 

0 
(0.00) 

4.18 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่  หาก
ผลิตภณัฑ์ท่ีท่านใชอ้ยู่ดี ท่าน
จะแนะน าหรือบอกต่อให้กบั
คนท่ีท่านรู้จกัต่อไป 

93 
(31.00) 

168 
(56.00) 

31 
(10.33) 

8 
(2.67) 

0 
(0.00) 

4.15 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
4.03 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.03 ) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของ
ช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคัญของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.18) รองลงมาคือ หากผลิตภณัฑ์ที่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบั
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คนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.15) การที่จะมีพนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณี
ที่เกิดปัญหาในผลิตภัณฑ์ขึ้ น และ หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจ้งปัญหาของ
ผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.13) ทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชับ
ความสมัพนัธ์ใหแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.95) การที่จะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ 
การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไประยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 3.94) และท่านเห็น
ดว้ยกบัการที่พนกังานจะน าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ 
คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.76) ตามล าดบั 
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4.3 ส่วนที่ 3  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
จ าแนกตามเพศ 
 
ตารางที่  4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย จ าแนกตามเพศ 
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มีการบนัทึกข้อมูลส่วนตวัของ
ท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินค้า
หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝาก
เพ่ือเป็นขอ้มลูของธนาคารต่อไป 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตาม
ธุรกรรมและมลูค่าท่ีเคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารท่ีผา่นมา 

3.57 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวั
ของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

3.60 
(เห็นดว้ย) 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีทางธนาคารจะน าขอ้มลูส่วนตวัของท่าน
ไปวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมให้แก่ท่าน 

3.59 
(เห็นดว้ย) 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.66 

(เห็นด้วย) 
3.83 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า

สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย(Opportunity) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.66) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใช้
บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือเม่ือ
ทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 
3.60) กบัการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสม
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ใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.59) และเม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคย
ท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.57) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.83) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใช้
บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมาคือ เม่ือ
ทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 
3.81) เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าให้อดีตกับทาง
ธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.78) และกบัการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวิเคราะห์
เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.72) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ จ าแนกตามเพศ 
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ 
(Lead Management) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อ
ให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกว่า(Supervisor)เพ่ือ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

3.93 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยห รือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์ เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงั
พนกังานท่านอ่ืน 

3.57 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงาน Supervisor จะท าการนัด
หมายท่านอีกคร้ังเพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 

3.41 
(เฉยๆ) 

3.41 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงาน Supervisor จะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานท่ีให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ท่ีบา้นของท่าน 
หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

3.39 
(เฉยๆ) 

3.39 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน 

3.23 
(เฉยๆ) 

3.31 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังท่ีธนาคาร 

3.25 
(เฉยๆ) 

3.21 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง 
ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ให้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย 
เป็นตน้ 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

3.60 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.50 

(เห็นด้วย) 
3.51 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า

สมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขาย
ที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.50) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากพนกังานหน้า
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เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า(Supervisor) เพื่อด าเนินการ
และบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.90) การที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่าน
พจิารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.73) และหากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.57) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
กบัการที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.41) รองลงมาคือ การที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่
ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.39) การที่พนกังานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.25) และการที่พนกังาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.23) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกค้าเป้ าหมายไปให้กับพนักงานขายที่ รับผิดชอบ (Lead 
Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.51) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หาก
พนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีกท่านที่มีความช านาญมากกวา่(Supervisor) เพื่อ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.93) รองลงมาคือ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.75) และการที่
พนกังานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.60) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์ในโอกาสต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.41) รองลงมาคือ การที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่
ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.39) การที่พนกังานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.31) และการที่พนกังานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.21) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
จ าแนกตามเพศ 
 

การตดิตาม 
(Tracking) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่ท่ีพนักงานจะท าการจดบันทึก ข้อซักถาม 
หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค าตอบแก่ท่าน
เพ่ือความกระจ่างชดัมากข้ึน 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังานจะคอยโทรมาสอบถาม เพ่ือ
ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.93 

(เห็นด้วย) 
3.89 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า

สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.93) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตาม นั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ การที่พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้
สงสยัของท่านน ากลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพือ่ความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.99) 
รองลงมาคือ การที่พนกังานจะคอยโทรมาสอบถาม เพือ่ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  
เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.88) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามนั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ การที่พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้
สงสยัของท่านน ากลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพือ่ความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
รองลงมาคือ กบัการที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา 
เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.75) 
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ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือจ าแนกตามเพศ 
  

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนองต่อค าส่ังซือ้ 
(Order Fulfillment) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วย
กรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์
ท่ีทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.91 
(เห็นดว้ย) 

3.80 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆ
เองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท่ี์ทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

3.70 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค า
สั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 

4.09 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความ
สะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือท่าน
ตอบตกลง 

4.22 
(เห็นดว้ย) 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.99 

(เห็นด้วย) 
3.86 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า

สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการ
ตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.99) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่าน
ตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.22) รองลงมาคือ หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือท่าน
ตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.09) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่ท่านทั้งหมด
เม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.91) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอก
เอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย3.72) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order 
Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.86) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.02) รองลงมาคือ หาก
ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบ
ตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.92) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่ท่านทั้งหมดเม่ือ
ท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.80) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสาร
ต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.70) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการประมวลผล
การขายจ าแนกตามเพศ 
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไป
สอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ข้อเสนอผลิตภัณฑ์
ของทางธนาคาร 

3.77 
(เห็นดว้ย) 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีเจ้าหน้าท่ีติดต่อกลับเพ่ือท าการ
ประเมินผลการปฎิบติังานของพนกังานผูใ้ห้บริการ 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่
ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจ้งของพนักงาน หรือ การส่ง
ขอ้มลูทาง Email 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.92 

(เห็นด้วย) 
3.82 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า

สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน 
เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 4.02) รองลงมาคือ 
จะมีเจา้หนา้ที่ติดต่อกลบัเพือ่ท  าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนกังานผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
และจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอ
ผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.77) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

 
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความ

คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน 
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เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 3.94) รองลงมาคือ 
จะมีเจา้หนา้ที่ติดต่อกลบัเพือ่ท  าการประเมินผลการปฎิบติังานของพนกังานผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.78) 
และจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลงหรือไม่ตกลง ขอ้เสนอ
ผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.73) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.20 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้จ าแนกตามเพศ 
 

การตดิตามของปฏสัิมพันธ์กบัลูกค้า 
(Follow –Up Opportunity) 

เพศ 

ชาย หญงิ 

n=116 n=184 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึง
ผล หรือ การใช้งานในผลิตภัณฑ์ท่ีท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่าน
ไประยะหน่ึงแลว้ 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยกับการท่ีพนักงานจะน าเสนอผลิตภัณฑ์ตัวอ่ืนๆท่ี
เหมาะสมกับท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกล้ชิดของ
ท่านในโอกาสต่อๆไป 

3.80 
(เห็นดว้ย) 

3.74 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอยให้ค าปรึกษาและ
แกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหาในผลิตภณัฑข้ึ์น 

4.18 
(เห็นดว้ย) 

4.10 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางาน
ขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพ่ือเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากข้ึน 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการ
แจ้งปัญหาของผลิตภัณฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพ่ือท่ีทางธนาคารจะได้รีบ
แกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว 

4.20 
(เห็นดว้ย) 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย 
หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจัดเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 

4.19 
(เห็นดว้ย) 

4.17 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากผลิตภณัฑ์ท่ีท่านใชอ้ยู่ดี ท่านจะแนะน า
หรือบอกต่อให้กบัคนท่ีท่านรู้จกัต่อไป 

4.16 
(เห็นดว้ย) 

4.15 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
4.07 

(เห็นด้วย) 
4.01 

(เห็นด้วย) 

 

จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า      
(Follow –Up Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศ
ชาย มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับ
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การแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้หท้่าน เพือ่ที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 
4.20) รองลงมาคือ หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคาร
จดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.19)  กับการที่จะมีพนักงาน
คอยให้ค  าปรึกษาและแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้ น (ค่าเฉล่ีย 4.18) หาก
ผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.16) การที่จะ
มีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไป
ระยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.01) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคาร
เพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.97) และการที่พนักงานจะน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่เหมาะสมกับท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกล้ชิดของท่านในโอกาส
ต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.80) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ (Follow –Up Opportunity)โดยรวม
เห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.01) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามเพศ
หญิง มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของ
ช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคัญของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.17) รองลงมาคือ ผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนที่
ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.15) การที่จะมีพนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิด
ปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.10) หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของ
ผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะได้รีบแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.08) หากทาง
ธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.94) การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านใน
ผลิตภณัฑ์ที่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว (ค่าเฉล่ีย 3.90) และการที่พนักงานจะ
น าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านใน
โอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.74) ตามล าดบั 
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4.4 ส่วนที่ 4  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว
จ าแนกตามอาย ุ
 
ตารางที่  4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย จ าแนกตามอาย ุ
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 

อาย ุ

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มลูส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน
ของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การ
ขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการด้านเงิน
ฝากเพ่ือเป็นขอ้มลูของธนาคารต่อไป 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

3.93 
(เห็นดว้ย) 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่ง
ประเภทลูกค้าตามธุรกรรมและมูลค่าท่ีเคยท าให้
อดีตกบัทางธนาคารท่ีผา่นมา 

3.63 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะท าการ
สอบถามข้อมูล ส่วนตัวของท่าน อาทิเช่นรายได ้
อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

3.64 
(เห็นดว้ย) 

3.87 
(เห็นดว้ย) 

3.71 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีทางธนาคารจะน า
ข้อมูลส่วนตัวของท่านไปวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอ
ผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมให้แก่ท่าน 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

3.64 
(เห็นดว้ย) 

3.64 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.74 

(เห็นด้วย) 
3.80 

(เห็นด้วย) 
3.76 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ

ระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย 
(Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.74) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่า
กวา่ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
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ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป  (ค่าเฉล่ีย 
3.96) รองลงมาคือ การที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่
เหมาะสมให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.72) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิ
เช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.64) และเม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตาม
ธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.63) ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.80) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 - 40 ปี มี
ความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูล
ส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอ
สินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการด้านเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.93) 
รองลงมาคือ เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ 
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.87) ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรม
และมูลค่าที่เคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.76) และการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูล
ส่วนตวัของท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.64) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.76) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามเพศอาย ุ 41 ปีขึ้น
ไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ การที่ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 
3.96) รองลงมาคือ การที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่
เหมาะสมให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.72) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิ
เช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.64) และเม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตาม
ธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.63) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ จ าแนกตามอาย ุ
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่
รับผดิชอบ 

(Lead Management) 

อายุ 

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
ส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความช านาญ
มากกว่า(Supervisor)เพ่ือด าเนินการและบริการท่าน
ต่อไป 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
เป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่ง
เร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน 

3.60 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.70 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงาน Supervisor 
จะท าการนดัหมายท่านอีกคร้ังเพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑ์
ในโอกาสต่อไป 

3.34 
(เฉยๆ) 

3.43 
(เฉยๆ) 

3.47 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงาน Supervisor 
จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานท่ีให้แก่ท่านอีก
คร้ัง เช่น ท่ีบา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

3.33 
(เฉยๆ) 

3.34 
(เฉยๆ) 

3.51 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กับการท่ีพนักงานประจ าสาขา
จะขออธิบายตัวผลิตภัณฑ์ผ่านทางโทรศพัท์ให้แก่
ท่าน 

3.31 
(เฉยๆ) 

3.09 
(เฉยๆ) 

3.41 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กับการท่ีพนักงานประจ าสาขา
จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมา
รับฟังท่ีธนาคาร 

3.15 
(เฉยๆ) 

3.22 
(เฉยๆ) 

3.30 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กับการท่ีพนักงานประจ าสาขา 
จะขอส่ง ข้อมูลผลิตภัณฑ์ให้ท่านพิจารณาผ่านทาง 
Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

3.52 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.48 

(เฉยๆ) 
3.47 

(เฉยๆ) 
3.57 

(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบั
พนกังานขายที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเฉยๆ (ค่าเฉล่ีย 3.48) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ 
พนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีกท่านที่มีความช านาญมากกวา่(Supervisor) เพื่อ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.88) รองลงมาคือการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง 
ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.72) และพนักงาน
หน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน 
(ค่าเฉล่ีย 3.60) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตาม
ค่าเฉล่ีย ได้แก่ การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ใน
โอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.34) รองลงมาคือ การที่พนกังาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อก
สถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.33) การที่พนกังาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.31) และการที่พนกังาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภัณฑ์อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.15) 
ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่รับผดิชอบ 
(Lead Management) โดยรวมเฉยๆ (ค่าเฉล่ีย 3.47) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ 
พนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีกท่านที่มีความช านาญมากกวา่(Supervisor)เพื่อ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.94) รองลงมาคือ พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.76) และการที่
พนกังานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.52) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 - 40 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาส
ต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.43) รองลงมาคือการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่
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ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.34) การที่พนักงานประจ า
สาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.22) และการที่
พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.09) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่รับผดิชอบ 
(Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.57) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ 
พนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีกท่านที่มีความช านาญมากกวา่(Supervisor)เพื่อ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.94) รองลงมาคือ พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.70) การที่
พนกังานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.69) และการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานที่ให้แก่ท่านอีก
คร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.51) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาส
ต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.47) รองลงมาคือ การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์ผ่านทาง
โทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.41) และการที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ัง
โดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.30) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.23 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
จ าแนกตามอาย ุ
  

การตดิตาม 
(Tracking) 

อาย ุ

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีพนักงานจะท าการจดบนัทึก 
ข้อซักถาม ห รือข้อสงสัยของท่านน ากลับมา
วิเคราะห์พร้อมให้ค าตอบแก่ท่านเพ่ือความกระจ่าง
ชดัมากข้ึน 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังานจะคอยโทร
มาสอบถาม เพ่ือปิดการขายแก่ท่านตามก าหนด
ระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์
หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

3.84 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.91 

(เห็นด้วย) 
3.85 

(เห็นด้วย) 
3.96 

(เห็นด้วย) 

 
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking)โดยรวม
เห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.91) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตาม นั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่ากว่า มีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือ
ขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 
3.97) รองลงมาคือ การที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อ ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนด
ระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.84) 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตาม นั้ นผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี ไป มีความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือ
ขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 
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4.01) รองลงมาคือ การที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนด
ระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.69) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตาม นั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็น
ในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัย
ของท่านน ากลับมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชัดมากขึ้ น (ค่าเฉล่ีย 4.05) 
รองลงมาคือ การที่พนกังานจะคอยโทรมาสอบถาม เพือ่ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  
เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.24 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ จ  าแนกตามอาย ุ
  

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนองต่อค า
ส่ังซื้อ (Order Fulfillment) 

อายุ 

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่าน เห็นด้วยห รือไม่กับการท่ีพนักงานจะเป็น
ผู ้ด  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ ท่าน
ทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ท่ีทางธนาคาร
น าเสนอให้ 

3.87 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีท่านต้องเป็นผูก้รอก
เอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ท่ี
ทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.62 
(เห็นดว้ย) 

3.66 
(เห็นดว้ย) 

3.84 
(เห็นดว้ย) 

ท่ าน เห็ น ด้วยห รือ ไ ม่ห ากท างธน าค ารจะ รีบ
ด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 

4.04 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.14 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะออกไป
อ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานท่ีๆ
ท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.90 

(เห็นด้วย) 
3.84 

(เห็นด้วย) 
3.98 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ

ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและ
การตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดับตาม
ค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก 
เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.08) รองลงมาคือ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือ
ท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.04) การที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่าน
ทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.87) และการที่ท่านตอ้งเป็นผู ้
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กรอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.62) 
ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ 
(Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.84) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 - 40 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมา
คือ ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่าน
ตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.97) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่ท่านทั้งหมด
เม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.78) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอก
เอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้  (ค่าเฉล่ีย 3.66) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ 
(Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.98) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมา
คือ ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่าน
ตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.05) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆใหแ้ก่ท่านทั้งหมด
เม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.88) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอก
เอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.25 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการ
ประมวลผลการขาย จ าแนกตามอาย ุ
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

อาย ุ

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีพนกังานประจ าสาขา
ติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่
ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร 

3.71 
(เห็นดว้ย) 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีเจา้หน้าท่ีติดต่อกลับ
เพ่ือท าการประเมินผลการปฎิบติังานของพนักงาน
ผูใ้ห้บริการ 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

3.87 
(เห็นดว้ย) 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมีระบบ
แจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้
ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มลูทาง Email 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.82 

(เห็นด้วย) 
3.88 

(เห็นด้วย) 
3.88 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.25 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ

ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale 
Processes) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 ปีหรือต ่า
กว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือน
ให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
รองลงมาคือจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบติังานของพนักงานผูใ้ห้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.79) และหากจะมีพนกังานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่
ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.71) ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็น
ดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.88) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30 – 40 ปี มี
ความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่
ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจ้งของพนักงาน หรือ การส่งข้อมูลทาง Email  (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
รองลงมาคือ จะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพือ่ท  าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.87) และจะมีพนกังานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตก
ลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็น
ดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.88) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้ นผูต้อบแบบสอบอายุ 41 ปีขึ้ นไป มี
ความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่
ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจ้งของพนักงาน หรือ การส่งข้อมูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 4.00) 
รองลงมาคือจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.90) และจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตก
ลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.73) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.26 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ จ  าแนกตามอาย ุ
  

การตดิตามของปฏสัิมพันธ์กบัลูกค้า 
(Follow –Up Opportunity) 

อายุ 

30 ปี หรือต า่
กว่า 

30 – 40 ปี 41ปีขึน้ไป 

n=112 n=89 n=99 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอยโทร
มาสอบถามถึงผล หรือ การใช้งานในผลิตภัณฑ์ท่ี
ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไประยะหน่ึงแลว้ 

3.84 
(เห็นดว้ย) 

4.10 
(เห็นดว้ย) 

3.91 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยกบัการท่ีพนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์
ตวัอ่ืนๆท่ีเหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว 
หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีจะมีพนักงานคอยให้
ค าปรึกษาและแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหา
ในผลิตภณัฑข้ึ์น 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

4.20 
(เห็นดว้ย) 

4.12 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะเรียนเชิญ
ท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพ่ือเป็น
การกระชบัความสัมพนัธ์ให้แน่นแฟ้นมากข้ึน 

3.89 
(เห็นดว้ย) 

4.06 
(เห็นดว้ย) 

3.93 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไว้
ส าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพ่ือท่ี
ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

4.24 
(เห็นดว้ย) 

4.11 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์
ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคาร
จดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกค้าคนส าคัญของ
ธนาคาร 

4.15 
(เห็นดว้ย) 

4.09 
(เห็นดว้ย) 

4.29 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากผลิตภัณฑ์ท่ีท่านใช้อยู่ดี 
ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับคนท่ีท่านรู้จัก
ต่อไป 

4.14 
(เห็นดว้ย) 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

4.23 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.99 

(เห็นด้วย) 
4.08 

(เห็นด้วย) 
4.05 

(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.26 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นต่อ
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ (Follow –Up Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.99) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ
30 ปีหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ ทางธนาคารจะมี
ผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คน
ส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.15) รองลงมาคือ ผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อ
ใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.14) การที่จะมีพนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขใหแ้ก่ท่านใน
กรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑข์ึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.08) ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหา
ของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะได้รีบแก้ไขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.05) ทาง
ธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.89) การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านใน
ผลิตภณัฑ์ที่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว (ค่าเฉล่ีย 3.84) และการที่พนักงานจะ
น าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านใน
โอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 30 - 40 ปี  มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ
30 – 40 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีช่องทางไว้
ส าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้หท้่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมาคือ การที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิด
ปัญหาในผลิตภณัฑข์ึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.20) การที่จะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้าน
ในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.10) หากทางธนาคารจะมี
ผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คน
ส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.09) หากผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อใหก้บัคนที่
ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.08) ทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อ
เป็นการกระชับความสัมพนัธ์ให้แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.06) และการที่พนักงานจะน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่เหมาะสมกับท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกล้ชิดของท่านในโอกาส
ต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.76) ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41 ปีขึ้ นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Follow –Up 
Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ
41 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์
ของช าร่วย หรือ บริการพเิศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือ หากผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบั
คนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.23) การที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณี
ที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.12) ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของ
ผลิตภณัฑไ์วใ้หท้่าน เพือ่ที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.11) ทางธนาคาร
จะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชับความสัมพนัธ์ให้แน่น
แฟ้นมากขึ้ น (ค่าเฉล่ีย 3.93)  การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใช้งานใน
ผลิตภณัฑ์ที่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว (ค่าเฉล่ีย 3.91) และการที่พนักงานจะ
น าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านใน
โอกาสต่อๆไป(ค่าเฉล่ีย 3.78) ตามล าดบั 
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4.5 ส่วนที่ 5  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว
จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
ตารางที่  4.27 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มลูส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงิน
ของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การ
ขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการด้านเงิน
ฝากเพ่ือเป็นขอ้มลูของธนาคารต่อไป 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่ง
ประเภทลูกค้าตามธุรกรรมและมูลค่าท่ีเคยท าให้
อดีตกบัทางธนาคารท่ีผา่นมา 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะท าการ
สอบถามข้อมูล ส่วนตัวของท่าน อาทิเช่นรายได ้
อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีทางธนาคารจะน า
ข้อมูลส่วนตัวของท่านไปวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอ
ผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมให้แก่ท่าน 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.58 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.75 

(เห็นด้วย) 
3.74 

(เห็นด้วย) 
3.92 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.27 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.75) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบั
ต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการ
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บนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกับธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือ
บริการ การขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือเม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้
อาชีพ สถานะ เป็นตน้ และท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไป
วิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ที่เหมาะสมให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.69) และเม่ือทางธนาคารจะมีการ
แบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าให้อดีตกับทางธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.68) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.74) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามทีมี่การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ที่ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป  (ค่าเฉล่ีย 
3.96) รองลงมาคือเม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ 
สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.72) เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่
เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.69) และการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.58) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้ น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ การที่ทาง
ธนาคารจะน าข้อมูลส่วนตัวของท่านไปวิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ เหมาะสมให้แก่ท่าน 
(ค่าเฉล่ีย 4.02) รองลงมาคือทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกับธุรกรรมทาง
การเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการ
ดา้นเงินฝากเพือ่เป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.00) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล 
ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) และเม่ือทางธนาคารจะมีการ
แบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าให้อดีตกับทางธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.79) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.28 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่
รับผดิชอบ 

(Lead Management) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
ส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความช านาญ
มากกว่า(Supervisor)เพ่ือด าเนินการและบริการท่าน
ต่อไป 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะ
เป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่ง
เร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน 

3.28 
(เฉยๆ) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน Supervisor จะ
ท าการนดัหมายท่านอีกคร้ังเพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑ์ใน
โอกาสต่อไป 

3.31 
(เฉยๆ) 

3.40 
(เฉยๆ) 

3.62 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงาน Supervisor จะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานท่ีให้แก่ท่านอีกคร้ัง 
เช่น ท่ีบา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

3.39 
(เฉยๆ) 

3.35 
(เฉยๆ) 

3.55 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน 

3.35 
(เฉยๆ) 

3.28 
(เฉยๆ) 

3.17 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมารับ
ฟังท่ีธนาคาร 

3.26 
(เฉยๆ) 

3.23 
(เฉยๆ) 

3.12 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังานประจ าสาขา จะ
ขอส่ง ขอ้มลูผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณาผา่นทาง Email 
หรือ จดหมาย เป็นตน้ 

3.50 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.74 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.44 
(เฉยๆ) 

3.52 
(เห็นด้วย) 

3.58 
(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.28 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มี
ความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเฉยๆ (ค่าเฉล่ีย 3.44) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดบัตาม
ค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญ
มากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.99) รองลงมาคือ การที่
พนกังานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.50) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่การที่พนกังาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่
ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.39) รองลงมาคือ การที่พนักงาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์ผ่านทางโทรศพัท์ให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.35) การที่พนักงาน 
Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพือ่น าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.31) หาก
พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงาน
ท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.28) และการที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญ
ท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.26) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขาย
ที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า
(Supervisor)เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ หากพนักงานหน้า
เคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 
3.75) และการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ 
จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.69) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดับเฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.40) รองลงมาคือการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวั
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ผลิตภณัฑ์นอกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.35) 
การที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.28) และ
การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 3.23) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขาย
ที่รับผดิชอบ(Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.58) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่
ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือหากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อ
ให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.79) การที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email 
หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.74) การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.62) และการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวั
ผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.55) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัท์
ให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.17) รองลงมาคือ การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีกคร้ัง
โดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.12) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.29 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การตดิตาม 
(Tracking) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีพนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้
ซักถาม หรือข้อสงสัยของท่านน ากลับมาวิเคราะห์
พร้อมให้ค าตอบแก่ท่านเพ่ือความกระจ่างชดัมากข้ึน 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.21 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานจะคอยโทรมา
สอบถาม เพ่ือปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา 
เช่น  เวลาผ่านไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน 
เป็นตน้ 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.90 

(เห็นด้วย) 
3.88 

(เห็นด้วย) 
4.06 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.29 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม 
(Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามนั้ นผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนกังานจะท าการจดบนัทึก 
ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสยัของท่านน ากลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพือ่ความกระจ่างชดัมาก
ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมาคือการที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.79) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.88) 

 
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนกังานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม 
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หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลับมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชัดมากขึ้ น 
(ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือการที่พนกังานจะคอยโทรมาสอบถาม เพือ่ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนด
ระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.78) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 4.06) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนกังานจะท าการจดบนัทึก 
ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสยัของท่านน ากลบัมาวเิคราะห์พร้อมใหค้  าตอบแก่ท่านเพือ่ความกระจ่างชดัมาก
ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.21) รองลงมาคือการที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
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ตารางที ่4.30 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
  

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนองต่อค า
ส่ังซื้อ 

(Order Fulfillment) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงานจะเป็น
ผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่าน
ทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ท่ีทางธนาคาร
น าเสนอให้ 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

3.80 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีท่านตอ้งเป็นผูก้รอก
เอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์
ท่ีทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.38 
(เห็นดว้ย) 

ท่ าน เห็นด้วยห รือไม่หากทางธนาคารจะ รีบ
ด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

4.17 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะออกไป
อ านวยความสะดวกให้ แ ก่ ท่ าน ถึ งบ้านห รือ
สถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

3.93 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.90 

(เห็นด้วย) 
3.92 

(เห็นด้วย) 
3.89 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.30 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.01) รองลงมาคือ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.99) การที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.83) 
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และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคาร
น าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการ
ตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้ น ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.05) การที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.80) 
และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคาร
น าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.76) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการ
ตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 
(ค่าเฉล่ีย 4.17) รองลงมาคือการที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่าน
ทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 4.07) และทางธนาคารจะ
ออกไปอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 
3.93) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ 
ได้แก่ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กับการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับ
ผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.38) 
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ตารางที่  4.31 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการ
ประมวลผลการขาย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีพนักงานประจ าสาขา
ติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่
ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร 

3.93 
(เห็นดว้ย) 

3.66 
(เห็นดว้ย) 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีเจ้าหน้าท่ีติดต่อกลับ
เพ่ือท าการประเมินผลการปฎิบติังานของพนักงานผู้
ให้บริการ 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้
เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของ
พนกังาน หรือ การส่งขอ้มลูทาง Email 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.92 

(เห็นด้วย) 
3.81 

(เห็นด้วย) 
3.93 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.31 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผล
การขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่การศึกษาระดบั
ต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ จะมีพนักงานประจ า
สาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 3.93) รองลงมาคือ จะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลับเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบัติงานของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ และ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทร
แจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email มีค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.92) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.81) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีระบบ
แจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งข้อมูลทาง Email 
(ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือ จะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลับเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบัติงานของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.81) และจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผล
การตกลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.66) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.93) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้ นผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ทางธนาคารจะ
มีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 
(ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือหากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบติังานของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.90) และจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผล
การตกลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.32 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
  

การตดิตามของปฏสัิมพันธ์กบัลูกค้า 
(Follow –Up Opportunity) 

ระดับการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญา

ตรี 

n=72 n=186 n=42 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอยโทร
มาสอบถามถึงผล หรือ การใช้งานในผลิตภัณฑ์ท่ี
ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไประยะหน่ึงแลว้ 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยกบัการท่ีพนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์
ตวัอ่ืนๆท่ีเหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว 
หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

3.72 
(เห็นดว้ย) 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีจะมีพนักงานคอยให้
ค าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหา
ในผลิตภณัฑข้ึ์น 

4.04 
(เห็นดว้ย) 

4.13 
(เห็นดว้ย) 

4.26 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะเรียนเชิญ
ท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพ่ือเป็น
การกระชบัความสัมพนัธ์ให้แน่นแฟ้นมากข้ึน 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไว้
ส าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพ่ือท่ี
ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.13 
(เห็นดว้ย) 

4.36 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์
ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคาร
จดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกค้าคนส าคญัของ
ธนาคาร 

4.21 
(เห็นดว้ย) 

4.13 
(เห็นดว้ย) 

4.36 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากผลิตภัณฑ์ท่ีท่านใช้อยู่ดี 
ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนท่ีท่านรู้จกัต่อไป 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

4.15 
(เห็นดว้ย) 

4.29 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.97 

(เห็นด้วย) 
4.03 

(เห็นด้วย) 
4.17 

(เห็นด้วย) 

จากตารางที่ 4.32 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรีมี
ความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow –Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทาง
ธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.21) รองลงมาคือ หากผลิตภณัฑ์ที่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะ
แนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.08) การที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษา
และแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภัณฑ์ขึ้ น (ค่าเฉล่ีย 4.04) หากทางธนาคารจะมี
ช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่าน
อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.97) การที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่เหมาะสมกับท่านและ
บุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.85) การที่จะมีพนกังานคอย
โทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแลว้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.83) และหากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพือ่เป็นการ
กระชบัความสมัพนัธใ์หแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.79) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทีมี่การศึกษาระดบัปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ (Follow –Up 
Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.03) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หาก
ผลิตภัณฑ์ที่ท่านใช้อยู่ดี  ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับคนที่ท่านรู้จักต่อไป(ค่าเฉล่ีย 4.15) 
รองลงมาคือการที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษาและแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีที่ เกิดปัญหาใน
ผลิตภณัฑข์ึ้น และทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพื่อที่
ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว และหากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ 
บริการพเิศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.13) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็น
การกระชบัความสมัพนัธใ์ห้แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.99) การที่จะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถาม
ถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
และการที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คน
ใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.72) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้
สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow 
–Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.17) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่หาก
ทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพเิศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้หแ้ก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.21) รองลงมาคือ หากผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะ
แนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.08) การที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษา
และแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภัณฑ์ขึ้ น (ค่าเฉล่ีย 4.04) หากทางธนาคารจะมี
ช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขให้ท่าน
อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.97) การที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่เหมาะสมกับท่านและ
บุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.85) การที่จะมีพนกังานคอย
โทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแลว้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.83) และทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการ
กระชบัความสมัพนัธใ์หแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.79) ตามล าดบั 
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4.6 ส่วนที่ 6  ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
จ าแนกตามรายได้ 
 
ตารางที่  4.33 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย จ าแนกตามรายได ้
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 

รายได้ 

10,000 บาท
หรือต า่กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มีการ
บนัทึกข้อมูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้
หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต 
หรือบริการด้านเงินฝากเพ่ือเป็นข้อมูลของ
ธนาคารต่อไป 

3.89 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการ
แบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าท่ีเคย
ท าให้อดีตกบัทางธนาคารท่ีผา่นมา 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.55 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะท าการ
สอบถามขอ้มลู ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้
อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

3.60 
(เห็นดว้ย) 

3.74 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีทางธนาคารจะน า
ขอ้มลูส่วนตวัของท่านไปวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอ
ผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมให้แก่ท่าน 

3.60 
(เห็นดว้ย) 

3.63 
(เห็นดว้ย) 

3.65 
(เห็นดว้ย) 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.71 

(เห็นด้วย) 
3.75 

(เห็นด้วย) 
3.79 

(เห็นด้วย) 
3.83 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.33 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ

คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย 
(Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.71) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 
บาทหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ที่ทางธนาคารฯ มีการ
บนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกับธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือ
บริการ การขอสินเช่ือ การใช้บตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมาคือเม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท า
ใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.75) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของ
ท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.60) การที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.60) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.75) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,001 – 
20,000 บาท  มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 
3.94) รองลงมาคือ เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ 
สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.74) เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่
เคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.69) และการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.63) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.79) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้20,001 – 
30,000 บาท  มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 
4.01) รองลงมาคือ ม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าให้อดีต
กบัทางธนาคารที่ผ่านมา (ค่าเฉล่ีย 3.76) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน 
อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.75) และการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของ
ท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน(ค่าเฉล่ีย 3.65) ตามล าดบั 



 
 
 

 

81 

 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็น
ดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.83) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 
บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึก
ขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 
4.00) รองลงมาคือการที่ทางธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวเิคราะห์เพือ่น าเสนอผลิตภณัฑท์ี่
เหมาะสมให้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.92) เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิ
เช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.85) และเม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตาม
ธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผา่นมา (ค่าเฉล่ีย 3.55) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.34 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ จ าแนกตามรายได ้
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายที่
รับผดิชอบ 

(Lead Management) 

รายได้ 

10,000 บาท
หรือต า่กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนกังานหนา้
เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนกังานอีกท่านท่ี
มีความช านาญมากกว่า(Supervisor) เพ่ือ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

3.98 
(เห็นดว้ย) 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

ท่ าน เห็ นด้วยห รือ ไ ม่ห ากพนั ก งานหน้ า
เคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อ
จนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน 

3.54 
(เห็นดว้ย) 

3.62 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

ท่ าน เห็ น ด้ว ยห รือ ไ ม่กับ ก าร ท่ี พนั ก งาน 
Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพ่ือ
น าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 

3.30 
(เฉยๆ) 

3.45 
(เฉยๆ) 

3.53 
(เห็นดว้ย) 

3.25 
(เฉยๆ) 

ท่ าน เห็ น ด้ว ยห รือ ไ ม่กับ ก าร ท่ี พนั ก งาน 
Supervisor จะขออ ธิบายตัวผลิตภัณฑ์นอก
สถานท่ีให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ท่ีบา้นของท่าน 
หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

3.37 
(เฉยๆ) 

3.40 
(เฉยๆ) 

3.43 
(เฉยๆ) 

3.32 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ า
สาขาจะขออ ธิบายตัวผลิตภัณฑ์ ผ่ านทาง
โทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน 

3.57 
(เห็นดว้ย) 

3.19 
(เฉยๆ) 

3.29 
(เฉยๆ) 

3.08 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ า
สาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ ์
อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังท่ีธนาคาร 

3.43 
(เฉยๆ) 

3.08 
(เฉยๆ) 

3.39 
(เฉยๆ) 

3.05 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ า
สาขา จะขอส่ง ขอ้มลูผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณา
ผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ 

3.54 
(เห็นดว้ย) 

3.57 
(เห็นดว้ย) 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.88 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.50 

(เห็นด้วย) 
3.47 

(เฉยๆ) 
3.58 

(เห็นด้วย) 
3.50 

(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.34 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ
คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมาย
ไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.50) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ 10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตาม
ค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า
(Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.78) รองลงมาคือ การที่พนักงานประจ า
สาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.57) พนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะ
เป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน และการที่พนักงาน
ประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภัณฑ์ให้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.54) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดับเฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญ
ท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.43) รองลงมาคือการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตัว
ผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.37) 
และการที่พนกังาน Supervisor จะท าการนดัหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.30) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขาย
ที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเฉยๆ (ค่าเฉล่ีย 3.47) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่ มีความช านาญมากกว่า
(Supervisor)เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ หากพนักงานหน้า
เคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 
3.62) และการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์ห้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ 
จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.57) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเฉยๆ 
เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.45) รองลงมาคือการที่พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวั
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ผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.40) 
การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์่านทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.19) และ
การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์อีกคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร
(ค่าเฉล่ีย 3.08) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สมัพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขาย
ที่รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.58) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า
(Supervisor)เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมาคือ การที่พนักงานประจ า
สาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หท้่านพิจารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.76) 
หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงั
พนักงานท่านอ่ืน(ค่าเฉล่ีย 3.69) และการที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อ
น าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.53) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่การที่พนกังาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่
ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.43) รองลงมาคือ การที่พนักงาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.39) และ
การที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.29) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่
รับผดิชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.50) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ 30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดับเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ได้แก่ พนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงั
พนกังานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือ พนกังานหนา้เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีก
ท่านที่มีความช านาญมากกว่า(Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป และการที่พนักงาน
ประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูลผลิตภัณฑ์ให้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.88) ตามล าดบั 
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ผู ้ตอบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 30,001 บาทขึ้ นไป มีความคิดเห็นในระดับ เฉยๆ 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่การที่พนกังาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อกสถานที่ให้แก่
ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.32) รองลงมาคือ การที่พนักงาน 
Supervisor จะท าการนดัหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.25) การ
ที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.08) และการ
ที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 
3.05) ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 

86 

ตารางที ่4.35 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
จ าแนกตามรายได ้
 

การตดิตาม 
(Tracking) 

รายได้ 

10,000 บาท
หรือต า่กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีพนกังานจะท าการจด
บนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน า
กลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค าตอบแก่ท่านเพ่ือ
ความกระจ่างชดัมากข้ึน 

4.10 
(เห็นดว้ย) 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

4.03 
(เห็นดว้ย) 

4.30 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังานจะคอย
โทรมาสอบถาม เพ่ือปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 
อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

3.89 
(เห็นดว้ย) 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
4.00 

(เห็นด้วย) 
3.77 

(เห็นด้วย) 
3.92 

(เห็นด้วย) 
4.16 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.35 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ

คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.00) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่า
กว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้
ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมาก
ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.10) รองลงมาคือ การที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.77) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามนั้ นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 10,001 – 20,000 
บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้
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ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมาก
ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.86) รองลงมาคือ การที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.68) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.92) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดตามนั้ นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 
บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้
ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมาก
ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.03) รองลงมาคือการที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตาม
ก าหนดระยะเวลา เช่น เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.81) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 
4.16) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่รายได ้30,001 บาทขึ้นไป มี
ความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซกัถาม 
หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลับมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชัดมากขึ้ น 
(ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมาคือ การที่พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนด
ระยะเวลา เช่น เวลาผา่นไป 1 อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
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ตารางที ่4.36 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ จ  าแนกตามรายได ้
  

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนอง
ต่อค าส่ังซื้อ 

(Order Fulfillment) 

รายได้ 

10,000 บาท
หรือต า่กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงานจะเป็น
ผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่าน
ทั้ งหมด เม่ือ ท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ ท่ีท าง
ธนาคารน าเสนอให้ 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

3.82 
(เห็นดว้ย) 

3.74 
(เห็นดว้ย) 

4.10 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีท่านต้องเป็นผู ้
กรอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับ
ผลิตภณัฑท่ี์ทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.67 
(เห็นดว้ย) 

3.66 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

3.95 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะรีบ
ด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตก
ลง 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.98 
(เห็นดว้ย) 

4.04 
(เห็นดว้ย) 

4.48 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะออกไป
อ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือ
สถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 

3.95 
(เห็นดว้ย) 

4.03 
(เห็นดว้ย) 

4.00 
(เห็นดว้ย) 

4.25 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.85 

(เห็นด้วย) 
3.87 

(เห็นด้วย) 
3.87 

(เห็นด้วย) 
4.20 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.36 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ

คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในด้าน
ค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ ทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.95) รองลงมาคือ ทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.92) การที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) 
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และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคาร
น าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.67) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการ
ตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.87) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้ น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.03) รองลงมาคือทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.98) การที่พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.82) 
การที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอ
ให ้(ค่าเฉล่ีย 3.66) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการ
ตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ(Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.87) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้ น ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 
(ค่าเฉล่ีย 4.04) รองลงมาคือทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.00) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.74) 
และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคาร
น าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.69) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.20) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สั่งซ้ือนั้ น ผู ้ตอบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 30,001 บาทขึ้ นไป มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 
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(ค่าเฉล่ีย 4.48) รองลงมาคือทางธนาคารจะออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบ้านหรือ
สถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.25) การที่พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอก
เอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภัณฑ์ที่ทางธนาคาร
น าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.95) ตามล าดบั 
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ตารางที่  4.37 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการ
ประมวลผลการขายจ าแนกตามรายได ้
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

รายได้ 

10,000 บาท
หรือต า่กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีพนักงานประจ า
สาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตก
ลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภัณฑ์ของทาง
ธนาคาร 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.58 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีเจา้หน้าท่ีติดต่อ
กลบัเพ่ือท าการประเมินผลการปฎิบติังานของ
พนกังานผูใ้ห้บริการ 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมี
ระบบแจ้งเตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูล
ทาง Email 

3.98 
(เห็นดว้ย) 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.30 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.85 

(เห็นด้วย) 
3.82 

(เห็นด้วย) 
3.87 

(เห็นด้วย) 
3.97 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.37 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ

คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการ
ขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่รายได ้10,000 
บาทหรือต ่ากว่า มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารจะมีระบบ
แจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งข้อมูลทาง Email 
(ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ จะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง  
หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.83) และหากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลับ
เพือ่ท  าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนกังานผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.73) ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่รายได ้10,001 
– 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่จะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบั
เพื่อท าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ และ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้
เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 
3.85) รองลงมาคือ หากจะมีพนกังานประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง หรือไม่
ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามทีมี่รายได ้20,001 
– 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากทางธนาคารจะมี
ระบบแจง้เตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email 
(ค่าเฉล่ีย 3.99) รองลงมาคือ หากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลับเพื่อท าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.86) และหากจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึง
เหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑข์องทางธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวม
เห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 3.97) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
รายได้ 30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากทาง
ธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของพนกังาน หรือ การส่งขอ้มูล
ทาง Email (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมาคือ หากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลับเพื่อท าการประเมินผลการ
ปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.02) และหากจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไป
สอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ข้อเสนอผลิตภัณฑ์ของทางธนาคาร(ค่าเฉล่ีย 3.58) 
ตามล าดบั 

 
 



 
 
 

 

93 

ตารางที่ 4.38 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ จ  าแนกตามรายได ้
 

การตดิตามของปฏสัิมพันธ์กบัลูกค้า 
(Follow –Up Opportunity) 

รายได้ 
10,000 

บาทหรือต า่
กว่า 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001-  
30,000  บาท 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

n=63 n=125 n=72 n=40 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอย
โทรมาสอบถามถึงผล  ห รือ  การใช้งานใน
ผลิตภัณฑ์ท่ีท่านตัดสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไป
ระยะหน่ึงแลว้ 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

3.85 
(เห็นดว้ย) 

4.12 
(เห็นดว้ย) 

4.20 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยกับการท่ีพนักงานจะน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆท่ีเหมาะสมกบัท่านและบุคคล
ในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาส
ต่อๆไป 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

3.64 
(เห็นดว้ย) 

3.75 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอย
ให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิด
ปัญหาในผลิตภณัฑข์ึ้น 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

4.18 
(เห็นดว้ย) 

4.62 
(เห็นดว้ยอยา่งยิง่) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะเรียนเชิญ
ท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อ
เป็นการกระชับความสัมพันธ์ให้แน่นแฟ้นมา
กขึ้น 

3.81 
(เห็นดว้ย) 

3.89 
(เห็นดว้ย) 

3.97 
(เห็นดว้ย) 

4.35 
(เห็นดว้ย) 

ท่าน เห็นด้วยห รือไม่หากทางธนาคารจะมี
ช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์
ไวใ้ห้ท่าน เพื่อท่ีทางธนาคารจะได้รีบแกไ้ขให้
ท่านอยา่งรวดเร็ว 

3.95 
(เห็นดว้ย) 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

4.18 
(เห็นดว้ย) 

4.68 
(เห็นดว้ยอยา่งยิง่) 

ท่าน เห็นด้วยห รือไม่หากทางธนาคารจะมี
ผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ี
ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้หแ้ก่ท่านในฐานะลูกคา้
คนส าคญัของธนาคาร 

4.27 
(เห็นดว้ย) 

4.02 
(เห็นดว้ย) 

4.14 
(เห็นดว้ย) 

4.60 
(เห็นดว้ยอยา่งยิง่) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากผลิตภณัฑท่ี์ท่านใชอ้ยู่ดี 
ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กบัคนท่ีท่านรู้จัก
ต่อไป 

4.14 
(เห็นดว้ย) 

4.06 
(เห็นดว้ย) 

4.04 
(เห็นดว้ย) 

4.65 
(เห็นดว้ยอยา่งยิง่) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.96 

(เห็นด้วย) 
3.93 

(เห็นด้วย) 
4.05 

(เห็นด้วย) 
4.45 

(เห็นด้วย) 
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จากตารางที่ 4.38 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้10,000 บาทหรือต ่ากว่า มีความ
คิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow –Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
รายได ้10,000 บาทหรือต ่ากวา่ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทาง
ธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมาคือ  หากผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะ
แนะน าหรือบอกต่อใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.14) หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับ
การแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้หท้่าน เพือ่ที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 
3.95) การที่จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น 
(ค่าเฉล่ีย 3.92) การที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภัณฑ์ตัวอ่ืนๆที่ เหมาะสมกับท่านและบุคคลใน
ครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.86) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญ
ท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชับความสัมพนัธ์ให้แน่นแฟ้นมากขึ้ น 
(ค่าเฉล่ีย 3.81) และการที่จะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่าน
ตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไประยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow 
–Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.93) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หาก
ผลิตภัณฑ์ที่ท่านใช้อยู่ดี ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับคนที่ท่านรู้จักต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.06) 
รองลงมาคือท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการที่จะมีพนกังานคอยให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขใหแ้ก่ท่านในกรณี
ที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑข์ึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.05) หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการ
พิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน 
เพือ่ที่ทางธนาคารจะไดรี้บแกไ้ขใหท้่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.01) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่าน
มางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสมัพนัธใ์หแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 
3.89) การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือ
เม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว (ค่าเฉล่ีย 3.85) และการที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่
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เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.64) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระบบลูกค้า
สมัพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow 
–Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
รายได ้20,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่จะมี
พนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขใหแ้ก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑข์ึ้นและ ท่านเห็นดว้ย
หรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทาง
ธนาคารจะได้รีบแก้ไขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากัน (ค่าเฉล่ีย 4.18) รองลงมาคือหากทาง
ธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.14) การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ 
การใช้งานในผลิตภัณฑ์ที่ท่านตัดสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว (ค่าเฉล่ีย 4.12) หาก
ผลิตภณัฑท์ี่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.04) หากทาง
ธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.97) และการที่พนกังานจะน าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่าน
และบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ (Follow –Up 
Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.45) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มี
รายได ้30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทาง
ธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพื่อที่ทางธนาคารจะไดรี้บ
แกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.68) รองลงมาคือ หากผลิตภณัฑท์ี่ท่านใช้อยูดี่ ท่านจะแนะน า
หรือบอกต่อใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.65) การที่จะมีพนักงานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ข
ให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.62) และหากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์
ของช าร่วย หรือ บริการพเิศษต่างๆที่ทางธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.60)  ตามล าดบั 

ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามที่มีรายได ้
30,001 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะ



 
 
 

 

96 

เรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธใ์ห้แน่นแฟ้นมา
กขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.35) รองลงมาคือ การที่จะมีพนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านใน
ผลิตภณัฑ์ที่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.20) และการที่พนักงานจะ
น าเสนอผลิตภณัฑต์วัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านใน
โอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 4.02) ตามล าดบั 
 

4.7 ส่วนที่ 7 ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
ตารางที่  4.39 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดับความคิดเห็นในเร่ืองการสร้าง
กลุ่มเป้าหมาย จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มีการบนัทึกข้อมูลส่วนตวัของ
ท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินค้า
หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝาก
เพ่ือเป็นขอ้มลูของธนาคารต่อไป 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

4.03 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตาม
ธุรกรรมและมลูค่าท่ีเคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารท่ีผา่นมา 

3.66 
(เห็นดว้ย) 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวั
ของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

3.66 
(เห็นดว้ย) 

3.78 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีทางธนาคารจะน าขอ้มลูส่วนตวัของท่าน
ไปวิเคราะห์เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมให้แก่ท่าน 

3.57 
(เห็นดว้ย) 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.68 

(เห็นด้วย) 
3.82 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.39 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง

ดาวในระยะเวลา น้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาวในส่วนของการสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.68) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้น ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
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ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝาก
เพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ เม่ือทางธนาคารจะมีการแบ่งประเภท
ลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผ่านมา  และเม่ือทางธนาคารจะท าการ
สอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได้ อาชีพ สถานะ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน (ค่าเฉล่ีย 
3.66) และการที่ทางธนาคารจะน าข้อมูลส่วนตัวของท่านไปวิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมใหแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.57) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา 
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการสร้างกลุ่มเป้าหมายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ทางธนาคารฯ มีการบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกบัธุรกรรมทางการเงินของ
ธนาคาร อาทิเช่น การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การใชบ้ตัรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝาก
เพื่อเป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.03) รองลงมาคือ เม่ือทางธนาคารจะท าการสอบถาม
ขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิเช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.78) และเม่ือทางธนาคารจะ
มีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามธุรกรรมและมูลค่าที่เคยท าใหอ้ดีตกบัทางธนาคารที่ผ่านมา และการที่ทาง
ธนาคารจะน าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปวิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมให้แก่ท่าน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.73) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.40 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการส่งลูกคา้
เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบ จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายทีรั่บผดิชอบ 
(Lead Management) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อ
ให้แก่พนักงานอีกท่านท่ีมีความช านาญมากกว่า(Supervisor)เพ่ือ
ด าเนินการและบริการท่านต่อไป 

3.86 
(เห็นดว้ย) 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยห รือไม่หากพนักงานหน้าเคาน์ เตอร์จะเป็น
ผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดยไม่ส่งเร่ืองไปยงั
พนกังานท่านอ่ืน 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงาน Supervisor จะท าการนัด
หมายท่านอีกคร้ังเพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 

3.47 
(เฉยๆ) 

3.37 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงาน Supervisor จะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานท่ีให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ท่ีบา้นของท่าน 
หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

3.34 
(เฉยๆ) 

3.42 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑผ์า่นทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน 

3.21 
(เฉยๆ) 

3.33 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานประจ าสาขาจะขออธิบาย
ตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังท่ีธนาคาร 

3.11 
(เฉยๆ) 

3.30 
(เฉยๆ) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับการท่ีพนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง 
ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ให้ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย 
เป็นตน้ 

3.65 
(เห็นดว้ย) 

3.65 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.47 

(เฉยๆ) 
3.53 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.40 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียง

ดาวในระยะเวลา น้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ในส่วนของการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่ รับผิดชอบ (Lead Management) 
โดยรวมเฉยๆ (ค่าเฉล่ีย 3.47) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการส่งลูกคา้เป้าหมายไปใหก้บัพนกังานขายที่รับผดิชอบนั้นผูต้อบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความ
คิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อ
ให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.86) รองลงมาคือ พนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดย
ไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.68) และการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูล
ผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมายเป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.65) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อย
กว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนักงาน Supervisor จะท า
การนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ในโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.47) รองลงมาคือการที่
พนักงาน Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน 
หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.34) การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์่านทาง
โทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.21) และการที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ัง
โดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.11) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ (Lead Management) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.53) 

โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กับพนักงานขายที่รับผิดชอบ นั้ น
ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกวา่ 3 ปี มีความ
คิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ได้แก่ หากพนักงานหน้าเคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อ
ให้แก่พนักงานอีกท่านที่มีความช านาญมากกว่า (Supervisor) เพื่อด าเนินการและบริการท่านต่อไป 
(ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมาคือ พนกังานหน้าเคาน์เตอร์จะเป็นผูด้  าเนินการและบริการท่านต่อจนจบ โดย
ไม่ส่งเร่ืองไปยงัพนักงานท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.68) และการที่พนักงานประจ าสาขา จะขอส่ง ขอ้มูล
ผลิตภณัฑใ์หท้่านพจิารณาผา่นทาง Email หรือ จดหมาย เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.65) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา 
มากกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเฉยๆ เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนักงาน Supervisor จะ
ขออธิบายตวัผลิตภณัฑ์นอกสถานที่ให้แก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ที่บา้นของท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.42) รองลงมาคือ การที่พนักงาน Supervisor จะท าการนัดหมายท่านอีกคร้ังเพื่อน าเสนอ
ผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป (ค่าเฉล่ีย 3.37) การที่พนักงานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์่าน
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ทางโทรศพัทใ์ห้แก่ท่าน (ค่าเฉล่ีย 3.33) การที่พนกังานประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑอี์กคร้ัง
โดยการเชิญท่านมารับฟังที่ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.30) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.41 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของ ระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตาม 
จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

การตดิตาม 
(Tracking) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นด้วยหรือไม่ท่ีพนักงานจะท าการจดบันทึก ข้อซักถาม 
หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค าตอบแก่ท่าน
เพ่ือความกระจ่างชดัมากข้ึน 

3.90 
(เห็นดว้ย) 

4.08 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังานจะคอยโทรมาสอบถาม เพ่ือ
ปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

3.76 
(เห็นดว้ย) 

3.83 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.83 

(เห็นด้วย) 
3.96 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.41 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง

ดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ในส่วนของการติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.83) 

โดยปัจจัยย่อ ยใน เร่ือ งการติดตาม  นั้ นผู ้ตอบแบบสอบถามที่ เป็ น ลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี ความคิดเห็นในระดับเห็นดว้ย เรียงล าดับ
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมา
วเิคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.90) รองลงมาคือ กบัการที่
พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.76) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา 
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การติดตาม (Tracking) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
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โดยปั จจัยย่อ ยใน เร่ือ งการติดต ามนั้ น ผู ้ต อบแบบสอบถามที่ เป็ น ลูกค้าขอ ง
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ การที่พนักงานจะท าการจดบนัทึก ขอ้ซักถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน ากลบัมา
วเิคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพื่อความกระจ่างชดัมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 4.08) รองลงมาคือ กบัการที่
พนักงานจะคอยโทรมาสอบถาม เพื่อปิดการขายแก่ท่านตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.83) 

 
ตารางที ่4.42 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการจดัการใน
ดา้นค าสัง่ซ้ือและการตอบสนองต่อค าสัง่ซ้ือ จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
  

การจัดการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนองต่อค าส่ังซือ้ 
(Order Fulfillment) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กับการท่ีพนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วย
กรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์
ท่ีทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆ
เองทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑท่ี์ทางธนาคารน าเสนอให้ 

3.73 
(เห็นดว้ย) 

3.69 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค า
สั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง 

3.96 
(เห็นดว้ย) 

4.11 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะออกไปอ านวยความ
สะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือท่าน
ตอบตกลง 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.85 

(เห็นด้วย) 
3.95 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.42 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง

ดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ในส่วนของการจัดการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) 
โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 
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ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะออกไปอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.99) รองลงมา
คือ หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการรับค าสั่งซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 3.96) การที่
พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่
ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.73) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือ
ท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.73) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.95) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามการจดัการในด้านค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค า
สัง่ซ้ือนั้น ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกวา่ 3 
ปี มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะรีบด าเนินการ
รับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.11) รองลงมาคือหากทางธนาคารจะออกไปอ านวย
ความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้นหรือสถานที่ๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง (ค่าเฉล่ีย 4.07)การที่
พนักงานจะเป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่ท่านทั้งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ที่
ทางธนาคารน าเสนอให้ (ค่าเฉล่ีย 3.92) และการที่ท่านตอ้งเป็นผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้งหมดเม่ือ
ท่านตอบรับผลิตภณัฑท์ี่ทางธนาคารน าเสนอให ้(ค่าเฉล่ีย 3.69) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.43 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการประมวลผล
การขาย จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

การประมวลผลการขาย 
(Sale Processes) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากจะมีพนักงานประจ าสาขาติดต่อกลบัไป
สอบถามถึงเหตุผลการตกลง  หรือไม่ตกลง ข้อเสนอผลิตภัณฑ์
ของทางธนาคาร 

3.67 
(เห็นดว้ย) 

3.79 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีเจ้าหน้าท่ีติดต่อกลับเพ่ือท าการ
ประเมินผลการปฎิบติังานของพนกังานผูใ้ห้บริการ 

3.71 
(เห็นดว้ย) 

3.94 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนให้แก่
ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจ้งของพนักงานหรือ การส่ง
ขอ้มลูทาง Email 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

4.01 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.77 

(เห็นด้วย) 
3.91 

(เห็นด้วย) 

 
จากตารางที่ 4.43 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียง

ดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ในส่วนของการประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็นดว้ย(ค่าเฉล่ีย 3.77) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกวา่ 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของ
พนักงาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ หากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบัเพื่อ
ท าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.71) และหากจะมีพนักงาน
ประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑ์ของทาง
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.67) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธข์องธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การประมวลผลการขาย (Sale Processes) โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการประมวลผลการขายนั้นผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เรียงล าดบั
ตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีระบบแจง้เตือนใหแ้ก่ท่าน เช่น การส่ง SMS การโทรแจง้ของ
พนกังาน หรือ การส่งขอ้มูลทาง Email  (ค่าเฉล่ีย 4.01) รองลงมาคือ หากจะมีเจา้หน้าที่ติดต่อกลบั
เพื่อท าการประเมินผลการปฎิบตัิงานของพนักงานผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.94) และหากจะมีพนักงาน
ประจ าสาขาติดต่อกลับไปสอบถามถึงเหตุผลการตกลง หรือไม่ตกลง ขอ้เสนอผลิตภณัฑ์ของทาง
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.79) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.44 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียแปลผลของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการติดตามของ
ปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

การตดิตามของปฏสัิมพันธ์กบัลูกค้า 
(Follow –Up Opportunity) 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 

น้อยกว่า 3 ปี มากกว่า 3 ปี 

n=120 n=180 
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนกังานคอยโทรมาสอบถามถึง
ผล หรือ การใช้งานในผลิตภัณฑ์ท่ีท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่าน
ไประยะหน่ึงแลว้ 

3.80 
(เห็นดว้ย) 

4.03 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยกับการท่ีพนักงานจะน าเสนอผลิตภัณฑ์ตัวอ่ืนๆท่ี
เหมาะสมกับท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกล้ชิดของ
ท่านในโอกาสต่อๆไป 

3.68 
(เห็นดว้ย) 

3.82 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมีพนักงานคอยให้ค าปรึกษาและ
แกไ้ขให้แก่ท่านในกรณีท่ีเกิดปัญหาในผลิตภณัฑข้ึ์น 

3.99 
(เห็นดว้ย) 

4.22 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางาน
ขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพ่ือเป็นการกระชบัความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากข้ึน 

3.92 
(เห็นดว้ย) 

3.98 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการ
แจ้งปัญหาของผลิตภัณฑ์ไวใ้ห้ท่าน เพ่ือท่ีทางธนาคารจะได้รีบ
แกไ้ขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว 

4.06 
(เห็นดว้ย) 

4.17 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ์ ของช าร่วย 
หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ีทางธนาคารจัดเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านใน
ฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 

4.07 
(เห็นดว้ย) 

4.26 
(เห็นดว้ย) 

ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากผลิตภณัฑ์ท่ีท่านใชอ้ยู่ดี ท่านจะแนะน า
หรือบอกต่อให้กบัคนท่ีท่านรู้จกัต่อไป 

4.05 
(เห็นดว้ย) 

4.22 
(เห็นดว้ย) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.94 

(เห็นด้วย) 
4.10 

(เห็นด้วย) 

 

จากตารางที่ 4.44 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง
ดาว ในส่วนของการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ (Follow –Up Opportunity) โดยรวมเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.94) 
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โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธก์บัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพเิศษต่างๆที่ทาง
ธนาคารจดัเตรียมไวใ้หแ้ก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือหาก
ทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้หท้่าน เพือ่ที่ทางธนาคารจะไดรี้บ
แก้ไขให้ท่านอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.06) หากผลิตภณัฑ์ที่ท่านใชอ้ยูดี่ ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อ
ใหก้บัคนที่ท่านรู้จกัต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.05) การที่จะมีพนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขใหแ้ก่ท่านใน
กรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.99) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณ
ต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการกระชบัความสัมพนัธใ์หแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.92) การที่จะมี
พนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การใชง้านในผลิตภณัฑท์ี่ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลาผา่นไป
ระยะหน่ึงแลว้ (ค่าเฉล่ีย 3.80) และการที่พนักงานจะน าเสนอผลิตภณัฑ์ตวัอ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่าน
และบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป (ค่าเฉล่ีย 3.68) 

ผูต้อบแบบสอบถามที่ เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลา
มากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อระบบลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว ในส่วนของ
การติดตามของปฏิสมัพนัธก์บัลูกคา้ (Follow –Up Opportunity)โดยรวมเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดตามของปฏิสัมพนัธก์บัลูกคา้นั้นผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวในระยะเวลามากกว่า 3 ปี มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่หากทางธนาคารจะมีผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพเิศษต่างๆที่ทาง
ธนาคารจดัเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.26) รองลงมาคือการที่
จะมีพนักงานคอยให้ค  าปรึกษาและแก้ไขให้แก่ท่านในกรณีที่เกิดปัญหาในผลิตภณัฑ์ขึ้น และหาก
ผลิตภัณฑ์ที่ท่านใช้อยู่ดี ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับคนที่ท่านรู้จกัต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.22) หากทางธนาคารจะมีช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของผลิตภณัฑไ์วใ้ห้ท่าน เพื่อที่
ทางธนาคารจะได้รีบแก้ไขให้ท่านอย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.17) การที่จะมีพนักงานคอยโทรมา
สอบถามถึงผล หรือ การใช้งานในผลิตภัณฑ์ที่ท่านตัดสินใจซ้ือเม่ือเวลาผ่านไประยะหน่ึงแล้ว 
(ค่าเฉล่ีย 4.03) หากทางธนาคารจะเรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทางธนาคารเพื่อเป็นการ
กระชบัความสมัพนัธ์ใหแ้น่นแฟ้นมากขึ้น (ค่าเฉล่ีย 3.98) และการที่พนกังานจะน าเสนอผลิตภณัฑต์วั
อ่ืนๆที่เหมาะสมกบัท่านและบุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่านในโอกาสต่อๆไป(ค่าเฉล่ีย 
3.82) ตามล าดบั 
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4.8 ส่วนที่ 8  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
1.ผูต้อบแบบสอบถามอยากให้ธนาคารมีกระบวนการท างานที่รวดเร็วและมีเจา้หน้าที่

คอยใหบ้ริการตวัผลิตภณัฑข์องธนาคารเพิม่มากขึ้น 3 ราย 
2.อยากใหธ้นาคารมีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้เม่ือฟังการแนะน าผลิตภณัฑ ์2 ราย 


