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บทสรุปผู้บริหาร 

 

ในการวิจยั “ทัศนคตใินการสร้างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 

Relationship management: CRM) เพ่ือเสริมสร้างการแข่งขันของสถาบันอุดมศึกษาของ

รัฐกรณีศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี”  ในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ เพ่ือศกึษาทศันคตขิอง

กลุม่เป้าหมายท่ีมีตอ่ การทํา CRM ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี  เพ่ือศกึษาลกัษณะความ

ต้องการของกลุม่เป้าหมายในสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัการทํา CRM ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี และ  

เพ่ือเสนอรูปแบบกิจกรรม CRM ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานีท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือดําเนินการตอ่

กลุม่เป้าหมาย โดยได้เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างผู้บริหารโรงเรียนศรีปทมุพิทยาคาร โรงเรียนปทมุ

พิทยาคาร โรงเรียนนารีนกุลู โรงเรียนเบญ็จะมหาราช และ โรงเรียนพิบลูมงัสาหาร ซึง่เป็นกลุม่ท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกเรียนตอ่ในสถาบนัอดุมศกึษาของนกัเรียน พบวา่ ทกุโรงเรียนมี

นโยบายในด้านการศกึษาตอ่ของนกัเรียนระดบัมธัยม  โดยมีลกัษณะกิจกรรมคือการจดัโปรแกรม

ภาษาองักฤษและวิทย์คณิตแบบพิเศษเข้มข้น การแบง่ชัน้เรียนตามวิชาเลือก การจดัคาบแนะแนว

เพ่ือวิเคราะห์ความถนดั การจดัชัน้เรียนกลุม่นกัเรียนเรียนดี และการสอนเสริมตวิเพ่ือเตรียมสอบ

กิจกรรมสมัพนัธ์ของสถาบนัอดุมศกึษาท่ีได้มาทํากบัโรงเรียน มีคา่ยวิชาการ รุ่นพ่ีมาแนะแนว การ

พานกัเรียนเข้าเย่ียมชมสถาบนัอดุมศกึษา การให้โควต้ารับเข้า และการเข้าร่วมกิจกรรมของ

สถาบนัอดุมศกึษา ผู้ ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกสถานท่ีเรียนของนกัเรียนได้แก่ ครูแนะแนว

ผู้ปกครอง และเพ่ือน   แหลง่ท่ีนกัเรียนหาข้อมลูเพ่ือศกึษาตอ่ได้แก่  ครูแนะแนว รุ่นพ่ีใน

สถาบนัอดุมศกึษา และเพ่ือน  กิจกรรมหรือความสมัพนัธ์ท่ีมีลกัษณะเหมาะสมกบันกัเรียนได้แก่

โครงการคา่ยวิชาการ โครงการตวิวิชาหลกั ความร่วมมือด้านอาจารย์พิเศษ ทนุเรียนตอ่ใน

มหาวิทยาลยั การตวิโดยรุ่นพ่ี และการอบรมอาชีพให้นกัเรียน  ในสว่น ความคดิเห็นตอ่

มหาวิทยาลยัอบุลราชธานีเห็นวา่ มหาวิทยาลยัอบุลราชธานีได้รับการยอมรับจากผู้ปกครองมาก

ขึน้ มีท่ีตัง้ใกล้ภมูิลําเนาประหยดัคา่ใช้จา่ยในการเรียน เป็นทางเลือกท่ีเหมาะกบัฐานะทาง

เศรษฐกิจของนกัเรียน    ในสว่นความเห็นตอ่กิจกรรมท่ีจะชว่ยสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัโรงเรียน

ได้แก่ การเชิญครูแนะแนว และผู้บริหารโรงเรียนเข้าประชมุรับฟังข้อมลูการรับเข้าของ

มหาวิทยาลยัอยา่งตอ่เน่ืองทกุปี  การให้โรงเรียนร่วมใช้ฐานข้อมลูเก่ียวกบัการรับเข้า และการให้

โควต้ารับเข้า เฉพาะโรงเรียนโดยเฉพาะคณะแพทย์   ในส่วนของสิ่งท่ีนกัเรียนต้องการเพ่ือใช้ในการ

ตดัสินใจเลือกศกึษาตอ่ในสถาบนัอดุมศกึษา ได้แก่ ข้อมลูของคณะผลงานของคณะ ผลการ

ประเมินคณุภาพของคณะ  โอกาสการทํางานของสาขาวิชาตา่ง ๆ  วิธีการรับเข้า  คะแนนรับเข้า  

และ จํานวนรับเข้าของสาขาวิชาตา่ง ๆ    และในสว่นของความเห็นตอ่การประชาสมัพนัธ์ให้ข้อมลู

ของมหาวิทยาลยัอบุล ได้แก่ มหาวิทยาลยัควรให้ข้อมลูครบถ้วนทกุคณะในภาพรวมและควรให้
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ข้อมลูก่อนชว่งรับตรง  เปิดช่องทางการประชาสมัพนัธ์ มากกวา่ใช้เวปไซต์ เพียงอยา่งเดียว เพราะ

มีนกัเรียนบางสว่นมีข้อจํากดัในการเข้าถึงเวปไซต์  จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูโดยจาก 

นกัเรียนชัน้มธัยมปลายจากโรงเรียนเบญ็จะมะมหาราช โรงเรียนนารีนกุลู โรงเรียนพิบลูมงัสาหาร 

โรงเรียนเดชอดุม โรงเรียนมธัยมตระการพืชผล โรงเรียนลือคําหาร โรงเรียนเข่ืองในพิทยาคาร และ

โรงเรียนศรีปทมุพิทยาคาร พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกเข้าศกึษาในสถาบนัอดุมศกึษา

ของกลุม่ตวัอย่าง จํานวน 5 ปัจจยั ซึง่ได้แก่ ครูแนะแนว เพ่ือน พอ่แมผู่้ปกครอง ญาติ และ ตนเอง 

นัน้ พบวา่ปัจจยัท่ีกลุม่ตวัอย่างให้ความสําคญัเป็นอนัดบัหนึง่ มากท่ีสดุคือ ตนเอง ร้อยละ 59 และ

เลือกปัจจยัพ่อแมผู่้ปกครองสําคญัเป็นอนัดบัหนึง่รองลงมาคือร้อยละ 34.3   กลุม่ตวัอยา่งมีความ

สนใจเข้าศกึษาตอ่ในสถาบนัอดุมศกึษาภายในจงัหวดัอบุลโดยเลือกเป็นอนัดบัหนึง่มากท่ีสดุคือ

ร้อยละ 49  ปัจจยัท่ีกลุม่ตวัอยา่งใช้ในการใช้เพ่ือพิจารณาตดัสินใจเลือกเรียนตอ่ใน

สถาบนัอดุมศกึษา ได้แก่ ความเข้มข้นด้านวิชาการของสถาบนั ร้อยละ 21  ความหลากหลายของ

สาขาวิชา ร้อยละ 19.1  ความสะดวกในการพกัอาศยัในระหวา่งศกึษา ร้อยละ 18.5   คา่ใช้จา่ยใน

การศกึษา ร้อยละ 16.1 ช่ือเสียงของสถาบนั ร้อยละ 13.2 และ จํานวนรับเข้าของสถาบนั ร้อยละ 

12  แหลง่ข้อมลูท่ีกลุม่ตวัอยา่งใช้เพ่ือประกอบการพิจารณาในการเลือกเรียนตอ่ใน

สถาบนัอดุมศกึษา ได้แก่ ครูแนะแนวร้อยละ 23.1  รุ่นพ่ีท่ีเรียนในสถาบนัอดุมศกึษาร้อยละ 20.2 

เวปใซดของสถาบนัอดุมศกึษาร้อยละ18.7  เวปไซด์ของคณะท่ีสนใจ ร้อยละ 17.8 และ 

หนงัสือพิมพ์ ร้อยละ 2.8ในสว่นของข้อมลูท่ีต้องการให้มีในเวปไซด์ของสถาบนั ได้แก่ ข้อมลูสาขา

ท่ีสอนของคณะ ข้อมลูแตล่ะสาขาวิชา และข้อมลูอาชีพหลงัสําเร็จการศกึษา ในเร่ืองทศันคตขิอง

กลุม่เป้าหมายท่ีมีตอ่การทํา CRM ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี  พบวา่ กลุม่ตวัอย่างมีทศันคติ

ตอ่ปัจจยั ในด้าน ความเข้มข้นด้านวิชาการ  ความหลากหลายของสาขาวิชา ความเข้มแข็งในการ

ประกนัคณุภาพ คณุภาพของอาจารย์ ความเพียงพอของจํานวนอาจารย์ การมีผลงานทางด้าน

วิชาการเป็นท่ียอมรับ การมีผลงานด้านการวิจยั  การมีผลงานด้านการบริการวิชาการแก่ชมุชน 

การมีผลงานด้านการทํานบํุารุงศลิปวฒันธรรม  การมีระบบการรับนกัศกึษาท่ียตุธิรรมโปร่งใส การ

มีระบบการประเมินผลการศกึษาท่ีมาตรฐาน การมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม การมีความทนัสมยั 

การผลิตบณัฑิตท่ีสอดคล้องกบัตลาดแรงงาน และ ความมีคณุธรรม    ในระดบัท่ีน้อย   ในสว่น

กิจกรรมสมัพนัธ์ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี ท่ีกลุม่ตวัอยา่งเคยเข้าร่วมมากท่ีสดุ คือกิจกรรม

การแนะแนวจากรุ่นพ่ีนกัศกึษา   ในสว่นของความพงึพอใจตอ่กิจกรรมสมัพนัธ์ของมหาวิทยาลยั

อบุลราชธานี ในเร่ืองความหลากหลายของรูปแบบ ความตอ่เน่ืองของกิจกรรม  การให้ข้อมลูท่ีตรง

ตามความต้องการ  ความน่าสนใจ ความเหมาะสมของชว่งเวลาในการจดักิจกรรม  การให้ข้อมลู

เก่ียวกบัคณะวิชาตา่ง ๆ การให้ข้อมลูเก่ียวกบัชีวิตความเป็นอยูข่องนกัศกึษาในมหาวิทยาลยั  การ

ให้ข้อมลูเก่ียวกบัการเรียนในสาขาวิชาตา่ง ๆ  การให้ข้อมลูเก่ียวกบัวิธีการสอบเข้าเรียนตอ่ใน



C 

มหาวิทยาลยั และ  ความเป็นประโยชน์ตอ่การวางแผนเรียนตอ่ อยูใ่นระดบัน้อย  คือมีคา่เฉล่ีย

ระดบัความพงึพอใจต่ําวา่ 2.3 จาก 5 ระดบั  ในสว่นของกิจกรรมสมัพนัธ์ท่ีต้องการให้เพิ่มเตมิ 

ได้แก่ กิจกรรมการประชาสมัพนัธ์หลกัสตูรให้นกัเรียน ม.4-ม.6 กิจกรรมการแนะแนวจากรุ่นพ่ี

นกัศกึษามหาวิทยาลยั กิจกรรมเข้าคา่ยวิชาการ  การให้โควต้าพิเศษสําหรับโรงเรียนให้กบันกัเรียน 

ม.4-ม.6 ในการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียระดบัความสําคญัของทศันคตจํิาแนกตามพบว่า ปัจจยัด้าน 

“ผลงานด้านการวิจยัเป็นท่ียอมรับ ”  และ ปัจจยัด้าน “มีระบบการประเมินผลการศกึษาท่ีมี

มาตรฐาน “  มี อยา่งน้อย 2  ท่ีมีความคิดเห็นแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วน

ความคดิเห็นตอ่กิจกรรมสมัพนัธ์จําแนกตามพบวา่ ปัจจยัด้าน “กิจกรรมสมัพนัธ์มีความนา่สนใจ ”  

ปัจจยัด้าน “มีกิจกรรมสมัพนัธ์ในชว่งเวลาท่ีเหมาะสม ” และ ปัจจยัด้าน “กิจกรรมสมัพนัธ์ทําให้รู้

ข้อมลูเก่ียวกบัการเรียนในสาขาวิชาตา่ง ๆ มากขึน้“  มี อยา่งน้อย 2  ท่ีมีความคิดเห็นแตกตา่งกนั

อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05 

 ผลการศกึษาท่ีระบวุา่ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคตติอ่มหาวิทยาลยัอบุลราชธานีในปัจจยัตา่ง  

ๆ ในระดบัน้อย  จงึควรเป็นประเดน็สําคญัในการวางแผนส่ือสารทางการตลาด เพ่ือสร้าง

ภาพลกัษณ์ให้กบัมหาวิทยาลยัอบุลราชธานีในระยะยาว  ควรเน้นสร้างการรับรู้ต้องปัจจยัท่ีมี

ความสําคญัตอ่ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัเป็นลําดบัแรก ๆ ก่อน  ได้แก่ ความเข้มข้นด้าน

วิชาการ ซึง่ถือเป็นปัจจยัสําคญั ท่ีจะสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั จากคูแ่ขง่ขนัท่ีเป็น

สถาบนัอดุมศกึษาในจงัหวดัอบุลราชธานี  ทัง้นีเ้น่ืองจาก กลุม่ตวัอย่าง สว่นใหญ่เลือกท่ีจะเข้า

ศกึษาตอ่ในสถาบนัอดุมศกึษาภายในจงัหวดัในอนัดบัหนึง่มากท่ีสดุ 

 ในการสร้างการรับรู้หรือสร้างภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี โดยใช้กิจกรรม

สมัพนัธ์เป็นเคร่ืองมือ นัน้  จากการศกึษา ท่ีระบวุ่า กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่กิจกรรม

สมัพนัธ์ในระดบัน้อย ในทกุประเดน็ของกิจกรรม ซึง่แสดงให้เห็นวา่ ลกัษณะของกิจกรรมสมัพนัธ์ 

ยงัไมต่รงตามความต้องการของกลุม่ตวัอย่าง ทัง้นีอ้าจมีสาเหตมุาจาก การขาดการสํารวจความ

ต้องการของกลุม่เป้าหมายก่อนท่ีจะจดักิจกรรมสมัพนัธ์  เน่ืองจากความต้องการของ

กลุม่เป้าหมายขึน้กบับริบทตา่ง ๆ  ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ ดงันัน้ ก่อนท่ีจะจดักิจกรรม

สมัพนัธ์ ควรมีขัน้ตอนในการสํารวจความต้องการของกลุม่เป้าหมาย เพ่ือนําเป็นข้อมลูในการ

กําหนดกิจกรรม ให้ตรงตามความต้องการของกลุม่เป้าหมาย เพ่ือให้สามารถบรรลเุป้าหมายของ

การทํากิจกรรมสมัพนัธ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ประเดน็ท่ีควรนํามาเป็นจดุสําคญัในการส่ือสาร ไปยงักลุม่ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ

เลือกสถาบนัอดุมศกึษาของนกัเรียน คือ เร่ืองการสามารถได้อยูใ่กล้ครอบครัวได้รับการดแูลและ

ความอบอุน่ พร้อม ๆ กบัได้รับการศกึษาจากสถาบนัท่ีสามารถให้ความรู้ทางวิชาการ และได้มี

โอกาสฝึกฝนการใช้ชีวิตเพ่ือเตรียมตวัไปสูส่งัคม   



D 

 กิจกรรมสมัพนัธ์ท่ีกลุม่ตวัอย่างต้องการเพิ่มเตมิ ได้แก่ กิจกรรมการแนะแนวจากรุ่นพ่ี

นกัศกึษา  กิจกรรมการประชาสมัพนัธ์หลกัสตูรของมหาวิทยาลยั กิจกรรมคา่ยวิชาการ และ การให้

โควต้าโรงเรียน  โดย  มหาวิทยาลยั หรือคณะ สามารถทําได้โดยผา่นกิจกรรมของนกัศกึษา และใน

การทําโครงการ ควรมีขัน้ตอนของการสํารวจความต้องการ นําเสนอแผนปฏิบตักิาร  และควรมีการ

ประเมินผลสมัฤทธ์ิของกิจกรรมท่ีเป็นรูปธรรม โดยวดัจากจํานวนนกัเรียนท่ีเข้าร่วมโครงการและ

เลือกเข้าศกึษาตอ่ในมหาวิทยาลยัอบุลราชธานี  อยา่งไรก็ดี การให้นกัศกึษาไปดําเนินกิจกรรม

สมัพนัธ์นัน้ ตวันกัศกึษาต้องมีทศันคตท่ีิดีตอ่มหาวิทยาลยัอบุลราชธานีก่อน  ตามลกัษณะของ

ตลาดภายใน และตลาดภายนอก  

 การท่ีกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะโรงเรียนมีความต้องการท่ีแตกตา่งกนั ในด้านปัจจยัท่ีผลตอ่

การตดัสินใจ  การเข้าถึงข้อมลู ทศันคตติอ่มหาวิทยาลยัอบุลราชธานี และ ความพงึพอใจตอ่

กิจกรรมสมัพนัธ์  นัน้ การดําเนินกิจกรรมสมัพนัธ์ควร ต้องมีการปรับรูปแบบ รายละเอียดให้

เหมาะสมกบั โรงเรียนแตล่ะแหง่   

 การทําหน้าท่ีสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป้าหมายในระยะยาว หรือกิจกรรมสมัพนัธ์  

ถือเป็นหน้าท่ีของบคุลากรทกุคนในมหาวิทยาลยั  บคุลากรในมหาวิทยาลยัต้องทําหน้าท่ีของตนให้

เตม็ท่ี  โดยมุง่ท่ีผลประโยชน์ของนกัศกึษาเป็นหลกั   ตอบสนองความต้องการของลกูค้าภายใน

พร้อม ๆ กบัท่ีดําเนินกิจกรรมสมัพนัธ์ตอ่ลกูค้าภายนอก 

  

 

 


