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บทคัดย่อ 

การวิจัยในครั �งนี �มีวตัถุประสงค์เพื�อ 1) พฒันา
รูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของศึกษาศาสตร์ 
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน และ 2)ทดลองใช้และ
ประเมินรูปแบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ศึกษาศาสตร์ 
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยใช้แนวคิดในการวิจัย 
เรื�องการจัดการลกูค้าสมัพนัธ์ตามแนวคิดของ วิทยา  
ดา่นธํารงกลุ และ พิภพ อดุร (2549) ทฤษฎีสว่นประสม
ทางการตลาดแบบ 8P’s ตามแนวคิดของ Lovelock  
and Wright (2002) และแนวคิดวงจรชีวิตของผู้ เรียนใน
สถาบนัการศึกษา (student life cycle) ของ Baring 
Point Management Technology Consultants (2006) 
และมีขั �นตอนการดําเนินวิจัย 3 ขั �นตอนคือ 1) การ
พัฒ น า รู ป แ บ บ ก า ร จั ด ก า ร ลูก ค้ า สัม พัน ธ์ ข อ ง
ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศึกษาเอกชน 2) การทดลอง
ใช้และประเมินรูปแบบการจัดการลูกค้าสมัพันธ์ของ
ศึกษาศาสตร์ สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน และ 3) การ
ป รั บป รุง รูป แ บบ กา รจัด กา รลูก ค้ า สัม พัน ธ์ข อ ง
ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน 

คาํสาํคัญ:  ลกูค้าสมัพนัธ์, ศกึษาศาสตร์, 
สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน 
 

Abstract 
The objectives of this study were 1) to 

develop a model of customer relationship 
management (CRM) of Faculty of Education 
Science under the Private Higher Education 
Institutions, and  2) to try out and evaluate such 
developed model of CRM. This study was based 
on the CRM concept of Witaya Danthamrongkul 
and Pipop Udorn (2006), 8P’s concept of 
Lovelock and Wright (2002), and Student Life 
Cycle of Baring Point Management Technology 
Consultants (2006). This study conducted three 
stages of methodology  

as follows: 1) Developing a model of 
customer relationship management (CRM) of 
Faculty of Education Science under the Private 
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Higher Education Institutions, 2) trying out and 
evaluating such developed model of CRM, and 3) 
improving such developed model.  

 
Keyword:  Customer Relationship Management 
(CRM), Faculty of Education, Private Higher 
Education Institutions 
 

บทนํา 

ปัจจุบันองค์กรธุ ร กิจมีการแข่งขันสูงตาม
สภาพแวดล้อมทางการตลาด ทําให้องค์กรธุรกิจนํา
แนวคิดการจัดการลกูค้าสมัพนัธ์มาช่วยในการจดัการ
ความสมัพันธ์กับลูกค้าที�มุ่งเน้นการสร้างสมัพันธ์กับ
ลูกค้ากลุ่มใหม่และรักษาฐานลูกค้าเดิม เพื�อทําให้
องค์กรสามารถอยู่รอดและมีศกัยภาพในเชิงของการ
แขง่ขนั การบริหารการศึกษาก็เช่นเดียวกนั จําเป็นต้อง
ปรับกระบวนทศัน์การบริหารการศกึษาในเชิงรุกมากขึ �น 
ด้วยการนําแนวคิดการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ที�ทําให้ภาค
ธุรกิจดําเนินงานจนที�ประสบความสําเร็จมาปรับใช้ใน
การดําเนินงาน เพื�อนํามาใช้ในการสร้างความพึงพอใจ
ในการให้บริการแก่นกัศกึษา 

ศึกษาศาสตร์หรือบางแห่งเรียกว่า หลักสูตร
ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชนนั �นมีจํานวน 29 
สถาบนั 10 สาขาวิชา โดยสาขาที�เปิดสอนมากที�สดุคือ
บริหารการศึกษา รองลงมาคือ หลกัสตูรและการสอน 
โดยศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศึกษาเอกชนสว่นใหญ่มี
วัตถุประสงค์เพื�อรองรับพระราชบัญญัติการศึกษา
แหง่ชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพิ�มเติม พ.ศ. 2545 หมวด 7 
มาตรา 53 ที�ระบวุ่า ครู ผู้บริหารสถานศึกษา ผู้บริหาร
การศึกษา และบุคลากรทางการศึกษาอื�นๆ ทั �งของรัฐ
และเอกชนต้องมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ หรือผู้ ที�

สามารถบริหารสถานศึกษาได้จะต้องมีวฒุิปริญญาโท
ทางด้านการบริหารศกึษาเทา่นั �น จึงทําให้มหาวิทยาลยั
ของรัฐและเอกชนต่างเร่งเปิดศึกษาศาสตร์เพื�อรองรับ
นโยบายทางการศึกษาและเพื�อตอบสนองความ
ต้องการของผู้ เรียน 

ในขณะที�ผลการวิจยัของเสริมศกัดิo วิศาลาภรณ์ 
และคณะ (2548) พบว่า การจัดการศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา ยังไม่ประสบผลสําเร็จ เพราะพบว่า มี
การโฆษณาการรับจ้างทําวิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ 
การศึกษา ค้ นค ว้า อิสระ ห รือร ายงา นต่า ง ๆ  บ น
อินเตอร์เน็ตเป็นจํานวนมากเนื�องจากนกัศกึษาในระดบั
บณัฑิตศึกษาสว่นใหญ่เป็นคนที�มีหน้าที�การงานมั�นคง
อยู่แล้ว แต่มาศึกษาต่อเพียงเพราะต้องการใช้วุฒิ
การศึกษาเป็นใบเบิกทางในการก้าวสู่ตําแหน่งการ
ทํางานที�สงูขึ �น     

นอกจากนี � การทําวิทยานิพนธ์นั �นมีความยาก
และผู้ เ รียนต้องใช้ความตั �งใจและทุ่มเท อีกทั �งขาด
ความสมัพนัธ์ที�ดีกับอาจารย์ที�ปรึกษาจนนําไปสู่ความ
ไม่พึงพอใจในสถาบันการศึกษาและออกกลางคันใน
ที�สดุ  ซึ�งปัญหาดงักล่าวเป็นตัวบ่งชี �ถึงวิกฤติคุณภาพ
การจดัการศกึษาในระดบับณัฑิตศกึษา 

ดงันั �น ในการทําวิจัยในครั �งนี �ถือว่าเป็นมิติใหม่
ทางการศึกษา ที�ผู้ วิจัย เ ห็นว่า   ถ้าศึกษาศาสตร์ 
สถาบนัอดุมศกึษาเอกชนได้นํารูปแบบการจดัการลกูค้า
สมัพนัธ์มาใช้ในการจดัการความสมัพนัธ์กับนกัศึกษา
จะทําให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ
ทางการศึกษา และเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างศึกษาศาสตร์กับนกัศึกษา ตลอดจนลดอัตรา
การสญูเสยีนกัศกึษาออกกลางคนัได้ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. พฒันารูปแบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ของ

ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน   
2. ทดลองใช้และประเมินรูปแบบการจัดการ

ลกูค้าสมัพนัธ์ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน  
3.   

ประโยชน์ที-คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

รู ป แ บ บ ก า ร จั ด ก า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ ข อ ง
ศึกษาศาสตร์ สถาบันอุดมศึกษาเอกชนนี � สามารถ
นําไปประยุกต์ใ ช้การบริหารระบบการให้บริการ
นกัศกึษาอยา่งมีประสทิธิภาพ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ในการวิจยัครั �งนี �มีขอบเขตการวิจยั ดงันี � 
1. ขอบเขตด้านประชากร 
 ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน 

จํานวน 29 สถาบนั 
2. ขอบเขตด้านเนื �อหา 

การศึกษาวิจัยครั �ง นี � มุ่งศึกษาประเด็น
เกี�ยวกบัรูปแบบการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ตามแนวคิด
ของ วิทยา ดา่นธํารงกลุ และ พิภพ อดุร (2549) ทฤษฎี
สว่นประสมทางการตลาดแบบ 8P’s ตามแนวคิดของ 
Lovelock and Wright (2002) และวงจรชีวิตของผู้ เรียน
ในสถาบนัการศึกษา (student life cycle) ของ Baring 
Point Management & Technology Consultants 
(2006) 

 
 
 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
Berry (1995) ได้ให้ความหมายของการจดัการ

ลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) ในบริบทของธุรกิจบริการว่า การ
จัดการลูกค้าสมัพันธ์คือ การดึงดูดลูกค้าใหม่เป็นขั �น
แรก และทําการพฒันาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเหลา่นั �น
จนเปลี�ยนเป็นลูกค้าที�มีความภักดีและเป็นลูกค้าที�
พร้อมจะปกป้อง และกระจายข้อดีขององค์กรไปยัง
ลกูค้ารายอื�นด้วย 

ปัจจุบนัเทคโนโลยีมีบทบาทสําคญัในการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการสร้างความได้เปรียบใน
เชิงของการแข่งขนักับคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน จากการ
ทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวข้องกับการจัดการลูกค้า
สมัพธ์ัพบวา่  แนวคิดกระบวนการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์
ของนกัวิชาการส่วนใหญ่มีแนวคิดที�คล้ายคลึงกัน แต่
ในขณะที� วิทยา ด่านธํารงกุล และพิภพ อุดร  (2549)  
ได้นําเสนอกระบวนการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ที�ประกอบ
ไปด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ และสามารถอธิบายด้วย
ตวัแบบ (Model) ที�เรียกวา่ DEAR คือ 

1. Database คือการสร้างฐานข้อมลูลกูค้า ซึ�ง
ไม่เพียงแต่รายละเอียดของลกูค้า (Customer profile) 
เท่านั �น แต่ยังรวมถึงการวิเคราะห์ แยกแยะ จัดแบ่ง 
แ ล ะ เ ลื อ ก ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า อ อ ก ม า ต า ม คุ ณ ค่ า ห รื อ
ความสามารถที�ลกูค้าแต่ละกลุ่มจะสร้างรายได้ให้แก่
บริษัทได้ในระยะยาว 

2. Electronic คือ การใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสม
เพื�อการวิเคราะห์และแยกแยะลกูค้า สร้างจดุการติดต่อ
กบัลกูค้า (Touch point) และการการกระจายข้อมูล
ผา่นทกุช่องทาง (Cross channel) และทกุหนว่ยงานใน
องค์กร 
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3. Action คือ การกําหนดแผนงานกิจกรรม
การตลาดเพื�อสร้างความสัมพันธ์  ที� นิยมใช้มาก
ในตอนนี �คือ การสร้างชุมชน และสร้างสัมพันธ์ผ่าน
ชมุชนนั �นๆ 

4. Retention คือ การเก็บรักษาลกูค้า ผ่านการ
ประเมินผลการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและการ
รักษาความเติบโตของความสัมพันธ์นั �น ตัวชี �วัดที�
สําคญั อาทิ อตัราการสญูเสียลกูค้า อตัราการซื �อของ
ลกูค้า ส่วนแบ่งการซื �อของลกูค้าเมื�อเทียบกับคู่แข่งใน
สินค้าประเภทเดียวกนั (Share of customer / Share 
of wallet) 

แนวคิดและทฤษฎีที- เกี- ยว ข้องกับส่วน
ประสมทางการตลาด 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดแบบดั �งเดิม
หรือ 4P’s นั �น ถกูคิดค้นขึ �นในปี 1960 โดยศาสตราจารย์ 
Jerry McCarthy ซึ�ง ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ด้าน 
ได้แก่ ผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการ
จัดจําหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) โดยสว่นประสมทางการตลาด หมายถึง 
เครื� องมือหรือ กลยุทธ์ทางการตลาดที�เกี�ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์ การสร้างความพึงพอใจ และการสร้าง
ความสัมพันธ์ที�ดีระหว่างผลิตภัณฑ์กับผู้บริโภค โดย
การนําสว่นประสมทางการตลาดมาใช้นั �น ต้องคํานึงถึง
กระบวนการการวางแผน (Planning)การนําไปใช้ 
(Implementation) และการควบคมุ (Control) ตลอดจน
สามารถสื�อสารระหวา่งกนัของผู้ผลิตหรือผู้ จําหน่ายกบั
ผู้บริโภคได้ (Two Way Communication) (Kotler and 
Keller, 2012)  

หลงัจากนั �นได้มีนกัวิทยาการด้านการตลาดอีก
หลายๆ ท่านได้พยายามพัฒนาส่วนประสมทาง
การตลาดเรื�อยมาเป็น 5P’s, 6P’s, 7P’s, 8P’s และ 15 

P’s โดยผู้วิจยัจะขอนําเสนอรายละเอียดตามจํานวน P 
ดงันี � 

1. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดแบบ 
5P’s ของ Judd ที�ได้พฒันาสว่นประสมทางการตลาด
สาํหรับตลาดอตุสาหกรรมในปี 1987 โดย Judd ได้เพิ�ม
ตวัแปรด้านบคุคล (People) เข้าไป จากแนวคิดประสม
ทางการตลาดแบบดั �งเดิมหรือ 4P’s ของ McCarthy 
(Andrei, 2009 : 288) 

2. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดแบบ 
6P’s ที�มีผลต่อการปฏิบัติกิจกรรมเชิงการตลาดของ  
Kotler เกิดในปี ค.ศ. 1968 โดยยงัคงใช้แนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาด แบบ 4 P’s เหมือนเดิม แตไ่ด้เพิ�ม
ตวัแปรด้านการเมือง (Politics) และ มติมหาชน (Public 
Opinion) (Kotler, 1999 : 95) 

3. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ
แบบ 7P’s เกิดขึ �นในปี 1993 โดย Payne (1993) ให้
เหตุผลว่าส่วนประสมทางการตลาดแบบ 4P’s ของ  
McCarthy ไม่เหมาะสมที�จะใช้ในธุรกิจบริการ  จึงได้
เพิ�มตัวแปรเกี�ยวข้องกับการบริการขึ �นอีก 3P’s คือ
บุคคล (people) กระบวนการ (process) และ 
ข้อกําหนดเกี�ยวกบัลกูค้า (provision of customer) 

4. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ
แบบ 8P’s ได้ถูกพัฒนาขึ �นในปีค.ศ. 2000 โดย 
Lovelock and Wright (2002) โดยยงัคงนําแนวความคิด
สว่นประสมทางการตลาดแบบ  4P’s มาพฒันา แต่ได้
เ พิ� มตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดขึ �น อีก  4 
องค์ประกอบ เป็น 8 องค์ประกอบ ได้แก่สว่นประกอบ
ของผลติภณัฑ์ (product element) ราคาและคา่ใช้จ่าย
อื�นๆ ของผู้ ใช้บริการ (price and other user outlays) 
การจดัจําหน่าย (place, cyberspace and time)  การ
ส่ง เ ส ริม การ ตลา ดและก ารใ ห้คว าม รู้ กับลูก ค้ า  
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(promotion and education) ด้านกระบวนการ (process)  
ผลิตภาพและคณุภาพ  (productivity  quality)  บคุลากร 
(people) และสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ  (physical 
evidence) โดยแต่ละองค์ประกอบนั �น มีผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้การบริการของลกูค้า 

5. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดแบบ 
15 P’s เกิดขึ �นในปี 1991 โดย Baumgartner (Andrei, 
2009 : 288) ที�มีลกัษณะเหมือน  5 P’s ของ Judd ที�
ประกอบไปด้วย  ราคา  (Price) สถานที�  ( place)  
ผลิตภัณฑ์ (Product) การส่ง เสริมการตลาด 
(Promotion) และบคุคล (People) แต่ Baumgartner 
ได้เพิ�มตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดขึ �นอีก 10 ตวั 
จึงทําให้ส่วนประสมทางการตลาดตามแนวความคิด
ข อ ง  Baumgartner ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  ร า ค า  ( Price)  
สถานที� (Place) ผลิตภณัฑ์ (Product) การส่งเสริม
การตลาด (Promotion) บุคคล(People) การเมือง 
(Politics) การประชาสมัพนัธ์ (Public relation) การ
ตรวจสอบ (Probe)การแบ่ งแยก  (Partition) การ
จดัลาํดบั (Prioritize) ตําแหนง่ (Position) กําไร (Profit) 
แผน(Plan) การดําเนินงาน (Performance) และผลการ
ปฏิบตัิงานที�ดี (Positive implementations) 

แตส่าํหรับการวิจยัในครั �งนี � ผู้วิจยัได้เลอืกใช้สว่น
ประสมทางการตลาดบริการ 8 P’s ของ Lovelock and 
Wright (2002) เพราะการศึกษาถือว่าเป็นธุรกิจบริการ 
และมีหลกัสตูรเป็นผลิตภณัฑ์ซึ�งเป็นสินค้าที�ไม่มีตวัตน 
และเป็นสนิค้าที�ต้องมีคณุภาพด้วย 

ทั �ง นี � ผู้ วิ จัย ไ ด้ นําแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาดแบบ 8P’s ของ Lovelock and Wright มา
สัง เคราะห์ เ พื� อใ ห้สอดคล้องกับบริบทของธุร กิจ
การศกึษา  ดงัมีรายละเอียดดงันี � 

1. ผลิตภณัฑ์ (product element) หมายถึง 
หลกัสตูร โปรแกรมที�มีความทนัสมยั ตอบสนองความ
ต้องการของผู้ เรียน 

2. ราคาและค่าใช้จ่ายอื�นๆ (price and other 
user outlays) หมายถึง อตัราค่าใช้จ่ายในการศึกษา 
ได้แก่ ค่าลงทะเบียนเรียน ค่าธรรมเนียม ค่าบํารุง
การศกึษา  

3. ด้านสถานที� อินเตอร์เน็ตและเวลา  (place, 
cyberspace and time) หมายถึง สถานที�ตั �งของ
สถาบนัการศึกษา ช่องทางการสมคัรเรียนผ่านเว็บไซด์ 
(website) หรือแอพพลิเคชั�น (application) บนมือถือ 
เพื�ออํานวยความสะดวกแก่นกัศึกษาให้สามารถเข้าถึง
ข้อมลูตา่งๆ ของสถาบนัการศึกษาสะดวกและง่ายมาก
ยิ�งขึ �น 

4. การส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้ 
(promotion and education) หมายถึง การโฆษณา
ประชาสัมพันธ์หลักสูตรหรือโปรแกรมต่าง ๆ ของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านทางสื� อต่ า งๆ  เ พื� อส ร้าง
ภาพลักษณ์ต่อสถาบันอุดมศึกษา  ตลอดจนการให้
สว่นลดแก่ศิษย์เก่าเพื�อให้ศกึษาตอ่ในระดบัที�สงูขึ �น   

5. บคุคล (people) หมายถึง  คณาจารย์และ
บุคลากรทางการศึกษา โดยผู้บริหารอุดมศึกษาต้อง
คดัเลือกคณาจารย์ที�เป็นที�ยอมรับในวงการการศึกษา 
มาให้ความรู้แก่นกัศึกษา หรือให้การฝึกอบรมด้านการ
บริการแก่บุคลากรทางการศึกษา เพื�อสร้างความพึง
พอใจให้กบันกัศกึษา 

6. กระบวนการ (process) หมายถึง การ
วางแผนการให้บริการแก่นักศึกษา เพื�อให้นักศึกษา
ได้รับความสะดวกสบาย โดยเริ�มตั �งแตก่ระบวนการสรร
หานักศึกษา (recruitment) จนนักศึกษาสําเร็จ
การศกึษา  
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7. ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) 
หมายถึ ง  การส ร้างบรรยากาศด้านวิ ชาการใน
สถาบนัการศึกษา ความเหมาะสมของห้องเรียน หรือ
การจดัหาเทคโนโลยีที�ทนัสมยัให้แก่ผู้ เรียนได้ใช้ในการ
ค้นคว้าหาความรู้ด้วยตนเอง  ตลอดจนการตกแต่ง
บรรยากาศภายในสถาบนัการศึกษาให้มีความสะอาด 
ร่มรื�นสวยงาม ปลอดภัย ทนัสมัย มีที�จอดรถเพียงพอ 
เป็นต้น 

8. ผลิตภาพและคุณภาพ (productivity quality) 
หมายถึง ความพึงพอใจของนักศึกษาที�มีต่อการ
ให้บริการทางการศึกษาของบุคลากร การให้ความ
ช่วยเหลือนักศึกษาโดยผ่านระบบอาจารย์ที�ปรึกษา 
เพื�อให้นักศึกษาเกิดความมั�นใจว่า จะสามารถจบ
การศกึษาอยา่งมีคณุภาพ 

 
วงจรชีวิตของ ผู้เ รียนในสถาบันศึกษา 

(student life cycle) 
วงจรชีวิตของผู้ เ รียนในสถาบันการศึกษา 

(เบญจมาภรณ์ คณุะรังสี, 2555 : 128-131)  เป็นวงจร
ที�ช่วยให้สถาบนัการศกึษาจดัการบริการทางการศึกษา
ในด้านการบริการนกัศึกษา (student administration) 
ด้านการบญัชี – การเงิน (student-accounting) ด้าน
การเรียนการสอน (teaching and study) และการจดั
กิจกรรมผู้ เรียน (event planning) ให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ �น ซึ�งวงจร student life cycle แบ่งออกเป็น 14 
ขั �นตอนที�ประกอบไปด้วย  

1. การสรรหาผู้ เ รียน (recruitment) สถาบัน 
การศึกษาต้องจัดแผนงาน การส่งเสริมการตลาดที�ไม่
เหมือนกบัสถาบนัการศกึษาอื�น 

2. การรับผู้ เรียน (admission) การแต่งตั �ง
ผู้ รับผิดชอบในการให้ข้อมลูการศกึษา และตอบซกัถาม
ที�เกี�ยวข้องกบัขั �นตอนการสมคัรเรียน  

3. ก า ร เ ที ย บ โ อ น ผ ล ก า ร เ รี ย น  ( transfer 
equivalency determination) สถาบนัการศึกษาควร
ดําเนินการเทียบโอนรายวิชาให้นกัศกึษาทนัที พร้อมทั �ง
แนะนําโปรแกรมการเรียนการสอนและแจ้งวนัสําเร็จ
การศกึษาให้นกัศกึษาได้ทราบ 

4. ก า ร สม ัค ร เ รี ย น  (enrollment) สถาบัน 
การศกึษาควรจดัระบบงานรับสมคัร ให้ผู้ เรียนสามารถ
สมคัรเรียนได้ในหลายๆ ช่องทาง 

5. การลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน (course 
registration) สถาบนัการศึกษาควรแจ้งรายละเอียด
ของการเรียนในรายวิชาตา่งๆ พร้อมทั �งแจ้งรายละเอียด
คา่ธรรมเนียมตา่งๆ ให้ผู้ เรียนได้รับทราบ  

6. กา รแ นะ แน วท าง วิ ช าก าร  ( academic  
advising) สถาบนัการศึกษาควรจัดระบบอาจารย์ที�
ปรึกษาที�ให้การดแูล และเอาใจใสผู่้ เรียนเป็นรายบคุคล 
ตั �งแตเ่ริ�มเรียนจนจบการศกึษา 

7. สภาวะทางการเงินของผู้ เ รียน (student 
financial) สถาบันการศึกษาควรมีส่วนช่วยใน         
การแบ่งเบาภาระด้านการเงินของผู้ปกครอง เช่น  การ
ให้ผู้ เรียนสามารถผอ่นชําระคา่เทอมได้  

8. การทดสอบและการให้เกรด (examination 
and grading)  การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน
การแสดงผลการเรียนของนกัศกึษาเป็นรายบคุคล 

9. ความก้าวหน้าทางการเรียน (academic 
progression) สถาบันการศึกษาควรมอบหมายให้
อาจารย์ที�ปรึกษาคอยติดตามผลการเรียนของนกัศกึษา
เป็นรายบคุคล เพื�อที�จะสามารถให้คําแนะนํา และแก้ไข
ปัญหาทางด้านการเรียนให้นกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว 



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 7 

 

10. การลงทะเบียนแก้ตัว ( re-registration)  
สถาบันการศึกษาควรจัดโครงการทางวิชาการเพื�อ
ช่วยเหลือผู้ เ รียนที�มีผลการเ รียนตํ�ากว่าเกณฑ์ใน
ระหวา่งภาคการเรียน เช่น การสอนเสริมนอกเวลาเรียน 

11. การเปลี�ยนแผนการเรียน (change of 
program) การอํานวยความสะดวกในการเปลี�ยน
แผนการเรียนของผู้ เรียน โดยแจ้งให้ผู้ เรียนได้ทราบ
เกี�ยวกับประโยชน์ ข้อจํากัดและผลกระทบของการ
เปลี�ยนแผนการเรียน  

12. การฝึกงาน (on the job training) สถาบนั 
การศึกษาควรติดต่อสถานที�ฝึกงาน และการจัดระบบ
นิเทศการฝึกงาน เพื�อให้ผู้ เรียนได้รับผลประโยชน์สงูสดุ 

13. การสาํเร็จการศกึษา (graduation) สถาบนั 
การศึกษาควรจดัพิธีการสําเร็จการศึกษาให้กับผู้ เรียน
อยา่งดีที�สดุ และประทบัใจมากที�สดุ  

14. ศิษย์เก่าสมัพนัธ์ (alumni relations)  สถาบนั 
การศึกษาควรมีข้อมูลของศิษย์เก่า เพื�อให้ศิษย์เก่ามี
สว่นร่วมในการสนบัสนนุกิจกรรมตา่งๆ ที�จะช่วยพฒันา
สถาบนัการศกึษา 

สรุปได้ว่า  วงจรชีวิตของผู้ เ รียนในสถาบัน 
การศึกษา (student life cycle) ตามแนวความคิดของ 
Baring Point Management & Technology Consultants 
(2006) สามารถใช้ในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ในระดบั
บณัฑิตได้ เพราะวงจรชีวิตของนกัศึกษาระดบัปริญญา
ตรีและนักศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษามีลักษณะ
เหมือนกนั  

รูปแบบการจัดการลูก ค้าสัมพันธ์ของ
ศึกษาศาสตร์ สถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

หลังจากที�ทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวข้องแล้ว 
ผู้วิจัยได้นําแนวคิดการจัดการลกูค้าสมัพนัธ์ของวิทยา 
ด่านธํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) แนวคิดสว่นประสม

ทางการตลาดของ Lovelock and Wright (2002) 
แนวคิดวงจรชีวิตของผู้ เ รียนในสถาบันการศึกษา 
(student life cycle) ของ Baring Point Management 
& Technology Consultants (2006) และบริบทของ
ศึกษาศาสตร์ สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน มาผนวกกัน
เพื�อนําเสนอรูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของ
ศกึษาศาสตร์ สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน ดงันี � 

1. Database คือ การสร้างข้อมูลของวงจร
ชีวิตของผู้เรียนในศึกษาศาสตร์ (student life cycle) 
ทั Tง 14  ขั Tนตอนที- มีส่วนเกี-ยวข้องกับส่วนประสม
ทางการตลาดทั Tง 8 ด้าน ดังนี T 

1.1 การสร้างฐานข้อมูลด้านข้อมูลส่วนตัว
ของนกัศกึษา ที�ได้มาจากกระบวนการวางแผนสง่เสริม
การตลาด (recruit campaigns)   

1.2 การสร้างฐานข้อมูลของนกัศึกษา โดย
แยกเป็นรายบคุคล สาขาวิชาที�นกัศึกษาต้องการศึกษา
ต่อ เพื�อมอบหมายและวางแผนให้บุคลากรของแต่ละ
สาขาวิชาทําหน้าที�ในการตอบข้อสงสยัของนกัศึกษา
เป็นรายบุคคล และการแจ้งข่าวสารต่างๆ  ของ
ศกึษาศาสตร์  

1.3 การสร้างฐานข้อมูลของหลักสูตรของ
ศกึษาศาสตร์ ที�แยกออกเป็นสาขาวิชา รายวิชา เพื�อให้
คําปรึกษา และอํานวยความสะดวกให้แก่นกัศึกษาที�มี
ความประสงค์จะเทียบโอนผลการเรียน  

1.4 การสร้างฐานข้อมูลประวตัิส่วนตวัของ
นักศึกษา ประวัติการศึกษา และช่องทางการติดต่อ
นกัศกึษา  

1.5 การสร้างฐานข้อมูลของรายวิชาต่างๆ 
ขั �นตอนการลงทะเบียนเรียน การแจ้งค่าลงทะเบียนให้
นกัศึกษาได้ทราบล่วงหน้า เพื�อเตรียมความพร้อมใน
การเรียนในเทอมถดัไป  
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1.6 การสร้างฐานข้อมูลของอาจารย์ที�
ปรึกษา ช่องทางการติดต่อ และตารางเวลาที�ใ ห้
นกัศกึษาสามารถเข้าพบอาจารย์ที�ปรึกษา  

1.7 การสร้างฐานข้อมลูด้านการชําระค่าละ
ทะเบียนของนกัศกึษาแตล่ะคน  

1.8 การสร้างฐานข้อมูลด้านผลการเรียน
ของนกัศกึษา เพื�อให้นกัศึกษาสามารถเช็คผลการเรียน
ผา่นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้ตลอดเวลา  

1.9 การสร้างฐานข้อมูลในการติดตามผล
การเรียนของนักศึกษา เพื�อให้อาจารย์ที�ปรึกษาได้
ติดตามและวิเคราะห์ผลความก้าวหน้าทางการศึกษา
ของนกัศกึษา  

1.10 การสร้างฐานข้อมูลด้านรายวิชาของ
นกัศกึษาที�ลงทะเบียนเรียนใหม ่เพื�อให้การช่วยเหลอืใน
การสอนเสริมนอกเวลาเรียน และติดตามผลการเรียน
ของนกัศกึษาเป็นรายบคุคล  

1.11 การสร้างฐานข้อมลูด้านหลกัสตูร เพื�อ
ให้บริการแก่นกัศึกษาที�มีความประสงค์ในการเปลี�ยน
แผนการเรียนได้ทราบถึงประโยชน์และผลกระทบจาก
การเปลี�ยนแผนการเรียน  

1.12 ก า ร ส ร้ า ง ฐ า น ข้ อ มู ล ก า ร ฝึ ก
ประสบการณ์วิ ช า ชีพ  ซึ� งประก อบด้วย  ราย ชื� อ
สถานศึกษาต่างๆ อาจารย์ผู้ นิเทศการสอน คําอธิบาย 
ขั �นตอน ระยะเวลาในการฝึกประสบการณ์วิชาชีพของ
นกัศกึษา  

1.13 การสร้างฐานข้อมูลเ พื� อรวบรวม 
ผลงานของนกัศกึษาที�สาํเร็จการศกึษาในแตล่ะปี  

1.14 การสร้างฐานข้อมูลของศิษย์เก่า เพื�อ
ใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับศึกษาศาสตร์อย่าง
ตอ่เนื�อง 

2. การใช้เทคโนโลยีที- เหมาะสมในการ
วิเคราะห์และแยกแยะขั Tนตอนวงจรชีวิตของ
ผู้เรียนในสถาบันศึกษา (student life cycle) ทั Tง 14 
ขั Tนตอนที- มีส่วนเกี-ยวข้องกับการตลาดทั Tง 8 ด้าน 
โดยมีจุดประสงค์หลักในการสร้างจุดติดต่อ
ระหว่างศึกษาศาสตร์ กับหน่วยงานต่างๆ ภายใน
มหาวิทยาลัย รวมทั Tงนักศึกษาใหม่ นักศึกษา
ปัจจุบันและศิษย์เก่าของศึกษาศาสตร์ เพื- อให้
ท ร า บ ถึ ง ข้ อ มู ล  แ ล ะ กิ จ ก ร ร ม ต่ า ง ๆ  ข อ ง
ศึกษาศาสตร์ ดังนี T  

2.1  ก า ร ส ร ร ห า ผู้ เ รี ย น  คื อ  ก า ร
ประชาสมัพนัธ์ข้อมูล ข่าวสาร สิทธิพิเศษต่างๆ ไปยัง
กลุม่เป้าหมายของศกึษาศาสตร์   

2.2 การรับผู้ เรียน คือ การใช้เทคโนโลยีใน
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของสาขาวิชาต่างๆ แก
นกัศึกษาที�สนใจหลกัสตูร และเพื�อตอบสงสยัต่างๆ ได้
อยา่งตรงสาขาวิชาที�นกัศกึษาเลอืก  

2.3 การเทียบโอนผลการเรียน คือ การใช้
เทคโนโลยีในการแสดงผลการเทียบโอนผลการเรียน
นกัศกึษาทราบเป็นรายบคุคล 

2.4 การสมคัรเรียน คือ การใช้เทคโนโลยีใน
การอํานวยความสะดวกแก่นกัศึกษา ให้สามารถสมคัร
เรียนผา่นทาง website email หรือ แอพพลเิคชั�นบนถือ 

2.5  การลง ทะเ บีย นเ รีย น  คื อ  การใ ช้
เทคโนโลยี ในการประกาศให้นักศึกษาทราบถึ ง
กําหนดการลงทะเบียน รายวิชา และค่าลงทะเบียนให้
นกัศกึษาทราบเป็นรายบคุคล  

2.6 การแนะแนวทางวิชาการ คือ การใช้
เทคโนโลยีในการติดต่อระหว่างอาจารย์ที�ปรึกษาและ
นักศึกษา เพื�อให้นักศึกษาสามารถติดต่ออาจารย์ที�
ปรึกษาผา่นทางช่องทางตา่งๆ  
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2.7 ส ภ า ว ะ ท า ง ก า ร เ งิ น  คื อ  ก า ร ใ ช้
เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์ช่องทางการชําระ
คา่ลงทะเบียนผา่นทางช่องทางตา่งๆ  

2.8 การทดสอบและการให้เกรด คือ การใช้
เทคโนโลยีในการแสดงผลการทดสอบตา่งๆ  

2.9 ความก้าวหน้าทางการเรียน คือ การใช้
เทคโนโลยีในแสดงผลการเรียนให้นกัศึกษาทราบเป็น
รายบคุคล  

2.10 การลงทะเบียนแก้ตัว  คือ การใ ช้
เทคโนโลยีในการประกาศคา่ธรรมเนียมการลงทะเบียน
แก้ตัว พร้อมทั �งการแจ้งกิจกรรมการสอนเสริมให้แก่
นกัศกึษาได้เข้าร่วมกิจกรรมดงักลา่ว  

2.11 การเปลี�ยนแผนการเรียน คือ การใช้
เทคโนโลยีในการแสดงผลการเปลี�ยนแผนการของ
นกัศกึษา  

2.12 การฝึกประสบการณ์วิชาชีพ คือ การ
ใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์เพื�อให้นักศึกษา
ทราบข้อมูลของการฝึกประสบการณ์วิชา ชีพ ที�
ประกอบด้วย ชื�ออาจารย์ผู้ นิเทศ คําอธิบาย คําแนะนํา 
กฎ ระเบียบข้อบังคับต่างๆ ระยะเวลาในการฝึกงาน 
รายชื�อและข้อมลูของสถานศึกษาที�รับนกัศึกษาเข้าฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ  

2.13 การสํา เ ร็จการศึกษา คือ  การใ ช้
เทคโนโลยีในการประกาศรายชื�อผู้ สําเร็จการศึกษา 
และการขึ �นทะเบียนบณัฑิต  

2.14 ศิษย์เก่าสมัพนัธ์ คือ การใช้เทคโนโลยี
ในการประชาสมัพันธ์ข่าวสารกิจกรรมต่างๆ เพื�อให้
ศิษย์เก่าของศึกษาศาสตร์ได้เข้าร่วมกิจกรรมต่างที�
ศกึษาศาสตร์ได้จดัขึ �น เพื�อสานสานสมัพนัธ์กบัศิษย์เก่า
อยา่งตอ่เนื�อง 

3. การกําหนดแผนงานกิจกรรมเกี-ยวข้อง
กับวงจรชีวิตชีวิตของผู้เรียนในสถาบันศึกษา 
(student life cycle) ทั Tง 14 ขั Tนตอนที-มีส่วนเกี-ยวข้อง
กับส่วนประสมทางการตลาดทั Tง 8 ด้าน โดยมี
จุดประสงค์หลักในการสร้างกิจกรรมต่างๆ เพื-อ
สร้างสัมพันธ์ภาพกับนักศึกษา ดังนี T  

3.1 การสรรหาผู้ เรียน คือ การจดักิจกรรม
ทางการตลาดที�ให้ความสําคัญกับการเพิ�มจํานวน
นักศึกษาของศึกษาศาสตร์ โดยใช้กิจกรรมส่งเสริม
การตลาด เพื�อกระตุ้ นความสนใจของนักศึกษา
กลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนแจ้งสิทธิพิเศษต่างๆ ในการ
สมคัรเรียน  

3.2 การรับผู้ เรียน คือ การจดักิจกรรมเพื�อ
เพิ�มจํานวนนักศึกษาของศึกษาศาสตร์ ด้วยการ
มอบหมายให้บุคลากรของศึกษาสตร์เป็นผู้ ให้ข้อมูล
และตอบข้อสงสยัต่างๆ ของนักศึกษากลุ่มเป้าหมาย
เป็นรายบคุคล  

3.3 การเทียบโอนผลการเรียน คือ การ
จัดการเทียบโอนผลการเรียนให้แก่นักศึกษาพร้อมทั �ง
แนะนําการเรียนการสอน และแจ้งวนัสาํเร็จการศกึษา  

3.4 การสมัครเ รียน คือ การวางแผนก
ขั �นตอนการสมัครเรียน การกําหนดวันเปิดรับสมัคร
นักศึกษา และช่องทางในการสมัครเ รียน เพื�อให้
นักศึกษาได้ รับการบริการที�ฉับไวและเกิดความ
ประทบัใจในการให้บริการ  

3.5 การลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน คือ 
การดํา เ นินการของฝ่ายทะเ บียน ตั �งแต่การแจ้ง
รายละเอียด ขั �นตอนการลงทะเบียน รายวิชา ที�
นกัศกึษาต้องทําการลงทะเบียน คา่ลงทะเบียน  เพื�อให้
นกัศึกษาได้เตรียมความพร้อมในการลงทะเบียนเรียน
ในเทอมถดัไป  
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3.6 การแนะแนวทางวิชาการ คือ การ
ให้บริการของฝ่ายวิชาการและอาจารย์ที�ปรึกษา ในการ
ให้คําปรึกษาด้านวิชาการแก่นักศึกษาเป็นรายบุคคล 
เพื�อทําให้นักศึกษาได้รับความมั�นใจว่าจะได้รับการ
ช่วยเหลอืด้านวิชาการตลอดระยะเวลาที�ศกึษาอยู ่ 

3.7 สภาวะทางการเงินของผู้ เรียน คือ การ
จัดโปรแกรมการแบ่งชําระค่าลงทะเบียน เพื�อช่วย
นกัศกึษาในการวางแผนคา่ใช้จ่ายด้านการเงิน  

3.8 การทดสอบและการให้เกรด คือ การ
จัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อใช้ในการ
แสดงผลการเรียนให้นกัศกึษาได้ทราบเป็นรายบคุคล 

3.9 ความก้าวหน้าทางการเรียน คือ การ
ให้อาจารย์ที�ปรึกษาติดตามผล   ความก้าวหน้าด้าน
การเรียนของนกัศึกษาที�ตนเองดแูลอยู่ เพื�อให้อาจารย์
ที�ปรึกษามีส่วนในการช่วยเหลือนักศึกษาไม่ให้พ้น
สถานะภาพจากการเป็นนกัศึกษาและเป็นวิธีการสร้าง
ทศันะคติที�ดีของนกัศกึษากบัศกึษาศาสตร์  

3.10 การลงทะเบียนแก้ตัว คือ การให้
นกัศึกษาลงทะเบียนในวิชาที�ตนเองสอบไม่ผ่าน เพื�อ
เป็นการรักษานกัศกึษาไมใ่ห้ออกกลางคนั  

3.11 การเปลี�ยนแผนการเรียน คือ การ
ร่วมมือกันระหว่างอาจารย์ที�ปรึกษาและฝ่ายทะเบียน 
เพื�อให้คําปรึกษา การแจ้งข้อจํากัดและผลกระทบจาก
การเปลี�ยนแผนการเรียน ตลอดจนอํานวยความสะดวก
ให้แก่นกัศกึษาในการเปลี�ยนแผนการเรียน  

3.12 การฝึกประสบการณ์วิชาชีพคือ การ
สถานศกึษาเพื�อให้นกัศกึษาได้ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ 
และมอบหมายหน้าที�ให้บคุลากรของศึกษาศาสตร์เป็น
ผู้ รับผิดชอบในการติดต่อกับสถานศึกษาเพื�อส่ง
นกัศึกษาไปฝึกประสบการณ์วิชาชีพ การให้คําแนะนํา 
และอธิบายถึงจุดมุ่งหมายของการฝึกประสบการณ์

วิชาชีพ  ข้อควรปฏิบตัิระหวา่งการฝึกงาน ระยะเวลาใน
การฝึกประสบการณ์วิชาชีพ เพื�อให้นกัศึกษาได้ฝึกงาน
ได้ตรงกบัจดุมุง่หมายของการฝึกงาน 

3.13 การสําเร็จการศึกษา คือ การจัดพิธี
ประสาทปริญญาบตัรเพื�อแสดงความยินดีกบันกัศึกษา
ที�จบการศกึษา  

3.14 ศิษย์เก่าสมัพนัธ์ คือ การจดักิจกรรม 
เพื�อสานสมัพนัธ์ระหวา่งศกึษาศาสตร์และศิษย์เก่า 

 4. การรักษาลูกค้า (retention) หมายถึง 
การธํารงรักษาลูกค้าโดยผ่านการประเมินผลตาม
วงจรชีวิตชีวิตของผู้เรียนในสถาบันศึกษา (student 
life cycle) ทั Tง 14 ขั Tนตอนที-มีส่วนเกี-ยวข้องกับส่วน
ประสมทางการตลาดทั Tง  5 ด้าน ได้แก่  
ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ (product element) 
ราคาและค่าใช้จ่ายอื-นๆ ของผู้ใช้บริการ (price 
and other user outlays) การส่งเสริมการตลาดและ
การให้ความรู้กับลูกค้า (promotion and education) 
ผลิตภาพและคุณภาพ (productivity and quality) 
ด้านบุคคล (people) ดังนี T  

4.1 การสรรหาผู้ เ รียน คือ การประเมิน
จํานวนนักศึกษา และผลของการใช้โปรแกรมการ
จดัการลกูค้าสมัพนัธ์  

4.2 การรับผู้ เรียน คือ การประเมินผลการ
ปฏิบตัิงานของบคุลากรในหน่วยงานรับสมคัรนกัศึกษา 
ในการให้ข้อมลูด้านการศกึษา  

4.3 การเทียบโอนผลการเรียน คือ การ
ประเมินผลกระบวนการเทียบโอนผลการเรียนในการ
ดําเนินการเทียบโอนรายวิชาให้แก่นกัศึกษาได้อย่างมี
ประสทิธิภาพมากน้อยเพียงใด  

4.4 การสมัครเรียน คือ การประเมินผล
ความพึงพอใจในกระบวนการรับสมคัรนักศึกษาแบบ 
one stop service เพื�อนําผลที�ได้ไปปรับปรุงกระบวนการ
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รับสมัคร  ใ ห้สามารถอํานวยความสะดวกให้แก่
นกัศกึษาได้อยา่งมีประสทิธิภาพ  

4.5 การลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน คือ 
การประเมินอัตราการลงทะเบียนของนักศึกษาเพื�อ
นํามาพิจารณาความสามารถในการสร้างรายได้ให้แก่
ศกึษาศาสตร์ 

4.6 การแนะแนวทางวิชาการ คือ การ
ประเมินผลด้านหลักสูตรการเ รียนการสอนของ
ศึกษาศาสตร์ สามารถตอบสนองความต้องการของ
นกัศกึษาและตลาดแรงงาน  

4.7 สภาวะทางการเงินของผู้ เรียน คือ การ
ประเมินผลโปรแกรมการผ่อนชําระค่าลงทะเบียนของ
ศึกษาศาสตร์สามารถช่วยลดภาระด้านการเงินของ
นกัศกึษา 

4.8 การทดสอบและการให้เกรด คือ การ
ประเมินผลด้านมาตรฐานทางวิชาการ  

4.9 ความก้าวหน้าทางการเรียน คือ การ
ประเมินผลด้านคณุภาพของผู้ เรียน 

4.10 ก า ร ลง ท ะ เ บี ย น แ ก้ ตัว  คื อ  ก า ร
ประเมินผลด้านการลงทะเบียนเรียนใหม่และผลของ
การจัดการสอนเสริมให้แก่นักศึกษา สามารถช่วยให้
นกัศกึษามีความรู้ ความเข้าใจในรายวิชานั �นๆ  

4.11 การเปลี�ยนแผนการเรียน คือ การ
ประเมินผลด้านการหลักสูตรการเรียนการสอนว่า

สามารถทําให้นกัศึกษาสามารถได้รับผลประโยชน์จาก
การเปลี�ยนแผนการเรียน 

4.12 การฝึกประสบการณ์วิชาชีพ คือ การ
ประเมินผลของคุณภาพของการฝึกประสบการณ์
วิชาชีพ ของนกัศกึษา  

4.13 ก า ร สํ า เ ร็ จ ก า ร ศึ ก ษ า  คื อ ก า ร
ประเมินผลของการจัดพิ ธีประสาทปริญญาบัตร
สามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ผู้สาํเร็จการศกึษา  

4.14 ศิษย์เก่าสมัพนัธ์ คือ การประเมินผล
การจดักิจกรรมสานสมัพนัธ์ระหว่างศึกษาศาสตร์ ศิษย์
ปัจจุบันและศิษย์เก่า สามารถสร้างความผูกพันจน
พฒันาเป็นลกูศิษย์ที�มีความจงรักภกัดีต่อศึกษาศาสตร์ 
และจะเลือกศึกษาศาสตร์เป็นเป้าหมายแรกในการเข้า
ศึกษาต่อในระดับที�สูงขึ �น ตลอดจนให้การสนับสนุน
กิจกรรมตา่งๆ ของศกึษาศาสตร์อยา่งตอ่เนื�อง 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัยในครั �งนี � ผู้ วิจัยได้นําการบริหารลกูค้า

สมัพนัธ์ ตามแนวคิดของ วิทยา ดา่นธํารงกลุ และ พิภพ 
อดุร (2549) ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาดแบบ 8P’s  
ตามแนวคิดของ Lovelock and Wright (2002) และ
วงจรชีวิตของผู้ เรียนในสถาบนัการศึกษา (student life 
cycle) ของ Baring Point Management & Technology 
Consultants (2006) มาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั 
ดงัภาพ 



 
 

ภาพที� 1 กรอบแนวคดิในการศกึษา 
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วิธีดาํเนินการวิจัย 

การวิจยัครั �งนี �เป็นการพฒันารูปแบบการจดัการ
ลูกค้าสัมพันธ์ของศึกษาศาสตร์ สถาบัน อุดมศึกษา
เอกชน ซึ�งประกอบด้วยวิธีการวิจยั 3 ขั �นตอน ดงันี � 

ขั Tนตอนที-  1 การพัฒนาแบบการจัดการ
ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ ข อ ง ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์  ส ถ า บั น 
อุดมศึกษาเอกชน   

ศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง เพื�อนํามา
ร่ า ง เ ป็ น รู ป แ บ บ ก า ร จัด ก า ร ลูก ค้ า สัม พัน ธ์ ข อ ง
ศึกษาศาสตร์  สถาบันอุดมศึกษาเอกชน และจัด
สนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื�อตรวจสอบความ
เป็นไปได้ในทางปฏิบตัิ  

เครื-องมือที-ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจยัได้นําผลที�ได้จากการสนทนากลุม่(Focus 

Group) มาสร้างแบบสอบถามโดยแบง่ออกเป็น 3 ตอน 
เพื�อใช้ในการตรวจสอบความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ
ดงันี � 

ตอนที� 1  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนที� 2  รูปแบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ของ
ศึกษาศาสตร์ สถาบันอุดมศึกษาเอกชน  ซึ�ง เป็น
แบบสอบถามเพื�อประเมินค่าความเป็นไปได้ในทาง
ปฏิบตัิแบบ Rating Scale  4 ระดบั ดงันี � 
 มากที�สดุ           มีระดบัคะแนน  4 
  มาก        มีระดบัคะแนน   3 
 น้อย  มีระดบัคะแนน   2 
 น้อยที�สดุ          มีระดบัคะแนน  1 
 ตอนที� 3     ข้อเสนอแนะหรือ 
   ข้อคิดเห็นอื�นๆ 

ด้านประชากรที�ใช้ในการวิจัยขั �นนี � คือ คณบดี 
และคณาจารย์ประจําของศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยั
เอกชน จํานวน 29 สถาบนั 10 สาขาวิชา รวมจํานวน
ประชากรทั �งสิ �น 219 คน และกําหนดขนาดตวัอย่าง
จากการใช้ตารางของ Krejcie and Morgan (1970) ได้
จํานวน 140 คน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัคดัเลอืกประเด็นคําถามที�มีความเห็นว่ามี

ความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติมากถึงมากที�สุดรวมกัน
ตั �งแต่ร้อยละ 80    ขึ �นไป นํามาจัดทําคู่มือรูปแบบการ
จั ด ก า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ ข อ ง ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์ 
สถาบนัอดุมศกึษาเอกชน 

ขั Tนตอนที-  2 การทดลองใช้และประเมิน
รูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของศึกษาศาสตร์ 
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน  

ผู้ วิจัยนํารูปแบบการจัดการลูกค้าสมัพนัธ์ของ
ศึกษาศาสตร์ สถาบันอุดมศึกษาเอกชนที�ได้รับการ
วิพากษ์แล้ว ไปทดลองใช้กับคณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น เป็นระยะเวลา 1 ภาค
การศกึษา  

ขั Tนตอนที-  3  การปรับปรุง รูปแบบการ
จั ด ก า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ ข อ ง ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยเอกชน  

ผู้ วิจัยนําผลการประเมินการทดลองใช้มา
ป รั บป รุง รูป แ บบ กา รจัด กา รลูก ค้ า สัม พัน ธ์ข อ ง
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเอกชน แล้วจัดทํารูปแบบ
ก า ร จั ด ก า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ ข อ ง ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลยัเอกชน ฉบบัสมบรูณ์ 
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