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Abstract 

Customer Relationship Management  in  Higher Education institute aims to present 
education management through Customer Relationship Management  applying for better 
effective education management. The education management needs to be appropriate to 
changes of globalized economy and society. In the future ,The higher education system ues 
Customer Relationship Management  broadly across the entire student  life cycle. The 
consists of 14 phases : 1)  recruitment 2)admission 3)  transfer equivalency determination 4) 

enrollment 5) course Registration6) academic advising 7) student financial8) examination and 
grading9)  academic progression10) re-registration 11)  change of program12) on the job 
training13) graduation14)  alumni relations) Customer Relationship Management  will to 
transaction and pedagogical application Such as, the student information system, Enterprise 
Resource Planning, Solution and Learning Management System, other institutional 
application and Multi Channel Approach Customer Relationship Management  in higher 
education . Customer Relationship Management  will to solution and determine . This truly 
was the educational institute add value as the production satisfactory for the customers and 
relationscreating long-term loyalty. These will promise the educational institution to achieve 
the goal .  Customer Relationship Management  deigned will be applicable for the education 
management. 
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บทคัดย่อ  
         กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในสถำบันอุดมศึกษำ ได้น ำมำประยุกต์ใช้เพ่ือกำรจัดกำรศึกษำให้มี
ประสิทธิภำพ เหมำะสมกับกำรเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจ สังคม ในอนำคต ระบบกำรศึกษำจะใช้ระบบกำร
จัดกำรควำมสัมพันธ์กบัลูกค้ำในวงกว้ำงบริหำรวงจรชีวิตของผู้เรียน แบ่งเป็น 14 ขั้นตอน  ซ่ึงประกอบด้วยกำร
1) สรรหำผู้เรียน 2) กำรรับผู้เรียน 3) กำรเทียบโอนผลกำรเรียน 4) กำรสมัครเรียน 5) กำรลงทะเบียน
โปรแกรมเรียน 6) กำรแนะแนวทำงวิชำกำร 7) สภำวะกำรเงินของผู้เรียน 8) กำรทดสอบและกำรให้เกรด 9)
ควำมก้ำวหน้ำทำงกำรเรียน 10) กำรลงทะเบียนแก้ตัว 11) กำรเปลี่ยนแปลงแผนกำรเรียน 12) กำรฝึกงำน 
13) กำรส ำเร็จกำรศึกษำ 14) ศิษย์เก่ำสัมพันธ์ กำรติดต่อด้วยระบบสำรสนเทศส ำหรับนักศึกษำ กำรวำงแผน
จัดกำรทรัพยำกร ระบบกำรจัดกำรเรียนรู้ โปรแกรมประยุกต์อ่ืนในสถำนศึกษำ และกำรเข้ำถึงช่องทำงอ่ืน กำร
จัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในสถำนศึกษำ ระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำจึงเป็นเครื่องมือที่ใช้แก้ไข
ปัญหำ ตัดสินใจได้ ตลอดจนเป็นกำรเพ่ิมมูลค่ำแก่สถำนศึกษำ มีผลผลิตเป็นที่พึงพอใจแก่ลูกค้ำ  สร้ำงควำม
ผูกพันธ์กับลูกค้ำยำวนำน ท ำให้สถำนศึกษำ สำมำรถจัดกำรศึกษำได้บรรลุเป้ำหมำยตำมที่วำงไว้ กำรจัดกำร
ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ น ำมำประยุกต์ใช้ในกำรจัดกำรศึกษำได้ 
 
ค าส าคัญ : กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ, สถำบันอุดมศึกษำ 

บทน า 

    โลกยุคโลกำภิวัตน์  (Globalization) กำรแข่งขัน กำรรับนักศึกษำของสถำบันอุดมศึกษำเพ่ิมมำกขึ้น

หน่วยงำนภำครัฐสนับสนุนงบประมำณไม่เพียงพอประกอบกับกำรแข่งขัน ท ำให้สถำบันอุดมศึกษำประสบกับ

ปัญหำไม่สำมำรถด ำเนินกำรตำมพันธกิจของกำรจัดกำรศึกษำได้อย่ำงเต็มที่ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรรับนักศึกษำ

ที่ไม่เป็นไปตำมเกณฑ์จะส่งผลกระทบต่อกำรรับอำจำรย์ งบประมำณที่ได้รับรวมถึงปัญหำกำรบริหำรงำนที่ไม่

ประสบผลควำมส ำเร็จ เพ่ือท ำให้สถำบันอุดมศึกษำมีควำมอยู่รอดและมีศักยภำพในเชิงกำรแข่งขันให้มีควำมยั้ง

ยืนนั้น กำรจัดกำรศึกษำจ ำเป็นต้องปรับในเชิงรุกมำกขึ้นด้วยกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำให้อยู่ในระยะ

ยำว กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำจึงมีควำมส ำคัญมำก ส่งผลให้สถำบันอุดมศึกษำได้รับผลผลิตอย่ำง

ต่อเนื่อง ยำวนำน และในกำรหำลูกค้ำใหม่ จำกกำรประกำศ ประชำสัมพันธ์จะท ำให้ล่ำช้ำ อำจท ำให้ลูกค้ำ

เปลี่ยนใจ ลูกค้ำบำงรำยก็ลำออกไปศึกษำแห่งอ่ืน ประกอบกับลูกค้ำแต่ละคนมีควำมเป็นเอกลักษณ์ของตนเอง 

ประเด็นที่ส ำคัญ คือ ลูกค้ำจะมีทำงเลือก มำกมำย หรือองค์กรไม่เอำใจใส่ลูกค้ำ องค์กรบำงแห่งมีกลยุทธ์ทำง

กำรตลำด เพ่ือให้ตนได้มำมีส่วนเหนือกว่ำคู่แข่งขันแต่ส ำหรับในปัจจุบัน กำรตลำดจะเน้นควำมส ำคัญที่มีตัว

ลูกค้ำเป็นหลัก ด้วยกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำวิธีกำรต่ำง ๆ โดยกำรรักษำลูกค้ำ ของตนเอง รวมถึง

พยำยำมมัดใจลูกค้ำเก่ำไว้ ขณะเดียวกันต้องพยำยำมหำลูกค้ำใหม่ด้วย ยิ่งองค์กรสำมำรถมัดใจลูกค้ำเก่ำได้

ยำวนำน กำรหำลูกค้ำใหม่จะเพ่ิมขึ้น ตัวลูกค้ำเองก็จะเป็นกำรสร้ำงมูลค่ำให้องค์กรมำกข้ึนเท่ำกัน ซึ่งประกอบ
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กับลูกค้ำมีข้อเสนอหลำกหลำย จำกคู่แข่งขันองค์กรจึงมุ่งหันมำปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในกำรเข้ำหำ และเอำใจใส่

ลูกค้ำแทบทุกองค์กรเพื่อมิให้เสียลูกค้ำกำรเสียลูกค้ำไปจึงไม่ใช่เรื่องยำกที่จะเกิดข้ึนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับ

ลูกค้ำ (Customer Relationship Management: CRM) ถือเป็นกลยุทธ์ทำงกำรตลำดที่ก ำลังได้รับควำมนิยม

ในแทบทุกประเภทของธุรกิจโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในธุรกิจกำรศึกษำมุ่งเน้นไปที่กำรรักษำ สร้ำงคุณค่ำให้กับลูกค้ำ

ในระยะยำว และดึงดูดลูกค้ำรำยใหม่เป็นขั้นแรก ท ำกำรพัฒนำควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเหล่ำนั้นไปจนเปลี่ยนให้

เป็นลูกค้ำที่มีควำมภักดีในองค์กร    ทั้งนี้ กำรหำลูกค้ำรำยใหม่ และกำรรักษำลูกค้ำให้มีควำมภักดีนั้นมี

ควำมส ำคัญไม่ต่ำงกัน ที่เป็นเช่นนั้นเพรำะ เป้ำหมำยนักกำรตลำด คือ  เน้นกำรสร้ำงลูกค้ำให้ประทับใจ และ

รักษำควำมภักดีในองค์กรอยู่ในใจผู้บริโภค ท ำให้ผู้บริโภคมีควำมรู้สึกดี แล้วเปลี่ยนจ ำกลูกค้ำไปสู่ลูกค้ำ

ตลอดไป (Long term Customer) ซึ่งปัจจุบันองค์กรได้น ำระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำมำใช้เพ่ือ

รักษำลูกค้ำเดิมให้มีควำมภักดีกับองค์กรตลอดไป  

            คณะเทคโนโลยีคณะกรรมศำสตร์ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลกรุงเทพ เป็นสถำบันอุดมศึกษำ 

มีหน้ำที่ผลิตบัณฑิต หรือสำขำวิชำชีพให้สอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงเศรษฐกิจ และสังคมในส่วนของ

ภำคธุรกิจและอุตสำหกรรมได้ก้ำวไปสู่เทคโนโลยีสมัยใหม่เพ่ือเพ่ิมศักยภำพในกำรผลิตให้มีควำมสำมำรถ

แข่งขันกันในระดับประเทศซึ่งนับวันจะรุนแรงยิ่งขึ้นภำคอุตสำหกรรมหรือองค์กรต่ำงๆ จึงต้องกำรผู้ที่มีควำมรู้

ควำมสำมำรถ  มีทักษะในกำรท ำงำนมำท ำงำนในองค์กรของตนเพ่ือเพ่ิมผลผลิตอย่ำงมีประสิทธิภำพ   ดังนั้น 

จึงต้องมี ทรัพยำกร และข้อมูลเพียงพอมำใช้ประกอบกำรตัดสินใจโดยไม่มีข้อจ ำกัด  เพ่ือให้สำมำรถตอบสนอง

ต่อลูกค้ำให้ลูกค้ำเกิดควำมภักดีในองค์กรเพ่ือให้ลูกค้ำให้คงกับเรำตลอดไป และเมื่อเป็นลูกค้ำยำวนำน ก็จะ

เป็นกลจักรส ำคัญในกำรบอกต่อสร้ำงลูกค้ำใหม่ให้เป็นจริงมำกขึ้น ดังนั้น คณะเทคโนโลยีคหกรรมศำสตร์ 

มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลกรุงเทพ จึงได้น ำระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในสถำบันอุดมศึกษำ 

มำเพ่ือรักษำลูกค้ำ และสร้ำงลูกค้ำใหม่ในอนำคต 

 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในสถานศึกษา 
      กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relationship Management) หมำยถึง กำรดึงดูดลูกค้ำ
ใหม่เป็นขั้นแรก และท ำกำรพัฒนำควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเหล่ำนั้นจนเปลี่ยนเป็นลูกค้ำที่มีควำมภักดีและเป็น
ลูกค้ำท่ีพร้อมจะปกป้อง และกระจำยข้อดีขององค์กรไปยังลูกค้ำรำยอื่น 
 
หลักการส าคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

       1 กำรปลูกจิตส ำนึก กระบวนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำควรเริ่มจำกบุคคลภำยในองค์กร  โดย

บุคลำกรทุกคนต้องมีใจร่วมกัน และพร้อมที่จะสร้ำงกระบวนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำให้เกิดขึ้น 

นับตั้งแต่พนักงำนระดับล่ำง ไม่ว่ำจะเป็นเจ้ำหน้ำที่รักษำควำมปลอดภัย พนักงำนรับโทรศัพท์ พนักงำนต้อนรับ 
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หรือพนักงำนในฝ่ำยต่ำงๆ  จนกระทั่งผู้บริหำรระดับสูงขององค์กร ตัวอย่ำง เช่น เมื่อลูกค้ำเข้ำมำภำยใน

สถำนศึกษำ เจ้ำหน้ำที่รักษำควำมปลอดภัยจะเป็นด่ำนแรกที่จะถูกสอบถำมข้อมูลเบื้องต้นจำก ลูกค้ำ   ดังนั้น 

กำรมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส กำรแต่งกำยสุภำพเรียบร้อย และสำมำรถให้ข้อมูลเบื้องต้นแก่ลูกค้ำได้ 

โดยไม่ต้องมีกำรสอบถำมจำกฝ่ำยอื่นๆ ให้วุ่นวำย หรืออำจใช้เครื่องมืออ่ืนๆ ที่ช่วยในกำรสืบค้นได้รวดเร็ว หรือ

พนักงำนรับโทรศัพท์จะต้องเป็นผู้ที่สำมำรถตอบค ำถำมได้ทุกๆ เรื่อง  ไม่ใช่มีกำรโอนสำยถำมกันไปมำ

จนกระทั่งสำยหลุดอย่ำงที่ผู้บริโภคในปัจจุบัน ก ำลังประสบอยู่จำกหลำยๆ องค์กร เหล่ำนี้เป็นเพียงบำงส่วนที่

พนักงำนจะต้องรับผิดชอบในงำนหน้ำที่ของตนเอง เพ่ือเป็นกำรสร้ำงควำมประทับใจให้กับลูกค้ำใน

เบื้องต้น    หรือแม้กระทั่งกำรสื่อสำรผ่ำนอินเตอร์เน็ตที่มีปฏิสัมพันธ์ผ่ำนตัวอักษร  ก็ต้องค ำนึงถึงสิทธิต่ำงๆ 

ของผู้บริโภค และกำรเก็บรักษำควำมลับของลูกค้ำในเรื่องข้อมูลนั้นด้วย 

           2 วิเครำะห์ควำมต้องกำรเบื้องต้นของลูกค้ำ 

                 องค์กรต้องมองย้อนกลับไปในฐำนะที่ตนเองเป็นลูกค้ำ ว่ำถ้ำเรำเป็นผู้บริโภคที่มำเลือกข้อเสนอ เรำ

ต้องกำรอะไร เพ่ือให้เกิดควำมต้องกำรของลูกค้ำท่ีเสนอ  ซึ่งสื่อดิจิตอลสำมำรถท ำได้อย่ำงสะดวกท้ังผ่ำนระบบ

โทรศัพท์หรืออินเตอร์เน็ต  โดยกำรสอบถำมหรือกำรสร้ำงแบบสอบถำมออนไลน์ 

           3 เก็บรวบรวมข้อมูล 

            กำรส ำรวจข้อมูลต่ำงๆ ของลูกค้ำว่ำลูกค้ำแต่ละรำยมีควำมต้องกำร (Needs & Wants) อะไร โดย

ต้องมองให้เห็นควำมแตกต่ำงของลูกค้ำแต่ ละรำย เช่น วันเกิดของลูกค้ำ หรือข้อมูลควำมชอบ  ทัศนคติ หรือ

อ่ืนๆ  ซึ่งปัจจุบันสำมำรถท ำได้สะดวกยิ่งขึ้น และสำมำรถเก็บไว้ในฐำนข้อมูล  คอมพิวเตอร์ได้อย่ำยำวนำน

พร้อมจะดึงกลับมำใช้ใหม่ได้ทุกครั้งเมื่อผู้บริโภคคนเดิมกลับมำใช้บริกำร 

            4 จัดท ำฐำนข้อมูล  
               กำรสร้ำงฐำนข้อมูลลูกค้ำ ซึ่งไม่เพียงแต่รำยละเอียดของลูกค้ำ (Customer profile) เท่ำนั้นแต่ยัง

รวมถึบงกำรวิเครำะห์ แยกแยะ จัดแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกค้ำออกมำตำมคุณค่ำหรือควำมสำมำรถที่ลูกค้ำและ

ละกลุ่มจะสร้ำงรำยได้ให้แก่องค์กรได้ในระยะยำว 

     5. กำรก ำหนดแผนงำนกิจกรรม กำรตลำดเพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์ ที่นิยมใช้มำก ในตอนนี้ คือ กำร

สร้ำงชุมชน และกำรสร้ำงสัมพัน์ผ่ำนชุมชนนั้น 

    6. กำรมีเทคโนโลยี 

         กำรใช้เทคโนโลยีที่ เหมำะสมเพ่ือวิเครำะห์และแยกแยะลูกค้ำ สร้ำงจุดกำรติดต่อกับลูกค้ำ 

(Touch point) และกำรกระจำยข้อมูลผ่ำนทุกช่องทำง (Cross channel) และทุกหน่วยงำนในองค์กร 
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    7. กำรรักษำลูกค้ำ 

   กำรรักษำลูกค้ำในระยะยำวจะเป็นกำรประเมินผลให้ทรำบว่ำองค์กรว่ำองค์กรสำมำรถรักษำ

ลูกค้ำได้มำกขึ้นหรือไม่ เป็นกำรลดต้นทุนที่เกิดจำกกำรท ำงำนขององค์กรให้เหลือน้อยองค์กรไม่ต้องเริ่ม

กระบวนกำรใหม่ถ้ำหำกลูกค้ำ เข้ำมำและลำออกประจ ำ  

             กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ เป็นกำรเพ่ิมช่องทำงให้ลูกค้ำ เรียนรู้ ติดต่อกับองค์กรได้  เช่น 

ระบบศูนย์บริกำรมหำวิทยำลัย ระบบโทรศัพท์มือถือ ระบบเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต ระบบกำรวำงแผนบริหำร

ทรัพยำกรธุรกิจองค์กร  ระบบสำรสนเทศส ำหรับนักศึกษำ และระบบกำรจัดกำรเรียนรู้ เป็นกำรแบ่งเบำภำระ

ของสถำบันอุดมศึกษำ ในแต่ละหน่วยงำน ลงไปถึงแผนก ตัวอย่ำง กำรน ำระบบสำรสนเทศใช้ในงำนเอกสำร 

หรือระบบงำนสำรบรรณ  เอกสำรรำชกำรทุ กเรื่องจะต้องเข้ ำมำรวมไว้ด้ วยกันทั้ งหมดในระบบ

คอมพิวเตอร์   สำมำรถน ำข้อมูลทั้งหมดมำประมวลผล ประเมิน และวิเครำะห์ว่ำข้อมูลนั้นเป็นอย่ำงไร จำก

กำรดูภำพรวม ท ำให้เรำสำมำรถเชื่อมโยงไปสู่กำรด ำเนินงำนในครั้งต่อไป   อีกท้ัง ยังสำมำรถเข้ำถึงควำมชอบ

เฉพำะตัวของบุคลำกร นักศึกษำรำยนั้นได้ โดยต้องมั่นใจว่ำทรัพยำกรที่ส่งไปถึงลูกค้ำ มีคุณสมบัติครบ หรือใน

รำยที่ให้ควำมส ำคัญในเรื่องกำรบอกต่อ ก็ต้องน ำเสนอภำพลักษณ์ ที่ดีที่สุดให้กับองค์กร และเป็นภำพลักษณ์ 

ที่เหมำะสมกับคุณภำพในองค์กร ในรำยที่เป็นลูกค้ำที่มีควำมต้องกำรให้เรำบริกำร ทันที กรณีที่ปิดจะกำร

บริกำร ก็ต้องติดตำมสอบถำมควำมพ่ึงพอใจลูกค้ำด้วย  

 

ประโยชน์การน าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปใช้ในสถานศึกษา 
          กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำได้น ำไปประยุกต์ธุรกิจในสถำนศึกษำจ ำเป็นต้องมีฝ่ำยบริกำร  เพ่ือ

รับผิดชอบงำนด้ำนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ของลูกค้ำ กำรจัดตั้งฝ่ำยฝ่ำยบริกำรจะเป็นเพียงเครื่องมือเส ริม

เท่ำนั้น ขึ้นอยู่ที่ว่ำธุรกิจนั้นต้องตอบสนองกับลูกค้ำขนำดไหน มำกน้อยเพียงใด  และลูกค้ำมีควำมต้องกำรที่

หลำกหลำย จึงมีควำมจ ำเป็นในกำรบริกำร เช่น สถำบันกำรศึกษำภำครัฐ เอกชน วิทยำลัย ฯลฯ เป็นต้น 

ดังนั้น ธุรกิจที่น ำโปรแกรมกระบวนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำไปใช้ มีประโยชน์ ดังนี้  

     1. สร้ำงควำมสัมพันธ์ระยะยำวระหว่ำงองค์กรกับลูกค้ำ กล่ำวว่ำ “ควำมสัมพันธ์ที่ดีและต่อเนื่อง

ยำวนำนไม่ได้เกิดขึ้นชั่วข้ำมคืน แต่เกิดจำกประสบกำรณ์ที่น่ำประทับใจในครั้งแรกที่มีกำรปฏิสัมพันธ์ต่อกัน 

และค่อย ๆ สำนสัมพันธ์กันจนเป็นโซ่ทองคล้องใจ ผูกมัด แนบแน่น เสมือนหนึ่งเป็นเครือญำติใกล้ชิด และหมั่น

คอยดูแลรักษำมันไว้ตลอดนำนเท่ำนำน” ควำมสัมพันธ์ที่ก่อให้เกิดมูลค่ำระยะยำวของลูกค้ำ (Customer Life 

Time Value) ตัวอย่ำง นักศึกษำซื้อผลิตภัณฑ์ในมหำวิทยำลัย เดือนละ 300 บำท เป็นต้น 

 2. กำรรักษำลูกค้ำปัจจุบัน หลักกำรส ำคัญ คือ กำรสร้ำงคุณค่ำเพ่ิม (Value Added) ให้แก่ลูกค้ำ โดย

เน้นลดค่ำใช้จ่ำยของลูกค้ำเป็นหลัก เช่น ลดกระบวนกำรท ำงำนของลูกค้ำในกำรรับสมัครสอบแข่งขันบรรจุ
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บุคคลในสถำนศึกษำด้วยกำรน ำระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรจัดกำรองค์กร ท ำให้ลดระยะเวลำกำรเดินทำงให้

ลูกค้ำ มีค่ำใช้จ่ำยในกำรบริหำรงำน รวมทั้งท ำให้ลูกค้ำเห็นถึงควำมแตกต่ำงขององค์กรกับคู่แข่งขัน  

3. ช่วยในกำรหำลูกค้ำใหม่ หลักกำรส ำคัญ  คือ สร้ำงควำมพอใจให้ลูกค้ำปัจจุบัน เพ่ือใช้เป็นลูกค้ำ

บอกต่อ ในกำรหำลูกค้ำใหม่ ดังที่กล่ำวว่ำ “ต้นทุนกำรหำลูกค้ำใหม่มำกกว่ำต้นทุนกำรรักษำลูกค้ำเก่ำถึง ” 

ทั้งนี้ต้องไม่ท ำให้ลูกค้ำปัจจุบันรู้สึกว่ำถูกใช้เป็นเครื่องมือในกำรช่วยหน่วยงำนหำลูกค้ำ  

4. ช่วยในกำรดึงลูกค้ำเก่ำกลับมำ โปรแกรม กระบวนกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำช่วยในกำรดึง

ลูกค้ำเก่ำกลับมำได้แต่อำจจะต้องใช้ระยะเวลำยำวนำน  เพรำะลูกค้ำอำจจะจงรักภักดีกับองค์กรคู่แข่งใน

ช่วงเวลำที่จำกไปหลักส ำคัญ คือ ต้องท ำดีที่สุดกับลูกค้ำปัจจุบัน แล้วใช้ลูกค้ำปัจจุบันดึงลูกค้ำเก่ำกลับมำ 

โดยเฉพำะลูกค้ำปัจจุบันที่มีอิทธิพลต่อกระบวนกำรตัดสินใจของลูกค้ำเก่ำ  

5. ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมภักดีต่อมหำวิทยำลัย สินค้ำหรือบริกำรของมหำวิทยำลัย โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง 

กรณีที่มหำวิทยำลัยมีกลยุทธ์กำรรับนักศึกษำที่หลำยหลำย กำรที่ลูกค้ำกำรที่ลูกค้ำมำสมัครเข้ำศึกษำต่อ หรือ

กรณีอย่ำงอ่ืน ๆ ในสำยกำรผลิต แล้วรู้สึกประทับใจในทำงบวก โอกำสที่มหำวิทยำลัยจะด ำเนินกำรในพันธกิจ

อ่ืนก็ส ำเร็จมีมำกขึ้น และมีโอกำสที่ลูกค้ำจะต้องกำรต่อยอด (Up Selling) ตัวอย่ำง โครงกำรอบรมเชิง

ปฏิบัติกำรพัฒนำบุคลำกรด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรให้ได้มำตรฐำนสำกลก็ถูกเปลี่ยนให้เป็น

อบรมที่เสียค่ำใช้จ่ำยขึ้น  

6. สร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีในสำยตำลูกค้ำ เพรำะลูกค้ำจะบอกต่อจำกบุคคลอ่ืน เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ควำมคำดหวังถึงกำรบริกำรหรือสินค้ำเพ่ือนหรือคนที่เคยรู้จักใช้บริกำร ท ำให้เกิดควำมคำดหวังต่อที่จะรับกำร

บริกำรที่ดี มีควำมภักดี เชื่อมั่นกับควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจต่อลูกค้ำกับมหำวิทยำลัย (ชื่นจิตต์ แจ้ง

เจนกิจ, 2544) 

 

วงจรชีวิตของลูกค้าในสถาบันการศึกษา 
      วงจรชีวิตของลูกค้ำในสถำบันกำรศึกษำ (เบญจมำภรณ์ คุณะรังสี, 2555 : 128-131) เป็นวงจรที่ช่วยให้
สถำบันกำรศึกษำจัดกำรบริกำรทำงกำรศึกษำในด้ำนกำรบริกำรนักศึกษำ  (student administration) ด้ำน
กำรบัญชี – กำรเงิน (student-accounting) ด้ำนกำรเรียนกำรสอน (teaching and study) และกำรจัด
กิจกรรมผู้เรียน (event planning) ให้มีประสิทธิภำพมำกขึน้ ดังรูปที่ 1  
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รูปที่ 1 กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำระหว่ำงองค์กรกับนักศึกษำในสถำนศึกษำ 

 
       กิจกรรมทั้งหมดจะด ำเนินกำรในสถำบันกำรศึกษำซึ่งวงจร student life cycle แบ่งออกเป็น 14 
ขัน้ตอน ดังนี้ 
           1. กำรสรรหำผู้เรียน (recruitment) สถำบันกำรศึกษำต้องจัดแผนงำน กำรส่งเสริมกำรตลำดที่ไม่
เหมือนกับสถำบันกำรศึกษำอ่ืน 
           2. กำรรับผู้เรียน (admission) กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในกำรให้ข้อมูลกำรศึกษำ และตอบซักถำมที่
เกี่ยวข้องกับข้ันตอนตอนกำรสมัครเรียน 
        3. กำรเทียบโอนผลกำรเรียน ( transfer equivalency determination) สถำบันกำรศึกษำควร
ด ำเนินกำรเทียบโอนรำยวิชำให้นักศึกษำทันที พร้อมทัง้แนะน ำโปรแกรมกำรเรียนกำรสอนและแจ้งวันส ำเร็จ
กำรศึกษำให้นักศึกษำได้ทรำบ 
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        4. กำรสมัครเรียน (enrollment) สถำบันกำรศึกษำควรจัดระบบงำนรับสมัคร ให้ผู้เรียนสำมำรถ 
สมัครเรียนได้ในหลำยๆ ช่องทำง 
        5. กำรลงทะเบียนโปรแกรมกำรเรียน (course registration) สถำบันกำรศึกษำควรแจ้งรำยละเอียด 
ของกำรเรียนในรำยวิชำต่ำงๆ พร้อมทั้งแจ้งรำยละเอียดค่ำธรรมเนียมต่ำงๆ ให้ผู้เรียนได้รับทรำบ 
        6. กำรแนะแนวทำงวิชำกำร ( academic advising) สถำบันกำรศึกษำควรจัดระบบอำจำรย์ที่ปรึกษำที่
ให้กำรดูแล และเอำใจใส่ผู้เรียนเป็นรำยบุคคลต้ังแตเ่ริ่มเรียนจนจบกำรศึกษำ 
        7. สภำวะทำงกำรเงินของผู้เรียน (student financial) สถำบันกำรศึกษำควรมีส่วนช่วยในกำรแบ่งเบำ
ภำระด้ำนกำรเงินของผู้ปกครองเช่น กำรให้ผู้เรียนสำมำรถผ่อนช ำระค่ำเทอมได้ 
         8. กำรทดสอบและกำรให้เกรด (examination and grading) กำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้ใน
กำรแสดงผลกำรเรียนของนักศึกษำเป็นรำยบุคคล 
         9. ควำมก้ำวหน้ำทำงกำรเรียน (academic progression) สถำบันกำรศึกษำควรมอบหมำยให้ 
อำจำรย์ที่ปรึกษำคอยติดตำมผลกำรเรียนของนักศึกษำเป็นรำยบุคคล เพ่ือทีจ่ะสำมำรถให้ค ำแนะน ำ และแก้ไข 
ปัญหำทำงด้ำนกำรเรียนให้นักศึกษำได้อย่ำงรวดเร็ว 
       10. กำรลงทะเบียนแก้ตัว (re-registration)สถำบันกำรศึกษำควรจัดโครงกำรทำงวิชำกำรเพ่ือ 
ช่วยเหลือผู้เรียนที่มผีลกำรเรียนต่ ำกว่ำเกณฑ์ในระหว่ำงภำคกำรเรียน เช่น กำรสอนเสริมนอกเวลำเรียน 
       11. กำรเปลี่ยนแผนกำรเรียน (change of program) กำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรเปลี่ยน 
แผนกำรเรียนของผู้เรียน โดยแจ้งให้ผู้เรียนได้ทรำบเกี่ยวกับประโยชน์ ข้อจ ำกัดและผลกระทบของกำรเปลี่ยน
แผนกำรเรียน 
       12. กำรฝึกงำน (on the job training) สถำบันกำรศึกษำควรติดต่อสถำนที่ฝึกงำน และกำรจัดระบบ 
นิเทศกำรฝึกงำน เพ่ือให้ผู้เรียนได้รับผลประโยชน์สูงสุด 
       13. กำรส ำเร็จกำรศึกษำ (graduation) สถำบันกำรศึกษำควรจัดพิธีกำรส ำเร็จกำรศึกษำให้กับผู้เรียน 
อย่ำงดีทีสุ่ด และประทับใจมำกท่ีสุด 
       14. ศิษย์เก่ำสัมพันธ์ (alumni relations) สถำบันกำรศึกษำควรมีข้อมูลของศิษย์เก่ำ เพ่ือให้ศิษย์เก่ำมี 
ส่วนร่วมในกำรสนับสนุนกิจกรรมต่ำงๆ ทีจ่ะช่วยพัฒนำสถำบันกำรศึกษำ 
             วงจรชีวิตของผู้เรียนในสถำบันกำรศึกษำ (student life cycle) ตำมแนวควำมคิดของ Baring 
Point Management & Technology Consultants (2006) สำมำรถใช้ในกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ในระดับ
บัณฑิตได้ เพรำะวงจรชีวิตของนักศึกษำระดับปริญญำตรีและนักศึกษำในระดับบัณฑิตศึกษำมีลักษณะ
เหมือนกัน (สมิตรำ ยำประดิษฐ์ , ธนีนำฎ ณ สุนทร และพิมพ์ประภำ อมรกิจภิญโญ, 2559) 
 
กระบวนการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วยมุมมองลูกค้า 360 องศาในสถาบันการศึกษา  

            กำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ด้วยมุมมองลูกค้ำ 360 องศำ เป็นกลยุทธ์หลักขององค์กรเพ่ือ

สร้ำงรำยได้ และก ำไรอย่ำงยั่งยืน สนับสนุนให้องค์กรมีศักยภำพทำงกำรแข่งขันที่เหนือคู่แข่งขัน ในกำรบริหำร
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กำรตลำด กำรเปิดช่องทำงกำรขำยใหม่ กำรบริกำร กำรลดต้นทุน และสร้ำงควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่งขัน ฉะนั้น 

กำรมีมุมมอง 360 องศำ ในตัวลูกค้ำ ส ำคัญอย่ำงยิ่ง องค์กรไม่ควรมองแค่ควำมต้องกำรลูกค้ำ แต่ควรมองกำร

ปรับปรุง กำรวิเครำะห์ และคำดคะเนข้อมูลลูกค้ำ โดยน ำข้อมูลเหล่ำนั้นมำใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดในองค์กร 

จึงจะเกิดผลให้ได้ข้อมูลมำแม่นย ำ ดังรูปที่ 2 

 

 
 
 
1. ระบบสารสนเทศส าหรับนักศึกษา 
        กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ระหว่ำงลูกค้ำ โดยกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศ  เป็นกลยุทธ์หนึ่งที่น ำมำใช้ใน
สถำบันอุดมศึกษำ อย่ำงแพร่หลำย กำรน ำเอำระบบสำรสนเทศส ำหรับนักศึกษำ มำสนับสนุนกำรท ำงำน
ร่วมกันกับบุคลำกรของมหำวิทยำลัย หน่วยงำนอ่ืน และบุคลำกรในหน่วยงำนสังกัดนั้น เช่น ระบบสำรสนเทศ
ประเมินกำรสอนของอำจำรย์ ระบบกำรลงทะเบียนเรียน ระบบภำวะกำรมีงำนท ำของบัณฑิต ระบบ
สำรสนเทศห้องสมุด  และระบบกำรบริกำรประชำสัมพันธ์ ฯลฯ เป็นต้น ซึ่งลูกค้ำ หรือนักศึกษำสำมำรถได้รับ
กำรโต้ตอบจำกคอมพิวเตอร์ของหน่วยงำนนั้นได้ หรือกล่ำวนัยหนึ่ง กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำคือ กำร
สร้ำงขอบข่ำยงำนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศขึ้นมำ โดยมีซอฟท์แวร์เป็นเครื่องมือที่ช่วยในกำร ท ำงำนและ
ฐำนข้อมูลขึ้นมำเพ่ือช่วยปฏิบัติกำรทำงกำรศึกษำ เรียนรู้ควำมต้องกำรของนักศึกษำ จัดเก็บพฤติกรรม กำร
บริโภคของนักศึกษำ ช่วยสร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้กับนักศึกษำ ระบบ กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำท ำให้
นักศึกษำ สำมำรถ ท ำงำนได้อย่ำงรวดเร็ว สะดวกสบำย วำงใจได้  ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกด้ำนกำรบริกำร
ให้กับนักศึกษำ 
2.  การวางแผนจัดการทรัพยากร 
      กำรจัดสรรทรัพยำกรเป็นซอฟต์แวร์ที่ใช้ในกำร จัดกำร ได้ทั้งองค์กร โดยที่มีฐำนข้อมูลทุกอย่ำงไว้ที่
เดียวกันเพ่ือป้องกันควำมซ้ ำซ้อนของข้อมูล ท ำให้ มีประสิทธิภำพ โดยแต่ละส่วนสำมำรถดึงข้อมูลส่วนกลำงที่
ตัวสนใจมำวิเครำะห์ได้ เนื่องจำก ระบบ กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ เป็นกลยุทธ์หนึ่งในกำรด ำเนินธุรกิจ
ที่น ำเอำเทคโนโลยีต่ำง ๆ มำปรับ ใช้ ส ำหรับ จัดกำรข้อมูลลูกค้ำ เชื่อมโยงไปได้ทุกจุดต่ำง ๆ ไม่ยุ่งยำกในกำร

รูปที่ 2 กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำด้วยมุมมองลูกค้ำ 360 
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ส่งข้อมูลจำกระบบใด ๆ และสำมำรถใช้ได้อย่ำงอัตโนมัติ ดังนั้น กำรดูแลระบบให้ท ำงำนอย่ำงมีประสิทธิภำพ
จะต้องอำศัยควำมร่วมมือจำกหลำยฝ่ำย เช่น ฝ่ำยสำรสนเทศ หรือผู้ออกแบบ และผู้จัดท ำเว็บไซต์ขององค์กร 
นอกจำกนั้น กำรเชื่อมระบบกำรวำงแผนจัดกำรทรัพยำกรกับ กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเข้ำด้วยกัน 
ไม่ใช่เรื่องง่ำย อำจต้องเสียเวลำ และค่ำใช้จ่ำยสูง แต่ก็ช่วยให้ประสบควำมส ำเร็จในกำรบริกำร ควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ 
3.โปรแกรมประยุกต์อ่ืนในสถานศึกษา 
 โปรแกรมที่ตอบสนองควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ สร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำได้อย่ำงผลดีที่สุด หำกลูกค้ำ
ได้รับในสิ่งที่ถูกต้อง ตรงใจ จะท ำให้ลูกค้ำผูกพันกับองค์กรได้ยืดยำว เช่น ระบบฐำนข้อมูลศิษย์เก่ ำ ระบบ
ฐำนข้อมูลกำรรับสมัคร ระบบกำรรับเรื่องร้องเรียน ฯลฯ เป็นต้น  
   4. ระบบการจัดการเรียนรู้ 
       กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเข้ำกับ ระบบกำรจัดกำรเรียนรู้มีบทบำทส ำคัญในด้ำนกำรจัดกำร

เรียนรู้ของลูกค้ำ เช่น กำรจัดกำรเรียนกำรสอน  กำรประเมินผลก่อนเรียน หลั งเรียน และกำรวัดประเมินผล

ของผู้เรียนท ำให้ผู้เรียนเกิดควำมสนใจกำรใช้งำน ดังนั้น ระบบ กำรจัดกำรเรียนรู้จึงมีควำมจ ำเป็นอย่ำงยิ่งใน

กำรสร้ำงปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำ เพ่ือเรียนรู้ เข้ำใจภำพรวมของลูกค้ำได้สมบูรณ์ ชัดเจน  

 

การก าหนดช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในสถาบันอุดมศึกษาอย่างมีประสิทธิภาพ 

       กำรก ำหนดช่องทำงกำรติดต่อกับลูกค้ำมีควำมแตกต่ำงระหว่ำงระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำ และ

ระบบสำรสนเทศนักศึกษำ หรือระบบกำรวำงแผนจัดกำรทรัพยำกร ได้ออกแบบมำเพ่ือจัดกำรข้อมูลนักศึกษำ 

และบริหำรจัดกำรสถำบันกำรศึกษำ ระบบทั้งหมด ท ำให้นักศึกษำพอใจ ใช้งำนเข้ำใจได้ง่ำย อย่ำงไรก็ตำม

ระบบดังกล่ำว มีส่วนท ำให้สถำบันอุดมศึกษำ เปลี่ยนแปลงไป เนื่องจำก มีปัจจัยอย่ำงอ่ืน อย่ำงเช่น กำร

ปฏิสัมพันธ์ เกี่ยวกับข้อมูลในกำรศึกษำ ทั้งนี้ ยังมีช่องทำง กำรติดต่อสื่อสำรกับลูกค้ำ ที่สะดวก รับรู้ได้ ทัน 

ตัวอย่ำงเช่น กำรแก้ปัญหำพูดคุยกันทำงออนไลน์ ขณะที่เครือข่ำยไร้สำยไม่ท ำงำน กำรสื่อสำรทำงโทรศัพท์  

ฯลฯ  เป็นต้น เพรำะฉะนั้น กำรใช้ระบบจัดกำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำอย่ำงมีประสิทธิภำพจะช่วยแก้ไข ปัญหำได้ 

และเม่ือมีกำรขยำยออกไปมำกก็เป็นช่องทำงติดต่อสื่อสำรกับลูกค้ำได้ ในรูปที่ 3 
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รูปที่ 3 ช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับลูกค้ำ 
ที่มำ : http://www. Campus manage- ment.co.uk/Documents/ Whitepapers/The_ 

Investment_in_ CRM_ 
          
           กำรก ำหนดช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับลูกค้ำเป็นกลยุทธ์ที่มุ่งสนองตอบลูกค้ำแบบทันท่วงทีลูกค้ำมี
ทำงเลือกท่ีจะติดต่อ ควำมต้องกำรข้อมูล หรือควำมต้องกำรวิธีอ่ืนๆ สำมำรถโดยใช้ระบบ ใช้เทคโนโลยีมำ 
สร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเพ่ือให้ลูกค้ำเกิดควำมรู้สึกดี จงรักภักดีอย่ำงยั่งยืน เช่น SMS, Mail , In Person , 
Internet , voice กำรใช้โทรศัพท์มือถือ กำรสร้ำงสังคมลูกค้ำบนสังคมออนไลน์ ฯลฯ เป็นต้น  (Nicole 
Engelbert, 2011) 
 
 สรุป 

     แนวคิด ระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในสถำบันอุดมศึกษำมีบทบำทส ำคัญในกำรบริหำรวงจร
ชีวิตนักศึกษำ ประกอบด้วย1) สรรหำผู้เรียน 2) กำรรับผู้เรียน 3) กำรเทียบโอนผลกำรเรียน 4) กำรสมัครเรียน 
5) กำรลงทะเบียนโปรแกรมเรียน 6) กำรแนะแนวทำงวิชำกำร 7) สภำวะกำรเงินของผู้เรียน 8) กำรทดสอบ
และกำรให้เกรด 9) ควำมก้ำวหน้ำทำงกำรเรียน 10) กำรลงทะเบียนแก้ตัว 11) กำรเปลี่ยนแปลงแผนกำรเรียน 
12) กำรฝึกงำน 13) กำรส ำเร็จกำรศึกษำ 14) ศิษย์เก่ำสัมพันธ์ ใช้ช่องทำงกำรเรียนรู้ กำรติดต่อด้วย ระบบ
สำรสนเทศส ำหรับนักศึกษำ กำรวำงแผนจัดกำรทรัพยำกร ระบบกำรจัดกำรเรียนรู้ โปรแกรมประยุกต์อ่ืนใน
สถำนศึกษำ และกำรเข้ำถึงช่องทำงอ่ืน กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในสถำนศึกษำ สำมำรถสร้ำง
ประสิทธิภำพกำรท ำงำน เพ่ิมกำรตัดสินใจ เพ่ิมมูลค่ำจะมีส่วนใกล้เคียงกับกำรจัดกำร ด้ำนกลวิธีในกลุ่มของ
ธุรกิจ ที่มีควำมพร้อมที่จะแข่งขัน ตัดสินใจ จึงต้องปรับเปลี่ยนเป็นกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ท ำให้รักษำ
ลูกค้ำคงอยู่ด้วยระบบกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำที่เป็นเครื่องมือประเมินผลกำรด ำเนินงำนโดยกำร
วิเครำะห์ ข้อมูล ของแต่ละบุคคล ผลคือ สร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำให้คงอยู่ตลอดไป  
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