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สุรยิะ  พุม่เฉลมิ1* และ ปรชัญนันท ์ นิลสขุ2 

 

1.  บทนํา 
ปจัจุบันการแข่งขันทางธุรกิจมีสูงมากขึ้นตาม

สภาพแวดล้อมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป จากการ
แขง่ขนัทาํใหม้ผีลกระทบต่อลกูคา้ในหลาย ๆ ดา้น ดงันัน้ 
ภาคธุรกจิจงึตอ้งกําหนดกลยุทธ์ทีเ่หมาะสม เพื่อใหลู้กคา้
มคีวามจงรกัภกัดกีบัองคก์ร ส่งผลต่อกจิกรรมขององคก์ร
ให้ดําเนินต่อไปได้อย่างยัง่ยืน แต่บางองค์กรก็ยงัขาด
ความเข้าใจในตวัลูกค้า โดยจะเห็นได้จากการที่องค์กร
ธุรกจิไดจ้่ายเงนิจาํนวนมากเพื่อพยายามรกัษาฐานลูกคา้
ไว้ โดยนําไปพฒันาโครงสร้างพื้นฐานการให้ บรกิารกบั
ลูกคา้ แต่กย็งัสูญเสยีลูกคา้ถงึรอ้ยละ 25 ของทุกปี [1] 
เช่นเดียวกับสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่ต้องพึ่งพา
นักศกึษาที่ถอืได้ว่าเป็นตวัขบัเคลื่อนสถาบนัการศกึษาที่
สํ าคัญ  แต่การดําเ นินกิจกรรมและการใช้ชีวิตใน
สถาบันอุดมศึกษานัน้ แตกต่างจากการเรียนในระดับ
มธัยมศกึษา เป็นเหตุใหน้ักศกึษาบางคนปรบัตวัไม่ทนัต่อ
รูปแบบการเรียนการสอนในระดับน้ี [2] ส่งผลให้ไม่
สามารถผ่านหลกัสูตรของสถาบนัการศึกษาแห่งนัน้ ๆ 
และอาจต้องหมดสถานะภาพนักศกึษากลางคนั นัน่ย่อม
ส่งผลกระทบต่อสถาบนัการศกึษา โดยเฉพาะอย่างยิง่ใน
ภาคสถาบนัการศกึษาเอกชนระบบอาจารยท์ีป่รกึษาจงึได้
เข้ามาช่วยเหลือนักศึกษาในการปรับตัวเมื่อเข้ามาสู่
สถาบันการศึกษา โดยระบบอาจารย์ที่ปรึกษาตาม
แนวทางของการจดัการลกูคา้สมัพนัธจ์ะเขา้มาช่วยในการ
จัดกิจกรรมเพื่อช่ วยให้นักศึกษาได้ร ับคํ าแนะนํา 
คําปรกึษาที่ด ีทนัต่อความต้องการอนันําไปสู่การแก้ไข
ปญัหาของนกัศกึษาอยา่งตรงประเดน็อยา่งทนัทว่งท ี

 
2.  การจดัการลูกค้าสมัพนัธ ์

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM : Customer  
Relationship Management) นัน้ไม่ใช่เรือ่งใหม่ แต่เป็น
เรือ่งทีม่กีารนํามาใช้ตัง้แต่ปีค.ศ. 1983 โดย Berry เป็นผู้
นิ ยามคํ าว่ า  การจัดการความสัมพันธ์  Relational 
Management หรอื RM [3] จากนัน้กไ็ดม้กีารนํามาเป็นกล
ยุทธ์ทางการตลาดอย่างต่อเนื่อง และปรบัรูปแบบตาม
สภาพแวดลอ้มทางธุรกจิ ซึ่งการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์นัน้
เป็นการยอมรับความต้องการของลูกค้าที่มีการสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างกัน และเป็นการรวบรวมข้อมูล
ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ความเป็นส่วนตัว ความ
แตกต่าง ของพฤติกรรมลูกค้า โดยนําเอาเทคโนโลยี
สารสนเทศเขา้ช่วยในการเพิม่ความพงึพอใจ และการรกัษา
ความภกัดต่ีอตวัสนิคา้ของลูกคา้ [1] โดยการจดัการลูกคา้
สมัพนัธ์เป็นรูปแบบการจดัการธุรกจิสมยัใหม่ทีบ่รูณาการ 
ดา้นจติวทิยา การจดัการอยา่งเสมอภาค  และเทคโนโลย ี
[4]  ก่อใหเ้กดิประโยชน์ทัง้องคก์ร และลูกคา้ ไดม้ผีูใ้ห้
นิยามความหมายของ การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ ไวห้ลาย
คนเช่น สมวงศ์ พงศ์สถาพร และสุนทร เลาหพฒันวงศ ์
รวบรวมความหมาย[5] ของการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์จาก 
Payne และ Frow ไวว้า่ เป็นแนวทางขององคก์รทีพ่ยายาม
ทําความเขา้ใจและโน้มน้าวพฤตกิรรมของลูกค้าผ่านการ
สือ่สารทีม่คีวามหมาย เพื่อปรบัปรุงอตัราการหาลกูคา้ใหม ่
อตัราการรกัษาลูกคา้ อตัราลกูคา้ทีม่คีวามภกัด ีและลกูคา้
ทีส่ามารถสรา้งผลกําไรสงูใหแ้ก่บรษิทั และ Pan Wei-wei 
& WANG Dong-sheng [4] กล่าวว่าการจดัการลูกคา้
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สมัพนัธ ์คอื กลยุทธท์างธุรกจิ และเครือ่งมอืขององคก์รใน
การสรา้งขดีความสามารถในการแข่งขนั ซึง่เป้าหมายหลกั
คอืการสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างภาคธุรกจิ กบัลกูคา้ โดย
ไดส้นิคา้ทีต่รงใจ ถกูตอ้ง ตรงตามเวลาทีล่กูคา้ตอ้งการ 
 
3.  องคป์ระกอบของระบบจดัการลูกค้าสมัพนัธ ์

DEAR Model เป็นตวัแบบทีส่ามารถนํามาใชใ้นการ
วางแผนเรือ่ง การจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ [], [7] ไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ 9 
กจิกรรม ดงัน้ีคอื 

1.  การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ (Database) ซึง่
ประกอบไปดว้ย  

1.1 การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้  
1.2 การวเิคราะหแ์ละเจาะจงลกูคา้  

2.  การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพือ่การวเิคราะห ์
แยกแยะลกูคา้ (Electronic)   

2.1 การเลอืกใชเ้ทคโนโลยแีละระบบทีเ่หมาะสม   
2.2 สรา้งจุดตดิต่อกบัลกูคา้  
2.3 การกระจายขอ้มลูลกูคา้ผา่นทุกช่องทาง  

3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์
(Action) ดว้ยกจิกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี  

3.1 การบรกิารลกูคา้ (Customer Service)   
3.2 โปรแกรมการสะสมคะแนน/โปรแกรมสรา้ง

ความภกัด ี(Frequency/Loyalty)  
3.3 โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธใ์นเชงิสงัคม 

(Community Program)  
3.4 โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์เชงิโครงสรา้ง 

(Structural Ties) บรษิทัอาจจดัหาอุปกรณ์ เครือ่งมอื 
หรอืเทคโนโลยใีหก้บัลกูคา้ เพือ่เชือ่มโยงเขา้กบับรษิทั  

4.  การรกัษาลกูคา้ (Retention)  
4.1 ประเมนิผลการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ์ การนํา

ระบบการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์มาใชท้ําใหเ้กณฑใ์นการ
ประเมนิผลสาํเรจ็ของกจิการ  

4.2 ขยายและรกัษาการเตบิโตของความสมัพนัธ ์
จากความความหมาย และสําคญัของการจดั การ

ลกูคา้สมัพนัธ ์จะมองเหน็ถงึประโยชน์ทีม่ตี่อองคก์รดงันี้ 
[8]  
     1. เพิม่รายไดจ้ากการขาย 
     2. มลีกูคา้ใหมเ่ขา้บรษิทั 

     3. เพิม่ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ เมือ่ทาํการซือ้
สนิคา้และการบรกิาร  
     4. การรกัษาลกูคา้ (Customer Retention) ใหอ้ยู่
กบัองค์การนานที่สุดและการดงึลูกค้าเก่าให้กลบัมาใช้
สนิคา้หรอืการบรกิาร  
     5. เพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการตดัสนิใจ 
     . เพิม่ประสทิธภิาพในการดาํเนินงาน 
     7. เพิม่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
     8. การลดตน้ทุนในดา้นการขายและการจดัการ 
     9. การสรา้งมลูคา่เพิม่ใหก้บัลกูคา้ 

 
รปูท่ี 1 DEAR Model [3] 

 
4.  ระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา 

อาจารยท์ีป่รกึษามคีวามสาํคญัอยา่งยิง่กบันักศกึษา ที่
ต้องช่วยเหลือในการปรับตัว เมื่ อเข้ามาสู่สถาบัน 
อุดมศกึษา เช่นการปรบัตวัในการเรยีน ที่ต้องรบัผดิชอบ
ตัวเองมากขึ้น ต้องรู้จ ักคิด วิเคราะห์ตามหลกัวิชาการ
อย่างมเีหตุมผีล จนทําใหใ้นระยะแรก ไม่สามารถปรบัตวั
ได ้เกดิความสบัสน ความไมเ่ขา้ใจ และเกดิความคบัขอ้งใจ 
ซึ่งอาจส่งผลให้ไม่สามารถผ่านหลักสูตรของสถาบัน 
การศึกษาแห่งนั ้น ๆ และอาจต้องหมดสถานะภาพ
นักศกึษากลางคนั เพือ่ใหก้ารใหค้าํปรกึษา คาํแนะนํา และ
การสานสัมพันธ์อันดีระหว่างอาจารย์ที่ปรึกษากับ
นักศึกษาเกิดประสทิธิภาพอนัส่งผลให้นักศึกษาปรบัตัว 
และแก้ปญัหาในด้านต่าง ๆ ที่ศึกษาอยู่ ในสถาบัน 
การศึกษาได้เป็นอย่างด ีจงึนําแนวทางการจดัการลูกค้า
สมัพนัธ์ ที่เป็นการเน้นการตอบสนองต่อลูกค้าอย่างตรง
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ความต้องการมาประยุกต์ใช้ เพื่อใหอ้าจารย์ที่ปรกึษาได้
ทราบปญัหาทีแ่ทจ้รงิของนักศกึษาและหาหนทางแกไ้ขได้
อย่างถูกต้อง อนันํามาสู่การมสีถานภาพนักศกึษาปกต ิที่
มทีศันะคตอินัดต่ีอสถาบนัการศกึษา  

 
5.  หน้าท่ีของอาจารยท่ี์ปรกึษา 

สาํนกังานคณะกรรมการการอุดมศกึษาซึง่เป็น 
หน่วยงานทีก่ํากบัดแูลสถาบนัอุดมศกึษาทัง้ภาครฐั และ
ภาคเอกชน ไดแ้บ่งหน้าทีข่องอาจารยท์ีป่รกึษาออกเป็น 
3 ดา้นใหญ่ ๆ คอื  

1) ดา้นทัว่ไป 1.1 ) เป็นตวัแทนของมหาวทิยาลยัเพือ่
ดูแลช่วยเหลือนักศึกษา 1.2) ชี้แจงให้นักศึกษาเข้าใจ
หน้าที่ของอาจารย์ที่ปรกึษาและข้อปฏิบตัิของนักศึกษา  
1.3) สรา้งความสมัพนัธ์อนัดกีบันักศกึษาที่รบัผดิชอบใน
ฐานะครกูบัศษิย ์1.4) พจิารณาคาํรอ้งต่าง ๆ ของนักศกึษา 
1.5) ประสานงานกับอาจารย์ผู้สอน ที่เกี่ยวข้องกับการ
จดัการเรยีนการสอนเพื่อช่วยเหลือนักศึกษาในกรณีที่มี
ปญัหา 1.) ตดิต่อกบันักศกึษาด้วยวธิกีารต่าง ๆ  1.7) 
เก็บข้อมูลที่สําคัญของนักศึกษาที่ร ับผิดชอบไว้เป็น
ความลับ  1.8) ให้การรับรองเมื่อนักศึกษาต้องการนํา
เอกสารไปแสดงแก่ผู้อื่น 1.9) จัดทําระเบียนสะสมของ
นักศึกษาที่ ร ับผิดชอบ  1.1) ให้ความร่วมมือกับ
คณะกรรมการการใหค้ําปรกึษาวชิาการ ระดบัคณะ  1.11) 
พจิารณาตกัเตอืน นักศกึษาทีม่คีวามประพฤตไิม่เหมาะสม
หรอืแต่งกายไม่เรยีบรอ้ย 1.12) ประสานงานกบัผูป้กครอง
นกัศกึษาเมือ่นกัศกึษามปีญัหา  1.13) ตดิตามนักศกึษาใน
ความรบัผดิชอบทีข่าดเรยีน     

2) ด้านวิชาการ 2.1) ให้คําแนะนํานักศึกษาในการ
คน้ควา้หาขอ้มูลเกี่ยวกบั กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั หลกัสูตร 
และวธิกีารศกึษา 2.2) ใหข้อ้มูลทีถู่กต้องแก่ นักศกึษาที่
เกีย่วกบั กฎ ระเบยีบ และขอ้บงัคบัทีส่าํคญัมากซึง่อาจทาํ
ใหน้ักศกึษาต้องถูกลงโทษทางวนิัย     2.3) ใหค้ําปรกึษา
แก่นักศกึษาเพื่อการวางแผนประกอบอาชพีและแผนการ
ศกึษา 2.4) ใหค้าํปรกึษาแก่นกัศกึษาเกีย่วกบัหลกัสตูรและ
การเลือกวิชาเรียนให้เหมาะสมกับแผนการศึกษาของ
นักศกึษาและเป็นไปตามหลกัสตูร  2.5) วเิคราะหผ์ลการเรยีน 
และใหค้ําปรกึษาเกีย่วกบัการลงทะเบยีนเรยีนใหเ้หมาะสม 
2.) ควบคุมการลงทะเบียนเรยีนของนักศึกษาให้เป็นไป
ตามโครงสรา้งของหลกัสตูรและระเบยีบขอ้บงัคบั 2.7) ให้

คาํปรกึษาแก่นักศกึษาในการเพิม่-ถอนวชิาเรยีน  2.8) ให้
คําปรึกษาแก่นักศึกษาในการเลือกวิชาเอก-โท 2.9) ให้
คําแนะนําแก่นักศกึษาเกีย่วกบัการเรยีนการคน้ควา้ 2.1) 
ใหค้ําแนะนําและดูแลอย่างใกลช้ดิแก่นักศกึษาทีม่คีะแนน
เฉลีย่สะสมต่ํากว่า 2.  2.11) ใหค้าํปรกึษาแนะนําหรอื
ช่วยเหลือนักศึกษาเพื่อการแก้ไขปญัหาด้านการเรียน   
2.12) ใหค้ําปรกึษา แนะนําเกี่ยวกบัการศกึษาต่อในระดบั 
สงูกว่าระดบัปรญิญาตร ี 2.13) ใหค้ําแนะนํานักศกึษาให้
ตรวจสอบการเรยีนรายวชิาของนกัศกึษาใหค้รบหลกัสตูร  

3) ดา้นการพฒันานักศกึษา 3.1) ใหค้ําแนะนําเกีย่วกบั
บรกิารต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั และชุมชน 3.2) ให้
คาํปรกึษาเบือ้งตน้เกีย่วกบัปญัหาทางดา้นสุขภาพกายและ
สุขภาพจติ  3.3) ใหค้ําปรกึษาเกี่ยวกบัการดําเนินชวีติ
อยา่งปลอดภยั 3.4) ใหค้าํปรกึษาแนะนําทางดา้นคุณธรรม 
จรยิธรรมตามปรชัญาของมหาวทิยาลยั 3.5) ใหค้าํแนะนํา
เกี่ยวกับการเข้าร่วมกิจกรรมนักศึกษา 3.) ให้ข้อมูล
เกีย่วกบัอาชพีทีเ่ป็น ประโยชน์ต่อ นกัศกึษา [9]   

 
6.  คณุลกัษณะของอาจารยท่ี์ปรกึษาท่ีดี 
 จากหน้าทีข่องอาจารยท์ีป่รกึษาทัง้ 3 ดา้นจะไม่เกดิ
การใหค้าํปรกึษาทีม่ปีระสทิธภิาพถา้ขาดคุณลกัษณะทีด่ี
ของอาจารยท์ีป่รกึษา ซึง่พอสรปุไดด้งัน้ี 

1. ตอ้งคาํนึงถงึสวสัดภิาพของนักศกึษา โดยจะไม่
กระทาํสิง่ใด ๆ ทีจ่ะก่อใหเ้กดิผลเสยีหายแก่นกัศกึษา 

2. ตอ้งรกัษาขอ้มลูต่าง ๆ เกีย่วกบัเรือ่งสว่นตวัของ
นักศกึษาไวเ้ป็นความลบั 

3. ตอ้งพยายามช่วยเหลอืนกัศกึษาจนสุดความสามารถ
ตามความสามารถของอาจารยท์ีป่รกึษา หากมปีญัหาใดที่
เกนิความสามารถทีจ่ะช่วยเหลอืได ้ควรแนะนํานักศกึษาผู้
นัน้ไปรบับรกิารจากบุคลากรอื่น เช่น นักจติวทิยา แพทย ์
จติแพทย ์และนักกฎหมาย เป็นตน้ 

4. ไม่ควรวพิากษ์วจิารณ์บุคคลหรอืสถาบนัใด ๆ ให้
นักศกึษาฟงัในทางทีก่่อใหเ้กดิความเสื่อมเสยีแก่บุคคล
หรอืสถาบนันัน้ ๆ 

5. ตอ้งเป็นผูท้ีม่คีวามประพฤตทิีเ่หมาะสมตาม 
จรรยาแหง่วชิาชพีในสาขาทีต่นสอน และมศีลีธรรม

จรรยาทีด่งีาม เพือ่เป็นตวัอยา่งทีด่แีก่นกัศกึษา 
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7.  การประยุกต์การจดัการลูกค้าสมัพนัธ์กบัระบบ
อาจารยท่ี์ปรึกษา 

การนําระบบจดัการลกูคา้สมัพนัธใ์นภาคธุรกจิมาใชก้บั
ระบบอาจารย์ที่ปรึกษาจะส่งผลดีทัง้ในมุมของนักศึกษา 
และในมุมของสถาบนัอุดมศกึษาเอกชน ซึ่งในมุมมองของ
นักศกึษา กจ็ะไดร้บัการดูแลเอาในใส่อย่างทัว่ถึง และตรง
กบัปญัหาที่กําลงัประสบอยู่ ได้รบัข้อมูลที่ต้องการอย่าง
ถูกต้อง และเขา้ถงึขอ้มูลไดทุ้กหนทุกแห่ง อย่างทนัทวงที
ทีต่อ้งการ ในสว่นของสถาบนั อุดมศกึษาเอกชน นกัศกึษา
ก็เปรยีบเสมือนลูกค้า ที่ต้องดูแล เอาใจใส่ สานสมัพนัธ ์
และเหนี่ยวรัง้ให้ศึกษาอยู่ในสถาบันอุดมศึกษาจนจบ
การศึกษา  และการจดัการศึกษา การจดัการการเรียน 
การสอน ก็เปรียบเสมือนสินค้า และบริการ ที่ในแต่ละ
สถาบันก็ต้องหากลยุทธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหก้บันกัศกึษา เพือ่ใหม้ทีศันะคตทิีด่สีถาบนั อนัจะนําไปสู่
การดําเนินกจิกรรมทางการศกึษาของสถาบนั อุดมศกึษา
เอกชนอย่างยัง่ยนื  โดยจากหน้าที่ของอาจารย์ที่ปรกึษา 
พอสรุปได้ว่า อาจารย์ที่ปรกึษาจะมีหน้าที่ของอาจารย์ที่
ปรกึษาหลกัอยู่ 2 ประเดน็สาํคญั คอื 1) การใหค้ําปรกึษา
ในด้านต่าง ๆ  และ 2) การสานสมัพนัธ์กบันักศึกษา เมื่อ
เป็นเช่นนี้แลว้ระบบอาจารยท์ีป่รกึษา มคีวามสอดคลอ้งกบั
การจดัการลกูคา้สมัพนัธใ์นดา้นของการใหค้ําปรกึษา และ
บริการข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับหลักสูตร กฎระเบียบ
ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และการสานความสมัพนัธ ์ 

โดยเมื่อพิจารณา รูปแบบการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์
แบบ DEAR และเพือ่ใหส้อดรบักบัระบบอาจารยท์ีป่รกึษา 
จะเหน็ไดว้่าการนําการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มาประยุกต์ใช ้
จะมปีระเด็นสําคญั อยู่ 2 ประเดน็คอื ส่วนของการให้
คําแนะนํา คําปรกึษา และส่วนของการสานสมัพนัธ์ ทําให้
ได้รูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่นําเอา รูปแบบ 
DEAR มาปรบัใชท้ี่เรยีกว่า “การจดัการระบบนักศกึษา
สมัพนัธ”์ ทีม่ ี4 องคป์ระกอบ 9 กจิกรรม ดงัน้ี 

1. การสรา้งฐานขอ้มลูนักศกึษา (Database) คอื การ
รวบรวมประวตัขิองนกัศกึษา ผลการเรยีน และ 

รวมไปถงึขอ้มลูอื่น ๆ (Student Profile) ทีจ่าํเป็นต่อ
การให้คําปรกึษา และนําข้อมูลนัน้มาวิเคราะห์ จดัแบ่ง 
เลอืกกลุ่มนักศึกษาปกติ และนักศึกษาทีม่ปีญัหา รวมถึง
การแบ่งกลุ่มในลักษณะอื่น ๆ ด้วยดังนั ้น การสร้าง
ฐานขอ้มลูนกัศกึษา ประกอบดว้ย  

1.1  การสรา้งฐานขอ้มลูนกัศกึษา  
1.2   การวเิคราะหแ์ละเจาะจงนักศกึษา  

2. การใชเ้ทคโนโลย ี(Electronic) ทีเ่หมาะสมเพือ่การ
วเิคราะห์แยกแยะกลุ่มนักศึกษา การให้ข้อมูลคําแนะนํา 
คําปรกึษาในดา้นต่าง ๆ ตามแนวคดิของการจดัการลูกคา้
สมัพนัธ ์ใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถเขา้ถงึ
นักศกึษาเพื่อใหค้วามช่วยเหลอืไดอ้ย่างทนัท่วงท ีจงึต้อง
เน้นในส่วนของ Electronic โดยนําเอาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และการสือ่สารมารว่มดาํเนินกจิกรรมดงัน้ี 

2.1 การเลอืกใชเ้ทคโนโลย ีและระบบสารสนเทศที่
เหมาะสมกบันักศึกษา เช่นนําเอาระบบ เครอืข่ายสงัคม 
(Social Network) มาร่วมใช้ เพราะเป็นเทคโนโลยี
สารสนเทศทีนิ่ยมในกลุ่มนักศกึษา โดยเหน็ไดจ้ากช่วงอายุ 
18-24 ปี ใช ้Social Network มากถงึรอ้ยละ 34 นัน่จงึเป็น
ชอ่งทางทีจ่ะเขา้ถงึกลุม่นักศกึษาไดด้ทีีสุ่ด 

2.2 สร้างจุดติดต่อกับนักศึกษาเพื่อกระตุ้นให้
นักศกึษาเขา้มาใชร้ะบบทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไว ้อนัเน่ืองมา จาก 
นักศึกษามกัเหนิห่างกบัอาจารย์ที่ปรกึษาเพราะช่องว่าง
ระหว่างวยั แนวความคิด อีกทัง้อาจารย์ที่ปรึกษามกัไม่
ค่อยมีเวลาอนัเน่ืองมาจากภาระงานที่มีมากจนอาจไม่มี
เวลาในการใหค้าํปรกึษา และสานสมัพนัธก์บันกัศกึษา   

2.3 การกระจายข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับการให้
คําแนะนํา และคําปรกึษา ผ่านทุกช่องทางการตดิต่อ การ
เรยีนรูข้องนกัศกึษาในทุกชอ่งทางโดยเฉพาะอย่างยิง่อาศยั
ช่องทางของเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร เพื่อ
สรา้งความพงึพอใจและความสมัพนัธภาพทีด่ ี

3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) 
เป็นการกําหนดแผนงานกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อ สร้างและ
รกัษาความสมัพนัธก์บันกัศกึษา ดว้ยกจิกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี  

3.1 การบรกิารใหค้าํปรกึษา ทีส่ามารถใหน้ักศกึษา
ได้ร ับคําแนะนํา คําปรึกษา การพูดคุย สานสัมพันธ์
ระหวา่งอาจารยท์ีป่รกึษากบันักศกึษา ไดทุ้กททีุกเวลา ทุก
แหง่หน ไดอ้ยา่งทนัท่วงท ีเมื่อนักศกึษาตอ้งการคาํแนะนํา 
คาํปรกึษา ในขณะทีป่ระสบปญัหา 

3.2 การสรา้งความภกัดต่ีอสถาบนั การศกึษา โดย
สร้างความพงึพอใจให้กบันักศึกศึกษาเพื่อใหน้ักศึกษามี
ทศันะคตทิีด่ตี่อสถาบนัการศกึษา  

 3.3 การสรา้งความสมัพนัธ์ในเชงิสงัคม  เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ทางสงัคมระหว่างกลุ่มนักศึกษาด้วย
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กนัเอง หรอืระหว่างนกัศกึษากบัสถาบนั การศกึษาเพือ่ยดึ
เหน่ียวนักศึกษาไว้จนจบการศึกษา โดยอาจนําระบบ
เครอืข่ายสงัคมเป็นสื่อในการเชื่อมโยงความสมัพนัธ์ หรอื
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารอื่น เช่น มี
ปฏสิมัพนัธบ์นเวบ็ไซต ์เป็นตน้  

3.4 การสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้งสถาบนั 
การศกึษาอาจจดัหาอุปกรณ์ เครื่องมอื หรอืเทคโนโลยี
ให้กบันักศึกษา เพื่อเชื่อมโยงนักศึกษาเข้ากบัสถาบนั 
การศึกษาได้ง่ายขึน้ และเขา้ถงึระบบอาจารย์ที่ปรกึษา
ได้ทุกหนทุกแห่ง ทุกทีทุกเวลา เช่น มีการจัดเตรยีม
ระบบเครอืข่ายคอมพวิเตอร ์หรอืมกีารจดัหาคอมพวิเตอร์
แบบพกพา (Tablet) รวมไปถงึการสรา้งระบบอาจารยท์ี่
ปรึกษาอิเล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับการให้คําแนะนํา 
คาํปรกึษา และการสานสมัพนัธ ์

4. การรกัษาลกูคา้ (Retention)  
4.1 ประเมนิผลระบบอาจารยท์ีป่รกึษาตามแนวทาง

ของการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์ เพื่อนําผลการประเมินมา
เป็นเกณฑ์ในการประเมินผลสําเรจ็ของการให้คําปรกึษา 
และนํามาปรบัปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น อัน
นํามาสูค่วามพงึพอใจสงูสดุต่อนักศกึษา 

4.2 ขยายและรกัษาการเตบิโตของความ สมัพนัธ์
ระหว่างอาจารย์ที่ปรึกษากับนักศึกษาอย่างต่อเน่ือง 
เพื่อใหน้ักศกึษามทีศันะคตทิีด่ต่ีอสถาบนั การศกึษาอย่าง
ต่อเนื่องและยัง่ยนื 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รปูท่ี 2 การนําการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ ตามรปูแบบ    
   DEAR มาใชก้บัระบบอาจารยท์ีป่รกึษา 

 

8. ประโยชน์จากการนําเอาระบบการจดัลูกค้า
สมัพนัธ์มาใช้กบัระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 การนําเอาแนวคิดการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์มาใช้กับ
ระบบอาจารย์ที่ปรึกษาจะทําให้นักศึกษาเกิดความพึง
พอใจต่อสถาบนัการศึกษา อนัเกิดมาจากการได้รบัการ
ดแูล เอาใจใส่จากอาจารยท์ีป่รกึษาทีส่ามารถเขา้ถงึปญัหา
ของนักศกึษาไดอ้ย่างตรงจุด อนันํามาซึ่งการแกไ้ขปญัหา
ของนักศึกษาได้อย่างทนัท่วงทแีละตรงกบัความต้องการ
ของนักศึกษา โดยมหาวิทยาลัยรามคําแหง ซึ่งเป็น
มหาวิทยาลัยในกํากับของภาครัฐ ก็ได้ตระหนัก และ
เล็งเหน็ความสําคญัของระบบอาจารย์ที่ปรกึษาจงึได้ฟ้ืน
ระบบอาจารย์ที่ปรึกษา [1] เพื่อไม่ให้นักศึกษาหมด
สถานะภาพนักศกึษากลางคนัรวมไปถงึการใหค้ําปรกึษา
ในการเรยีน เพราะการเรยีนในมหาวทิยาลยัเปิดนัน้ ทําได้
ยากหากไม่มกีารใหค้ําแนะนํา และคําปรกึษาทีด่ ีกอ็าจทาํ
ใหไ้ม่จบการศกึษา และหมดสถานะภาพนักศกึษาในทีสุ่ด
ส่งผลต่อการบรหิารจดัการ และคุณภาพการศึกษาของ
สถาบนัการศกึษาแหง่นัน้   
 ดงันัน้การนําระบบอาจารย์ที่ปรกึษาตามแนวคิดการ
จดัการลูกคา้สมัพนัธ์มาประยุกต์ใชก้บัสถาบนั อุดมศกึษา
เอกชน ทําให้มองเห็นถึงประโยชน์ที่เกิดขึ้นต่อสถาบนั 
การศกึษา และต่อนกัศกึษาดงัน้ี 

1. มนีักศกึษาเขา้ใหม่ในแต่ละปีการศกึษา อนัเนื่อง  
มาจากการบอกปากต่อปากของกลุม่นักศกึษาทีม่ทีศันะคติ
ที่ดต่ีอสถาบนัการศึกษา และความจงรกัภกัดีต่อสถาบนั 
การศกึษา ทีจ่ะสบืทอดต่อไปยงัผูท้ีอ่ยูใ่กลช้ดิ 

2. เพิม่ความพงึพอใจใหก้บันกัศกึษา ต่อการจดั 
การศึกษา และการเรียนการสอน ที่มีผู้ให้คําแนะนํา
คําปรกึษา ได้ทราบขอ้มูลได้อย่างทนัท่วงท ีรวมไปถึง
งานบรกิารดา้นอืน่ ๆ  

3. การรกัษานกัศกึษา (Student Retention) ใหอ้ยู่
กบัสถาบนัการศกึษาจนจบการศกึษาอยา่งมคีุณภาพ 

4. เพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการตดัสนิใจของ 
นักศกึษา ในการเลอืกรายวชิาเรยีน อย่างเหมาะสมกบั
ตนเอง และอาจารย์ทีป่รกึษาสามารถใหค้ําแนะนํา และ
คําปรึกษาได้อย่างถูกต้อง เหมาะกับนักศึกษาแต่ละคน 
และอย่างทนัทว่งท ี

นกั 
ศึกษา 

ลูกคา้สมัพนัธ์ ลกูคา้ สินคา้ 

การให้
คาํ    

ปรกึษา การสาน
สมัพนัธ ์

การจดัการศกึษา 
การเรยีนการสอน 

DEAR Model 
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5. เพิม่ประสทิธภิาพในการดาํเนินงานของนักศกึษา 
และอาจารยท์ีป่รกึษาใหด้ําเนินงานไดอ้ย่างสะดวกมาก
ยิง่ขึน้ 

. เพิม่ความรวดเรว็ในการใหค้าํปรกึษา และเขา้
ชว่ยเหลอืนกัศกึษาไดอ้ยา่งทนัท่วงทเีมือ่ประสบปญัหา 

7. ลดตน้ทุนในดา้นการประชาสมัพนัธก์ารนํา 
นักศกึษาเขา้สู่สถาบนัการศกึษา และการบรหิารจดัการ
สถาบนัการศกึษา 
 ในต่างประเทศ สถาบนัอุดมศึกษามกีารแข่งขนัอย่าง
สูง ดงันัน้การสรา้งความแขง็แกร่งดา้นวชิาการต้องพึง่พา
นักศกึษาในการดําเนินกจิกรรม การใหน้ักศึกษาที่รบัเขา้
มาคงอยู่ในสถานะภาพปกติจนจบหลกัสูตร จงึเป็นกลไก
สําคญัที่จะผลกัดนัใหก้จิกรรมทางการศึกษาดําเนินไปได้
อย่างราบรื่น ระบบอาจารย์ทีป่รกึษาตามแนวทางของการ
จดัการลูกค้าสมัพนัธ์จึงได้รบัความสนใจ ดงัเห็นได้จาก
งานวจิยัเรือ่ง Customer Relationship Management in 
Higher Education Using Information System to 
Improve the Student-school Relationship ทีช่ีใ้หเ้หน็
ถงึความสาํคญัของการสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างอาจารย์
กบันักศกึษา เพื่อใหค้วามช่วยเหลอืกบันักศกึษาทีป่ระสบ
ปญัหาในการปรบัตวัในการเรยีน ช่วยสรา้งความพงึพอใจ 
ให้กบันักศกึษา อีกทัง้ยงัช่วยให้มนีักศึกษาเขา้สู่สถาบนั 
และยงัคงรกัษาสถานะภาพของนักศกึษาเหล่านัน้ไว ้ โดย
นําเอาหลกัการและแนวทางของการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์
เขา้มาผสมผสานกบัการจดัการศึกษา และการให้บรกิาร
นักศกึษา โดยบูรณาการร่วมไปกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และการสื่อสาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึ เขา้ใจ สานสมัพนัธ์ ระหว่าง
สถาบัน การศึกษากับนักศึกษา ได้ทุกที่ทุกเวลาและ 
ทุกแหง่หน [11]  
 9.  สรปุ  
 การนําระบบการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์มาใชใ้นสถาบนั 
การศกึษา โดยเฉพาะอย่างยิง่ในภาคเอกชนนัน้ก่อใหเ้กิด
การให้คําปรกึษา คําแนะนําที่มีศกัยภาพอย่างมาก และ
เพือ่ใหข้บัเคลื่อนไปอย่างรวดเรว็ควรดําเนินการรว่มกนัทุก
ภาคส่วน และต้องวางแผนการบรหิารจดัการอย่างด ีโดย
นํารูปแบบไปปรับใช้ให้สอดรับกับสถาบันอุดมศึกษา
เอกชน แต่ทัง้น้ีเพื่อใหก้ารทํางานเป็นอตัโนมตั ิและมกีาร
ใชง้านทีห่ลากหลาย เขา้ถงึระบบไดง้า่ย และมปีระสทิธภิาพ 
ต้องมกีารปรบัปรุงนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ และการ

สื่อสาร มาร่วมออกแบบเป็นรูปแบบระบบอเิล็กทรอนิกส ์
เพื่อช่วยสถาบันอุดมศึกษาเอกชน สามารถจัดการ
กระบวนการต่าง ๆ ภายในใหด้าํเนินการไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง 
และตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษา อย่าง
ทนัท่วงที และใช้บรกิารได้ที่ทุกแห่งหน อันเป็นเหตุให้
นักศึกษา เกิดทัศนคติที่ดี รับรู้และเข้าใจกฎระเบียบ 
ข้อบงัคับ กฎเกณฑ์ต่าง ๆ อย่างเข้าใจ ปรบัตัวต่อการ
เรยีนรูใ้นสถาบนัอุดมศกึษาไดอ้ย่างรวดเรว็เมื่อเกดิปญัหา 
นําพาไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด และเกิดความภักดีของ
นักศกึษาต่อสถาบนัการศกึษาของตนในทีส่ดุ 
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