
บทที ่2 

 

กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวจิัยทีเ่กีย่วของ 

 

2.1  กรอบแนวคิดทางทฤษฎี 

 

 งานวิจัยในหัวขอเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจและการประยุกตใชระบบ CRM 

ในธุรกิจเกมออนไลนนี้ ไดมีการศึกษาทฤษฎีที่จะนํามาประเพื่อประยุกตใชและเปนแนวทางในการ

นําไปเก็บรวบรวมขอมูลดังตอไป 

 

2.1.1  การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

   

 ปจจุบันการแขงขันไดเปลี่ยนจากการแขงขันกันในตัวสินคามาแขงกันในการบริการที่

ตรงกับความตองการลูกคามากกวา มีลูกคาจํานวนไมนอยที่ยอมจายแพงขึ้นเพื่อการบริการที่

ดีกวา ซึ่งการบริการนี้ขนาดธุรกิจที่ใหญไมใชขอไดเปรียบ และไมใชขอจํากัดของธุรกิจขนาดเล็ก 

ดังนั้นสําหรับธุรกิจ SME ตองอาศัยขอไดเปรียบของความที่เปนองคกรเล็กที่มีความยืดหยุน 

ปรับตัวไดเร็วและใกลชิดกับลูกคามากกวา โดยเนนสวนของการตลาดเฉพาะดาน ใหการบริการแก

ลูกคาที่ดีกวาคูแขง ซึ่งเปนธุรกิจขนาดใหญ เพื่อรักษาฐานลูกคาของตนไวใหเหนียวแนน ซึ่งกลยทุธ

การรักษาลูกคาเดิมใหคงอยูกับกิจการไดนานๆนั้น ก็อาศัยหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management: CRM) ซึ่งจะไดนําเสนอรายละเอียดเกี่ยวกับการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ในประเด็นตางๆตั้งแต (1) แนวคิดดานการตลาด (2) แนวคิดเกี่ยวกับความภักดี (3) 

แนวคิดดาน CRM (4) การนํา CRM ไปปฏิบัติ (5) การดูแลลูกคา 

 

 2.1.1.1  แนวคิดดานการตลาด  กอนที่จะเขาถึงรายละเอียดเกี่ยวกับการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ขอกลาวถึงการเปลี่ยนแปลงแนวคิดทางการตลาด เพื่อจะไดเขาใจที่มาของแนวคิด

การบริหารลูกคาสัมพันธ โดยแนวคิดเดิมของการตลาดจะใหความสําคัญดานการวางแผนและทํา

กิจกรรมเพื่อเกิดการแลกเปลี่ยนระหวางสินคากับเงินตรา ดังนั้นจึงมุงเนนที่จะทําใหเกิดการซื้อของ

ลูกคาโดยไมคํานึงวาจะเปนลูกคาเกาหรือใหม ซึ่งการตลาดแบบนี้จะเรียกวาเปนการตลาดแบบ

รายการคา โดยมุงเนนใหเกิดการซื้อ ทํากิจกรรมเพื่อเสนอขายสินคาหรือบริการ และราคาก็เปน
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เงื่อนไขที่สําคัญใหเกิดการซื้อ (Storbacka & Lehtinen, 2001) แมวากิจกรรมทางการตลาดตางๆ

จะวางรูปแบบเพื่อพัฒนาภาพลักษณของสินคาและบริการ แตก็จะเปนการเนนใหเกิดการซื้อ

มากกวาจะเนนการรักษาสัมพันธกับลูกคาเดิมไว ซึ่งการตลาดแบบรายการคาเหมาะกับธุรกิจที่

ตองการลูกคาใหมๆ แตในปจจุบันธุรกิจจํานวนมากการรักษาลูกคาเกาจะจําเปนเทากับหรือ

มากกวาการหาลูกคาใหม เนื่องจากตนทุนในการทําใหลูกคาเกามาซื้อสินคาตํ่ากวาการทําให

ลูกคาใหมมาซื้อสินคา และในตลาดปจจุบันการตลาดมวลชน (Mass Marketing) จะไดผลนอยลง

เนื่องจากมีผลิตภัณฑจํานวนมากในตลาดเกินความตองการและตลาดสวนใหญคอนขางอิ่มตัว 

ลูกคาใหมๆหายากขึ้น จึงจําเปนตองรักษาฐานลูกคาเกาเอาไวสําหรับตลาดสินคาที่เหมือนกัน การ

ขายแบบปริมาณมากนั้นธุรกิจขนาดเล็กจะเสียเปรียบธุรกิจขนาดใหญในเร่ืองของความประหยัด

ดานขนาด (Economies of Scale) กลาวคือถาขายสินคาเหมือนๆกันกับธุรกิจขนาดใหญ ธุรกิจ 

SME โดยทั่วไปจะมีตนทุนตอหนวยสูงกวาธุรกิจขนาดใหญ ดังนั้นธุรกิจ SME จึงตองสรางความ

ไดเปรียบดานการบริการลูกคากลุมเฉพาะ โดยทําเสมือนวากิจการของเรานั้นเปนธุรกิจบริการ

ไมไดเปนเพียงผูจัดหาสินคา การสรางบริการที่สอดรับกับความตองการลูกคาเฉพาะกลุมที่เปนตัว

ทํากําไรใหกับกิจการจะกลายเปนหัวใจในการอยูรอดของธุรกิจ SME เมื่อพิจารณาพฤติกรรมลกูคา

กับการบริการ สามารถจําแนกลูกคาไดเปน 3 ลักษณะไดแก  

 (1) พวกที่ใหความสนใจดานราคาสินคามากกวาการบริการ  

 (2) พวกที่ใหความสําคัญอยางมากกับการบริการสวนราคาสินคานั้นถือวาไมคอย

สําคัญ 

 (3) พวกที่ใหความสําคัญระหวางราคาสินคาและบริการพอๆ กัน  

 จากการสํารวจพบวาลูกคากลุมแรกมีประมาณ รอยละ 10 ของจํานวนประชากร 

สวนลูกคากลุมที่สองมีประมาณ รอยละ 40 และลูกคากลุมที่สามมีประมาณครึ่งหนึ่งของประชากร 

(Blumberg, 2003) ซึ่งแนวทางในการรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดความพอใจและมาซื้อสินคากับ

กิจการอยางตอเนื่อง เปนหลักการสําคัญในกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

 

 2.1.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับความภักดี ความภักดีของลูกคาเปนการที่ลูกคามีพันธะ

สัญญาวาจะซื้อสินคาหรือใชบริการที่พอใจซํ้าอยางตอเนื่องในอนาคต ไมวาจะไดรับอิทธิพลจาก

การตลาดอื่นอยางไร ซึ่งแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาไดเปนประเด็นที่ไดรับความสําคัญ

เพิ่มข้ึนมากในชวง 10 ปที่ผานมา เนื่องจากเปนสูตรสําเร็จในการเพิ่มรายไดใหกับกิจการ เพราะ

ลูกคาที่ภักดีจะทํากําไรใหกิจการมากขึ้นเมื่อเวลาผานไป ดังนี้  
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1) ตนทุนการไดลูกคามาจะกระจายในผลตอบแทนระยะยาว  

2) ลูกคามีแนวโนมจะใชจายมากขึ้นเมื่อเวลาผานไป  

3) คาใชจายในการดําเนินการจะลดลงเมื่อลูกคาเขาใจเกี่ยวกับสินคา บริการและ

นโยบายของกิจการ  

4) ลูกคาที่มีความพึงพอใจก็จะบอกตอและเปนบุคคลอางอิงที่ดี  

  5) ลูกคาทีม่ีความภักดีจะไมไวตอราคา (Knox et al, 2003)  

 ดังนั้นการสรางความภักดีของลูกคาจึงเปนการสรางความสัมพันธแบบที่ไดประโยชน

ดวยกันทั้งสองฝาย ซึ่งความสัมพันธจะไมเกิดขึ้นหากแตละฝายไมเห็นถึงประโยชนที่ตนจะไดรับ 

 

 2.1.1.3 แนวคิดหลักที่สําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ แนวคิดเกี่ยวกับความ

ภักดีเปนหลักการทําสําคัญในการดําเนินกลยุทธดานการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งองคประกอบใน

การดําเนินกลยุทธนั้นพิจารณาจากองคประกอบหลัก 3 ดาน ไดแก ดานลูกคา ดานตัวสินคาหรือ

บริการ และดานผูจัดหาหรือกิจการ (Storbacka & Lehtinen, 2001) 

1. แนวคิดในดานลูกคา การทําการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนการสรางคุณคา 

(value creation) ใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจซื้อสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง 

เปนการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา ไมไดมีเปาหมายเพียงใหเกิดการซื้อแตละคร้ัง แต

เปนการสรางคุณคาเพิ่มใหกับทั้งสองฝาย คือทั้งลูกคาและกิจการ โดยใหลูกคาเห็นถึง

คุณประโยชนในการเปนลูกคาประจําของกิจการ ซึ่งเมื่อลูกคาเปนลูกคาประจํา ของกิจการแลวก็

จะเกิดคุณคาตอกิจการเชนกัน คือเกิดรายไดและกําไรในระยะยาว ซึ่งการสรางคุณคารวมกันนี้เกิด

จากการจัดระบบการดําเนินงานดานลูกคาที่เนนลูกคาเปนศูนยกลาง 

2. แนวคิดในดานตัวสินคาหรือบริการ เปนการมองสินคาหรือบริการในรูปของ

ขบวนการแลกเปลี่ยนระหวางผูจัดหาและผูซื้อ การแลกเปลี่ยนไมไดหมายถึงเพียงการแลกเปลี่ยน

สินคาและเงินตรา แตหมายรวมถึงการแลกเปลี่ยนดานความรูสึก (เชนความรูสึกไดรับการดูแลเอา

ใจใสจากผูจัดหา) ความรู (เชนขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับสินคา การใชการดูแลรักษาสินคาเปนตน) 

แนวคิดดานนี้จะไมไดมองศักยภาพของธุรกิจเปนเพียงการขายสินคา แตเปนความสามารถที่จะทํา

ใหเกิดความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว การสรางความแตกตางในตัวสินคาก็จะเปนในรูปความ

แตกตางของขบวนการและการสรางความสัมพันธระหวางลูกคาในแบบที่แตกตางกัน แมแตสินคา

อุปโภคทั่วไปก็ทําใหเกิดความแตกตางไดโดยการเปลี่ยนขบวนการตางๆ ดานการบริหารลูกคา

สัมพันธ 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับผูจัดหาหรือกิจการ จะใหความสําคัญในเรื่องเกี่ยวกับความ

รับผิดชอบของผูจัดหาหรือกิจการ ซึ่งไมไดหยุดแคเพียงการตอบสนองความตองการลูกคา หรือ

เพียงทําใหลูกคาพอใจ แตตองสามารถสรางความสัมพันธที่แข็งแกรงโดยพัฒนาคุณภาพการ

บริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพความสัมพันธที่มีคุณคา ซึ่งเปนความสัมพันธที่

ทํากําไรตอไปในระยะยาวใหกับกิจการ นอกจากนี้กิจการตองพยายามคนใหพบความตองการใน

อนาคตของลูกคา ซึ่งความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคตนั้นก็เปน

ตัวบงชี้ถึงศักยภาพของกิจการดวย 

 

 2.1.1.4  การนําการบริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติ ปจจุบันการทําธุรกิจมีลักษณะ

การคาเสรีมากขึ้น มีการกีดกันทางการคาลดลง และการแขงขันก็รุนแรงมากขึ้นตามมา กิจการ

ตางๆมักจะพยายามขายสินคาหรือบริการใหไดมากที่สุดเทาที่จะทําไดโดยไมสนใจวาใครเปน

ลูกคาที่ซื้อสินคาหรือบริการนั้น และพยายามลดตนทุนในการดําเนินงานเพื่อใหไดกําไรมากที่สุด

เทาที่สามารถจะทําได ซึ่งการดําเนินการดังกลาวเปนความพยายามเพื่อใหธุรกิจอยูรอด แตไมใช

เปนการทําใหธุรกิจสามารถดํารงอยูไดอยางยั่งยืน เพราะรายไดของกิจการยอมมาจากลูกคาที่ซื้อ

สินคา และลูกคาจะเลือกซื้อสินคา ก็ตองมีความพอใจในการซื้อสินคานั้น ดังนั้นประเด็นความ

ยั่งยืนของธุรกิจอยูที่ทํา อยางไรจึงจะมีลูกคาที่พอใจมาซื้อสินคาเราอยางสมํ่าเสมอและจํานวน

มากพอ 

 ไดมีการคํานวณคาใชจายในการขายสินคาพบวา โดยทั่วไปกิจการจะเสียคาใชจาย

ในการทําใหลูกคารายใหมมาซื้อสินคาคิดเปนหกเทาของคาใชจายในการทําใหลูกคาเดิมมาซื้อ

สินคา (Dyche, 2002) ดังนั้นการรักษาฐานลูกคาเดิมจึงเปนสิ่งที่สําคัญมากสําหรับธุรกิจ เพราะจะ

เปนการลดคาใชจายในการขายในระยะยาว ซึ่งการที่สามารถรักษาฐานลูกคาไวไดนั้นตองสราง

ความภักดีของลูกคา และการที่กิจการจะสามารถสรางความภักดีของลูกคาไดนั้น 

1. ตองทําความเขาใจเกี่ยวกับลูกคาและความตองการของลูกคา  

2. ตองเขาใจลักษณะของกิจการที่ดําเนินการอยูและคูแขงของกิจการ 
3. ประการสุดทายตองมีพันธะสัญญาในการจัดการดานคุณภาพการบริการทั้ง

สําหรับลูกคาภายในซึ่งหมายถึงพนักงานในสวนตางๆของกิจการและลูกคา

ภายนอกที่มาซื้อสินคาหรือบริการของกิจการ เพื่อใหคุณภาพการบริการของ

กิจการเปนที่พอใจของลูกคาตลอดไป (Brown & Gulycz, 2002) 
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 2.1.1.5  การทําความเขาใจเกี่ยวกับลูกคาและความตองการของลูกคา เนื่องจาก

ลูกคาแตละคนมีความแตกตางกัน และกิจการก็ไมสามารถตอบสนองลูกคาทั้งหมดในตลาดได 

ดังนั้นกิจการจึงตองเลือกสวนของตลาดที่ตนมีความถนัดหรือมีจุดแข็ง สวนของตลาดที่เลือกก็ควร

ตองใหญพอที่จะทํารายไดใหกับกิจการ เพื่อสามารถวางกลยุทธในการตอบสนองลูกคาไดอยางผล 

สวนของตลาดที่เลือกมานี้จะเรียกวาตลาดเปาหมาย (Target Market) ลูกคาในกลุมนี้เรียกวา

ลูกคาเปาหมาย ซึ่งในลูกคาเปาหมายนี้แตละคนก็มีความสําคัญตอกิจการไมเหมือนกัน จาก

การศึกษาพบวา โดยทั่วไปกิจการตางๆมักมีลูกคาจํานวนไมมากที่เปนตัวสรางรายไดหลักสวน

ใหญใหกับกิจการ (เปนสัดสวน Pareto: 20/80) กลาวคือลูกคาสวนนอย (ประมาณ รอยละ 10-15) 

สรางรายไดสวนใหญ (ประมาณ รอยละ 70-80) ใหกับกิจการ (Knox et al, 2003) ดังนั้นจึงจํา 

เปนที่กิจการตองมีความเขาใจลูกคา โดยทราบวาใครคือลูกคา และลูกคามีความตองการอะไร มี

ความชอบ ไมชอบอะไร และลักษณะนิสัยอยางไร มีพฤติกรรมการซื้ออยางไร ไดรับอิทธิพลจาก

ส่ือสารการตลาดอยางไร และลูกคาเหลานี้ใครคือกลุมลูกคาที่สําคัญและไมสําคัญ ใครสรางรายได

หลักใหกับกิจการ เมื่อมีความเขาใจเกี่ยวกับลูกคาไดดี ก็ทําใหสามารถแบงกลุมลูกคาไดอยาง

เหมาะสม และตอบสนองใหตรงกับความตองการรวมทั้งความคาดหวังของลูกคาไดอยาง

เหมาะสม เพื่อสามารถดูแลลูกคาโดยเฉพาะกลุมที่ทํารายไดหลักใหอยูกับกิจการไดนานๆ 

 

 2.1.1.6  การเก็บขอมูลลูกคา ขอมูลที่ใชในการคาดการณแนวโนมของตลาดและ

พฤติกรรมการซื้อของลูกคานั้น อาจวิเคราะหไดจากขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิ ขอมูลทุติย

ภูมิหมายถึงขอมูลที่มีบุคคลหรือหนวยงานอื่นรวบรวมไวแลว ไดแก หนวยงานราชการ เอกชน 

สมาคมการคาตางๆ เชน ขอมูลตัวเลขทางเศรษฐกิจ รายไดประชากร การจางงาน ดัชนีผูบริโภค 

ชนิดสินคา บริการ รานคาในเขตหนึ่งๆ ขอมูลดานประชากรอายุ อาชีพ และจํานวนในเขตหนึ่งๆ 

เปนตน เพื่อใชในการวิเคราะหแนวโนมความตองการของสินคาในตลาด นอกจากนี้กิจการอาจ

รวบรวมขอมูลโดยตรงจากลูกคาเองซึ่งเรียกวาเปนขอมูลปฐมภูมิ เชน ขอมูลเกี่ยวกับ ชื่อ ที่อยู อายุ 

อาชีพ สินคาที่ซื้อเปนประจํา ความถี่ จํานวน วิธีการชําระเงิน(เงินสดหรือเครดิต) และมูลคาการซื้อ

ตอป เปนตน เพื่อจะทราบวาใครเปนลูกคาหลักของกิจการและมีพฤติกรรมการซื้ออยางไร 

นอกจากขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับการซื้อของลูกคาแลว กิจการอาจจะเก็บขอมูลเกี่ยวกับความพอใจ

และขอรองเรียนของลูกคาวา ลูกคาหลักและลูกคาทั่วไปของกิจการยังคงพอใจและภักดีเหนียว

แนนกับกิจการอยูหรือไม หรือไปเปนลูกคาของคูแขงแลว กิจการตองปรับปรุงเรื่องใดบาง เพื่อ

รักษาความภักดีลูกคาใหยาวนานตอไป ขอมูลเกี่ยวกับลูกคานั้นกิจการโดยทั่วไปที่ไมไดทํา ระบบ
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ฐานขอมูลลูกคา มักจะใชความจําของพนักงาน หรือเจาของกิจการ จึงมีพนักงานบางคนที่รูจัก

ลูกคา และบางคนก็ไมรูจักลูกคา และหากพนักงานบางคนไมอยู อาจทําใหการติดตอ การ

ใหบริการลูกคาอาจขาดตอนได การบริหารความสัมพันธลูกคาอาจทํากันอยางมีขอมูลที่จํากัดและ

ไมสมบูรณเกี่ยวกับลูกคาซึ่งทําใหเกิดผลไมดีเทาที่ควร จึงควรจัดทําฐานขอมูลลูกคาไวเพื่อใหเปน

ขอมูลสําหรับกิจการ เพื่อใหการปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนไปไดดวยดี ขอมูลลูกคาก็ควรตอง

จัดเตรียมอยางดี คนงาย อานงาย และทําใหพนักงานสามารถติดตอกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง 

และสนับสนุนขอมูลในการทําการตลาด เชน การเสนอขายสินคาพวง และสินคาใหม เปนตน 

 เปนที่ทราบดีวาความพึงพอใจของลูกคา ความภักดีของลูกคา และรายไดที่เพิ่มข้ึน

ของกิจการมีความสัมพันธกัน จากผลงานการวิจัยพบวาลูกคาที่มีความพอใจสูงจะอยูกับกิจการ

มากกวาลูกคาที่มีความพึงพอใจตํ่า ดังตารางแสดงความสัมพันธระหวางคาความพึงพอใจและ

อัตราการคงเปนลูกคา ซึ่งกิจการแตละแหงเมื่อสํารวจทราบความพึงพอใจของลูกคาตนแลวก็อาจ

ประมาณไดวาจะมีลูกคามีความพึงพอใจตอกิจการระดับใด และจะภักดีอยูกับกิจการประมาณ

เทาไร ควรตองปรับปรุงอะไรบางเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ เพื่อตัดสินใจวาการลงทุนในการบริหาร

ลูกคาสัมพันธจะคุมคากับการรักษาลูกคาหลักใหอยูกับกิจการเพียงไร 

 

ตารางที ่2.1 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลกูคาและอัตราการคงเปนลูกคา (Brown & Gulycz, 

2002) 

คาความพงึพอใจของลกูคา (คะแนน 1-5) อัตราการคงเปนลูกคา (หลังจาก 1 ป) 

คะแนน 5 ลูกคามีความพอใจมาก รอยละ 92-97 

คะแนน 4 ลูกคามีความพอใจ รอยละ 80-85 

คะแนน 3 ลูกคามีความรูสึกกลางๆ รอยละ 60-65 

คะแนน 2 ลูกคามีความไมพอใจ รอยละ 15-20 

คะแนน 1 ลูกคามีความไมพอใจมาก รอยละ 0-5 

 
 2.1.1.7  การทําความเขาใจเกี่ยวกับองคกร การที่จะดําเนินกลยุทธการบริหารลูกคา

สัมพันธ ใหประสบผลสําเร็จไดนั้น ตองพิจารณาวากิจการมีความพรอมสําหรับการดําเนินตาม

วิสัยทัศนดานการบริหารลูกคาสัมพันธหรือยัง ปจจัยตางๆในองคกรสอดรับกันในการดํา เนินตาม

กลยุทธนี้อยางไร เร่ิมต้ังแตการยอมรับและการสนับสนุนของผูบริหารหรือเจาของกิจการ รูปแบบ

 



 12 

โครงสรางและวัฒนธรรมการทํางานเทคโนโลยีและเครื่องมือประกอบ และที่สําคัญความพรอมของ

บุคลากร มีความเขาใจและใหความรวมมือเพียงไร จากการวิจัยของ Gartner Group ป 2005 

เร่ือง “ CRM :The Workers Own the Means of the Production” พบวา ปจจัยดานบุคลากรมี

ความสําคัญที่สุดที่จะทําใหระบบงานการบริหารลูกคาสัมพันธ ประสบความสําเร็จหรือลมเหลว 

ตัวอยางเชน การที่ผูจัดการเรงใหลูกนองเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานโดยไมไดสรางแรงจูงใจใน

การทํางานก็อาจจะผลักดันไมสําเร็จ วัฒนธรรมองคกรที่ไมไดใหความสําคัญลูกคา พนักงานไม

เขาใจก็ความตองการลูกคา การบริการลูกคา ก็เปนอุปสรรคตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

(วจนี, 2001) จึงตองมีการเตรียมความพรอมสําหรับพนักงาน เปนลําดับข้ันตอน ซึ่งสวนตางๆที่

รวมดําเนินการนั้นตองเขาใจในการบริหารลูกคาสัมพันธ และพรอมที่จะเคลื่อนไปในทิศทาง

เดียวกัน ทํางานรวมกันและประสานกันเพื่อใหสําเร็จตามแนวทางที่วางไว พนักงานทุกคนเขาใจ

หนาที่รับผิดชอบและแนวทางปฏิบัติของตนอยางชัดเจน และมีเทคโนโลยีอุปกรณเครื่องมือที่

เหมาะสมเขากับงานและองคกรในการจัดการดานขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและการสรางความสัมพันธ 

หากยังมีสวนใดที่ยังไมพรอมก็ตองปรับเพื่อใหสามารถดําเนินการได 

 

 2.1.1.8  ดานโครงสรางองคกร เมื่อลูกคาใหความสําคัญที่คุณคาการบริการที่

เพียบพรอม กิจการตองมีการประสานความรวมมือกันภายในองคกรอยางดี เพื่อตอบสนองดาน

ตางๆในทิศทางที่เสริมกัน ไดแก ตัวสินคา การโฆษณาสินคา การจัดสงสินคา รับฟงการรองเรียน

แกไขขอบกพรอง และปรับปรุงคุณภาพ การเรียกเก็บเงินเปนตน ในการนี้เมื่อคํานึงถึงการสราง

ความสัมพันธที่กอใหเกิดรายได กิจกรรมที่กอใหเกิดคุณคาตอลูกคาเทานั้นที่ควรจะดําเนินการ

ตอไป สวนกิจกรรมที่ไมเกี่ยวของก็ควรตัดออกไป และการทํางานแบบเดิมที่แยกแตละแผนกจะไม

สามารถทําใหเกิดผลสําเร็จได เพราะแตละแผนกก็จะทํางานใหเกิดผลสูงสุดของแผนกเทานั้น โดย

มักไมไดประสานกับหนวยงานอื่น และอาจไมไดเห็นประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนหลัก จึงอาจ

ไมไดทําใหเกิดความพอใจสูงสุดแกลูกคาเพราะลูกคาไมไดสนใจประสิทธิภาพสูงสุดของแตละ

แผนก ซึ่งไมตรงกับคุณคารวมที่ลูกคาตองการ ตัวอยางเชน ในสายตาผูขาย การมีเทคโนโลยีที่

ทันสมัย และมีระบบขนสงที่ตนทุนตอหนวยตํ่า เปนสิ่งที่เหมาะสมที่สุด แตอาจไมตรงกับความ

ตองการลูกคา ลูกคาอาจมองวาเปนกิจการใหบริการใชไมได เพราะสิ่งที่ลูกคาตองการคือบริการที่

สุภาพ และตรงตอเวลา ดังนั้นจึงควรจัดรูปแบบการบริหารงานเปนแบบโครงการ โดยจัดเปนงาน

เฉพาะขึ้นมาแตก็อาศัยความรวมมือจากหนวยงานตางๆขององคกร การบริหารแบบโครงการจะ

 



 13 

สลายกําแพงของแตละหนวยงานลง  ทุกคนที่รับผิดชอบจะทํางานประสานกันภายใตโครงการที่

สรางขึ้นใหมเพื่อตอบสนองผลประโยชนสูงสุดแกลูกคา 

 

 2.1.1.9  การพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง เมื่อกิจการมีความเขาใจลูกคา

และมีองคกรที่พรอมในการทําการบริหารลูกคาสัมพันธแลว ก็ตองคํานึงถึงการพัฒนาคุณภาพการ

บริการใหดีอยางตอเนื่อง เนื่องจากลูกคามีความคาดหวังในบริการที่มากขึ้นเสมอ การที่จะทําให

ลูกคามีความภักดีกับกิจการตอไปก็ตองมีการการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องตาม

ความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งกิจการตองยึดมั่นกับหลักการนี้และสื่อสารอยาง

ชัดเจนใหพนักงานทุกคนทราบ การทําดียังไมดีพอ ตองทําใหดีข้ึน พนักงานโดยปจเจกบุคคลแลว

ตองการใหตัวเองมีคุณภาพชีวิตในการทํางานที่ดี คุณภาพชีวิตการทํางานที่ดีหมายถึง มีงานที่

มั่นคง ปลอดภัย รายไดดี และมีผลงานไมถูกตําหนิ การที่จะทําใหบุคลากรตระหนักถึงความสาํคญั

ของการพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องไดนั้น กิจการตองสามารถเชื่อมโยงผลของการ

พัฒนาคุณภาพการบริการตอคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงาน เพราะพนักงานสนใจจะ

ทํางานที่สงผลตอคุณภาพชีวิตการทํางานที่ดี ดังนั้นผูบริหารจึงตองทําความเขาใจใหพนักงาน

ตระหนักวา ความมั่นคงของกิจการก็เกิดจากรายไดที่ลูกคาพอใจมาซื้อสินคา เมื่อกิจการมั่นคง

คุณภาพชีวิตการทํางานของพนักงานก็ดีตามไปดวย และพนักงานทุกคนมีสวนทํา ใหเกิดการ

บริการที่ดีกับลูกคาได การบริการที่ดีทําใหลูกคาพอใจซื้อสินคากับกิจการ ซึ่งเปนผลทําใหกิจการ

มั่นคงและคุณภาพชีวิตการทํางานก็ดีตามไปดวย ข้ันตอนในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการ

บริการประกอบดวยขั้นตอนดังนี้ (Brown & Gulycz, 2002) 

  1. กําหนดตัวหลักในการรับผิดชอบงานพัฒนาคุณภาพบริการ โดยเลือก 1-2 คน

ที่เปนคนคอยจัดการและผลักดันใหงานสําเร็จ ควรแตงตั้งจากผูที่เกี่ยวของเขาใจ การบริหารลูกคา

สัมพันธไมจําเปนตองเปนผูบริหารในองคกร ใหพนักงานเลือกกันเอง ผูที่รับการคัดเลือกควรมี

คุณสมบัติดังนี้ 

  - บริหารโครงการใหไดประสิทธิผล 

  - ยึดมั่นที่จะพฒันาอยางตอเนื่องตลอดไป 

  - เปนคนมีความคิดริเร่ิม สรางสรรค 

  - มีความเปนผูนําที่ด ี

  เมื่อไดผูรับผิดชอบหลักแลว ก็ตั้งคณะกรรมการโครงการนี้จากกลุมผูจัดการ

หนวยงานตางๆทั้งองคกรรวมทั้งพนักงานระดับปฏิบัติการดวย 
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  2. ปลูกฝงความเชื่อเร่ืองการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดผลดีตองานโดยรวม 

โดยสื่อสารเกี่ยวกับแนวคิดและหลักการการบริหารลูกคาสัมพันธ รวมทั้งการพัฒนาคุณภาพการ

บริการใหทั่วทั้งองคกร เกิดความตื่นตัวและยอมรับ โครงการจะสําเร็จหากพนักงานเห็นคุณคางาน

ของการริเร่ิมของตนทั้งนี้ตองอาศัยการสื่อสารที่ดีเกี่ยวกับมาตรการ และมีการพบปะระหวาง

พนักงานสมํ่าเสมอ ควรมีการสรางคานิยมที่ดีเกี่ยวกับลูกคา และเขียนติดไวใหเห็นชัดเจนเพื่อให

ทราบวา 

  - ลูกคาตองการหรือคาดหวังอะไรจากกิจการ ซึ่งเปนการบอกพนักงานวา

มาตรฐานที่ลูกคาตองการคืออะไร 

  - คํามั่นสัญญาตอลูกคาวาจะบริการลูกคาอยางไร 

  ซึ่งขอกําหนดดังกลาวเปนการกําหนดขึ้นมาจากผูปฏิบัติ คือพนักงานและลูกคา 

ทีมงานควรมีประชุมกันสมํ่าเสมอ และมีการยกยองพนักงานที่ใหบริการลูกคาดีเลิศ มีการ

แลกเปลี่ยนประสบการณกันระหวางพนักงาน 

  3. นําขอกําหนดเกี่ยวกับความคาดหมาย และมาตรฐานของคุณภาพการบริการ

ตามที่ลูกคามองคุณภาพของการบริการที่ตองการ และนิยามไวนั้นมาเปนขอกําหนดในการวัดผล

งานดานตางๆที่เหมาะสม และการใหนํ้าหนักความสําคัญดานตางๆที่สอดคลองกัน ในการวัดผล

งานดานตางๆตองแนใจวาวัดในส่ิงที่ถูกตองสอดคลองกับวิสัยทัศน กลยุทธวัตถุประสงค และการ

ปฏิบัติ รวมทั้งตองตรงกับที่ลูกคาใหคํานิยามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการนั้นดวย 

  4. สรางระบบเก็บขอมูลและจัดการขอรองเรียนทั้งองคกรรวมถึงระบบการสื่อสาร

ภายในองคกรที่มีประสิทธิภาพ ตองใหทั่วทั้งองคกรเขาใจแนวคิดของการบริหารลูกคาสัมพันธ การ

พัฒนาคุณภาพการบริการ วัตถุประสงค การปฏิบัติ เชนกิจกรรมที่กําลังดําเนินอยู ผลของกิจกรรม

ตางๆ เพื่อใหพนักงานเห็นความสําคัญ และต่ืนตัวในเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการ รวมทั้งให

ความสําคัญกับขอรองเรียน ความคิดเห็นของลูกคา และพนักงานทั่วทั้งองคกร มีระบบจัดเก็บ

ขอมูลที่ดีและมีการตอบสนองตอขอมูลที่ไดรับดวยวิธีที่งายและรวดเร็ว อาจจัดหนวยงานหนึ่ง

รับผิดชอบเร่ืองการสื่อสารนี้โดยเฉพาะ 
 

 2.1.1.10  การดูแลลูกคา ความสัมพันธระหวางความภักดีของลูกคาและการสราง

คุณคาแกลูกคาเปรียบเสมือนรูปแบบของไข โดยไขแดงเปนลูกคาเปาหมายของกิจการ และไขขาว

เปนกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ซึ่งคอยดูแลปกปองลูกคาไมใหคูแขงแยงไป เมื่อเวลา

ผานไปไขแดงจะแข็งแกรงขึ้น ถาไดรับการปกปองตลอดเวลา เชนเดียวกับความสัมพันธระหวาง
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กิจการกับลูกคาก็ตองพัฒนาใหแข็งแกรงขึ้นดวยการบริหารลูกคาสัมพันธในขั้นตอนตางๆที่สราง

ความพอใจใหกับลูกคาเพิ่มข้ึน และทํา ใหเกิดความภักดีของลูกคาเพิ่มข้ึนตามไปดวย กิจการตอง

ตระหนักวาความสัมพันธระหวางลูกคาตองมีการพัฒนาใหดีข้ึนไป เพื่อคอยๆ สรรสรางความภักดี

และความไววางใจใหเกิดขึ้นควบคูกันไป กิจการที่สามารถสรางความสัมพันธนี้ก็จะไดชัยชนะใน

ลูกคา ลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน เชนเดียวกันกิจการตางๆก็ไมเหมือนกัน กิจการแตละแหงก็อยู

ในชวงชีวิตธุรกิจที่ตางกัน ดังนั้นแตละชวงของธุรกิจอาจดําเนินการเกี่ยวกับการบริหารลูกคา

สัมพันธ แตกตางกัน จะไดกลาวถึง 3 ข้ันตอนสําหรับกิจการในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 

  ข้ันตอนที่ 1: การพิชิตลูกคา การพิชิตลูกคาเปนวิธีการที่กิจการพยายามทําใหได

ลูกคามาเปนของกิจการ มักใชในชวงที่ธุรกิจเร่ิมดําเนินการใหมๆ ยังไมมีฐานลูกคาเดิม ในขั้นนี้ 

กิจการใหความสําคัญหลักในการที่จะใหไดลูกคามา จะใหความสนใจในการสรางฐานลูกคาโดย

การใชเทคโนโลยีและการฝกอบรมแบบใหมๆโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใหกับพนักงาน

ขาย กิจการจะลงทุนอยางมากในการศึกษาวิเคราะห เกี่ยวกับลูกคา เพื่อจะไดเขาถึงลูกคา

กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

  ข้ันตอนที่ 2: การรักษาลูกคาเดิมไว เมื่อกิจการผานขั้นตอนที่1 และมีลูกคาอยู

จํานวนพอสมควรแลว กิจการก็ตองพยายามรักษาลูกคาที่ไดมานั้นใหคงอยูกับกิจการตอไป โดย

กิจการจะใหความสําคัญที่การสรางความสัมพันธกับลูกคา และเริ่มแบงประเภทที่มีความตองการ

ที่เหมือนๆกันเปนกลุมๆ เพื่อจะไดตอบสนองความตองการของลูกคาแตละกลุมเฉพาะไดตรงกับ

ความตองการมากขึ้น 

  ข้ันตอนที่ 3: กลยุทธการเอาใจใสลูกคา การเอาใจใสดูแลลูกคานั้น กิจการ

ตระหนักวาตนไมสามารถเปนทุกสิ่งทุกอยางสําหรับลูกคาทุกคนได ในขณะที่ลูกคาสวนใหญทํา

กําไรใหกิจการ และบางรายก็มีแนวโนมที่จะทํากําไรตอไปยาวนานกวา ซึ่งความสามารถที่จะ

คาดคะเนแนวโนมการทํากําไรนี้ก็อาศัยความชํานาญในการดูแลลูกคา และเครื่องมือสนับสนุน

ดานขอมูลสารและเทคโนโลยี เพื่อใหบริการที่เหมาะสมกับลูกคาทั่วไป และลูกคาพิเศษ ซึ่งตอง

ดูแลเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษดวย ทั้งสองฝายจะไดรับประโยชนและอาศัยซึ่งกันและกัน 

 กิจกรรมทางการตลาดที่ชวยเสริมสรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธที่ดีของ

ลูกคาตอกิจการในชวงตางๆของวงจรชีวิตของธุรกิจ ซึ่งเปนสวนหนึ่งในกลยุทธ CRM เพื่อรักษาให

ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการของกิจการตอไปมี 4 แบบ (Stanley, 2000) ไดแก 

  1. การดึงลูกคากลับหรือร้ังลูกคาไว (Win Back or Save) เปนขบวนการที่

พยายามโนมนาวใหลูกคายังคงอยูกับกิจการเมื่อลูกคากําลังจะเลิกเปนลูกคาของกิจการหรือจูงใจ
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ใหกลับมาเปนลูกคาอีกเมื่อไดเลิกเปนลูกคาไปแลว ขอมูลที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของลูกคา 

ไดแก การขาดการติดตอตามระยะเวลาปกติ ปริมาณการซื้อที่ลดลง เปนตน กิจกรรมการดึงลูกคา

กลับหรือร้ังลูกคาไวนี้เปนกิจกรรมที่ไวตอเร่ืองเวลามาก จากการวิจัยพบวา กิจกรรมนี้มักจะประสบ

ความสําเร็จสูงถาการติดตอกับลูกคาทําภายในสัปดาหแรกที่ลูกคาเริ่มมีการเปลี่ยนแปลง โดย

ความสําเร็จจะสูงกวาการติดตอที่ทําในสัปดาหที่ 4 ถึง 4 เทา นอกจากนี้การเลือกลูกคาที่จะทํา

กิจกรรมนี้ไดอยางถูกตองก็เปนปจจัยสําคัญของความสําเร็จดวย โดยกิจการที่สามารถคัดเลือก

เฉพาะลูกคาที่มีแนวโนมทํากําไรดีและคัดออกกลุมที่มักจะมีพฤติกรรมเปลี่ยนรานไปมา เครดิตไม

ดี ปริมาณการใชนอย ซึ่งการคัดเลือกนี้ก็ตองอาศัยฐานขอมูลดานลูกคาของกิจการที่เก็บไว 

  2. การจับกลุมลูกคาที่ทํากําไร (Prospecting) เปนความพยายามที่จะดึงลูกคา

ใหมเขามา โดยนอกเหนือจากการนําเสนอสินคาหรือบริการที่ดีแลว ส่ีงที่สําคัญในการจับกลุม

ลูกคาที่ทํากําไร คือ การแบงกลุมลูกคา การคัดเลือก และการพิจารณาแหลงที่มา โดยใชการจัดทํา

รูปแบบการแบงกลุมลูกคาตามความตองการลูกคาเปนหลัก เพื่อใหกิจการสามารถนําเสนอไดตรง

กลุมเปาหมาย เพราะการทํากิจกรรมที่ไมตรงกลุมเปาหมายจะทําใหกิจการจะสิ้นเปลืองคาใชจาย

ที่สูงเกินไปในดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณา และการลดราคา จะไมสามารถไดรับการ

ยอมรับหรือการตอบสนองที่คุมคา นอกจากนี้ยังตองประเมินการแบงกลุมลูกคาตามการทํากําไร 

และความนาเชื่อถือทางการเงินของลูกคาดวย ก็จะชวยใหกิจการสามารถประเมินการทํากําไรจาก

ลูกคานั้น ซึ่งลูกคาควรตองเปนกลุมที่ทํากําไรดวยความชื่อมั่นเกิน 95 เปอรเซ็นต จึงจะคุมในลงทุน

ทํากิจกรรมเพื่อใหไดลูกคามา 

  3. ความภักดี (Loyalty)ความภักดีของลูกคาเปนเรื่องที่วัดยากมาก กิจการตางๆ 

พยายามหาวิธีปองกันไมใหลูกคาตีจากกิจการไป และวิธีการสําคัญที่ใชไดแก การแบงกลุมลูกคา

ตามคุณคาตอกิจการ การแบงกลุมลูกคาตามความตองการ และการคาดคะเนรูปแบบการสลับ

เปลี่ยนของลูกคา การแบงกลุมลูกคาตามคุณคาตอกิจการจะชวยใหกิจการกําหนดไดวาควรจะ

ลงทุนมากนอยเพียงไรในการรักษาลูกคาที่ภักดีและมีคาตอกิจการไว ลูกคาที่ผานการพิจารณาวา

เปนลูกคาที่มีคุณคาตอกิจการแลว กิจการก็จะใชการแบงกลุม ลูกคานี้ตามความตองการของ

ลูกคา เพื่อที่จะสามารถนํา เสนอโปรแกรมสรางความภักดีใหเหมาะสมกับลูกคาแตละกลุม 

ตัวอยางเชน การใหสมัครเปนสมาชิก สะสมแตมจากการซื้อสินคาหรือบริการ และใหรางวัล

สมนาคุณตามแตมสะสมที่ระดับหนึ่งๆ ซึ่งการสมนาคุณนี้โดยสวนใหญที่ทํากันมักจะจัดสิ่งตอบ

แทนใหตามกลุมรายไดลูกคา ไมไดใหตามกลุมความตองการ จากการวิจัยพบวา การจดัตามความ

ตองการลูกคาจะเสียคาใชจายตํ่ากวาขณะที่ไดผลลัพธเทาๆกัน 
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  4. การเสนอพวงสินคาตางกลุมหรือเสนอสินคาที่ดีกวา (Cross-Sell/ Up- Sell) 

โปรแกรมนี้เปนการขอเพิ่มสวนแบงในรายการใชจายของลูกคา กลาวคือในจํานวนเงินที่ลูกคาใช

จายในผลิตภัณฑใหเปนสวนที่ใชจายในผลิตภัณฑของกิจการเพิ่มข้ึน จุดประสงคเพื่อที่จะนําเสนอ

ผลิตภัณฑที่ลูกคาอยากไดรวมไปกับสินคาที่ลูกคาซื้อ เชน ลูกคาที่ใชบริการโทรศัพททางไกลมักจะ

เปนกลุมที่มีความตองการใชบริการ Internet ดวย เปนตน รูปแบบการนําเสนอรวมนี้อาจกําหนด

ไดจากการแบงกลุมลูกคาตามความตองการ รูปแบบการใชสินคาหรือบริการ และการตอบรับจาก

การติดตอในชวงที่ผานมา เมื่อสามารถกําหนดผลิตภัณฑรวมและชองทางในการติดตอที่เหมาะสม

แลว กิจการก็จะติดตอนําเสนอโดยตรงไปยังลูกคา เชนเดียวกันอาจทําการเสนอสินคาที่ดีกวา

แทนที่จะเสนอผลิตภัณฑรวม ก็ทําการเสนอสิ่งที่ดีกวาทดแทน เชน เสนอ เครื่องพิมพแบบ Laser 

ทดแทนแบบ Bubble Ink Jet เปนตน การเสนอพวงสินคาตางกลุมหรือเสนอสินคาที่ดีกวาเปน

กิจกรรมที่สําคัญเพราะเปนการเสนอตอลูกคาเปาหมายที่เปนลูกคาเดิมที่มีความสัมพันธกบักจิการ 

ลูกคามักไมรูสึกวาเปนการเสนอขายสินคา และยอมจายในราคาที่สูง เมื่อลูกคายอมรับขอเสนอ 

ลูกคาจะกลายเปนลูกคาที่ทํากําไรอยางมากใหกับกิจการ ในชวงแรกเมื่อเร่ิมสรางความสัมพันธ 

ลูกคามักยังไมทํากําไรใหกับกิจการ พบวาในชวงเริ่มสรางความสัมพันธกําไรจะตํ่ากวาโดยเฉลี่ย

ประมาณรอยละ 3 เนื่องจากการลงทุนในการดึงลูกคามา แตเมื่อเวลาผานไป 3 ปลูกคากลุมนี้จะ

สรางกําไรใหกิจการเพิ่มข้ึนรอยละ 7 

  

 จากการตลาดที่สนับสนุนการบริหารลูกคาสัมพันธ ขางตนซึ่งใชในกรณีและชวงของ

ธุรกิจที่ตางกันนั้นสิ่งที่สําคัญประการหนึ่งคือตองเลือกลูกคาที่เปนกลุมเปาหมายที่จะทํากิจกรรม

ดวย ตองทราบวาใครเปนลูกคาที่ดี เนื่องจากลูกคาแตละคนมีความแตกตางกัน กิจการตองรู

เกี่ยวกับความภักดีและการทํากําไร เพื่อจะสรางความภักดีและคุณคาชั่วชีวิตสําหรับลูกคาของ

กิจการ ในการดําเนินกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ ควรคํานึงถึงลักษณะพื้นฐานของลูกคา 4 

ประการ ไดแก 

  - ลูกคาที่ภักดีและทํากําไร กิจการควรใหความสํา คัญในการสรางความสัมพันธที่

เหนียวแนนสรางความแข็งแกรงในความภักดี และสรางกําไรที่เหมาะสมจากการเสนอพวงสินคา

ตางกลุมหรือเสนอสินคาที่ดีกวา 

  - ลูกคาที่ภักดีแตไมทํากําไร กิจการควรรักษาความสัมพันธที่ดีเพื่อคงความภักดี

ไว เพราะลูกคาอาจทํากําไรไดจากการทํา การเสนอพวงสินคาตางกลุมหรือเสนอสินคาที่ดีกวา 

หากไมทํากํา ไรไมไดก็ควรปลอยลูกคานั้นไป 
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  - ลูกคาที่ทํากําไรแตไมภักดี กิจการควรสรางความสัมพันธและความภักดีใหอยาง

มาก 

  - ลูกคาที่ไมภักดีและไมทํากําไร ก็ควรยกลูกคานี้ใหกับคูแขง 

 บทสรุปการที่จะนําแนวคิดกลยุทธเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ ไปใชใหประสบ

ผลสําเร็จนั้น ส่ิงที่สําคัญอยางหนึ่งคือการประยุกตใชใหเขากับแตละกิจการ จึงตอง  

  1) ทําความเขาใจดานลูกคาของกิจการตนเองเปนอยางดี ตองวิเคราะหทั้งดาน

ความตองการลูกคา และคุณคาของลูกคาในการทํากําไรตอไป เพื่อนําเสนอสินคาและบริการให

สอดคลองกันทั้งชนิด วิธีการและชองทางในการติดตอนําเสนอตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ใน

การติดตอนําเสนอที่ไดผลนั้นยอมมาจาก  

  2) ความพรอมขององคกรและพนักงานที่มีการประสานงานกันอยางดี โดยมีการ

จัดอบรม ทําความเขาใจเกี่ยวกับแนวทางและกลยุทธดานการบริหารลูกคาสัมพันธ รวมทั้ง

โครงสรางองคกรตองเอื้อใหเกิดการประสานงานกัน และมีหนวยงานโดยเฉพาะรับผิดชอบในการ

ติดตอประสานงานกับภายในองคกรและลูกคา จากนั้นตองพยายามใหการบริหารลูกคาสัมพันธ 

เกิดผลในทางปฏิบัติอยางยั่งยืน โดยตองมี  

  3) การพัฒนาดานคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง พนักงานเห็นความสําคัญ

ของคุณภาพการบริการที่ดี และมีการรวมมือกันทั้งองคกรในการทํา ใหเกิดการพฒันาดานคณุภาพ

การบริการ ดังนั้นโดยสรุปส่ิงสําคัญที่ควรคํานึงถึงในการทําการบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก 

     - การบริหารลูกคาสัมพันธตองเริ่มจากผูบริหารระดับสูงของกิจการ 

        - ตองไดรับความรวมมือและยอมรับอยางเต็มที่จากพนักงานและหนวยงาน

ตางๆทั่วทั้งองคกร 

     - เนื่องจากการบริหารลูกคาสัมพันธเปนกิจกรรมดานกลยุทธ จึงตองการการ

ประสานงาน ความรวมมือ และการบูรณาการของหนวยงานตางๆทั้งองคกร 

     - ตองมีการติดตอกันโดยตรงระหวางบริษัทโดยพนักงานและลูกคา ลําพังการใช

วิธีส่ือสารทางอีเล็กทรอนิคไมสามารถทดแทนการติดตอกันโดยตรงระหวางลูกคากับพนักงาน 

     - เปนการเสริมสรางประสบการณลูกคาในกิจการอยางตอเนื่อง 

 ดังนั้นการทําการบริหารลูกคาสัมพันธ จึงเปนการสรางกําไรใหกับกิจการในระยะยาว 

เนื่องจากเปนการสรางความภักดีที่ยั่งยืนกับลูกคา คาใชจายในการทําใหลูกคาเดิมกลับมาซื้อ

สินคาหรือบริการกับกิจการจะลดลงเรื่อยๆตามระยะเวลาการเปนลูกคา ในขณะที่รายไดที่เกิดจาก
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ลูกคานั้นเพิ่มข้ึน นอกจากนี้ลูกคาที่ภักดียังเปนบุคคลอางอิงที่ดี ชวยบอกตอลูกคาอื่นทางดานดี

ใหกับกิจการดวย 

 

2.1.2 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 

  

 2.1.2.1 ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมการซื้อแตกตางกันตามประเภท

ของสินคา เชน การซื้อแปรงสีฟนกับ   รถยนตแตกตางกัน โดยปกติการตัดสินใจที่มีความ

สลับซับซอนมากมักเกี่ยวของกับผูรวมในการซื้อมากรายขึ้น และมีความละเอียดรอบคอบมากขึ้น 

ภาพประกอบ 3 ประเภทของพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคที่อิงระดับการทุมเทความพยายามของ

ผูซ้ือ และระดับความแตกตางระหวางตรายี่หอตาง ๆ  

 

ภาพประกอบที่ 2.1  

พฤติกรรมการซื้อ 4 ประเภท (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543: 157-159) 

 การทุมเท การทุมเท 
ความพยายามสูง ความพยายามต่ํา

พฤติกรรมการซื้อ พฤติกรรมการซื้อโดยการ ความแตกตางที่สําคัญ
ระหวางตรายี่หอ ที่มีความหลากหลาย แสวงหาความหลากหลาย

พฤติกรรมการซื้อ พฤติกรรมการซื้อ ความแตกตางระหวางตรา
ยี่หอเพียง 2-3 อยาง เพื่อลดความสงสัย ที่ติดเปนนิสัย

 

 2.1.2.2 พฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซอน (Complex Buying Behavior) 

ผูบริโภคใชพฤติกรรมแบบนี้เมื่อเขาทุมเทความพยายามสูง (ดําเนินการตามขั้นตอนของการ

ตัดสินใจหลายขั้นตอน) ในการซื้อ และมีการรับรูความแตกตางที่สําคัญระหวางตรายี่หอ ตางๆ 

สถานการณชนิดนี้เกิดขึ้นเมื่อสินคาราคาแพง สินคาเกี่ยวของกับการเสี่ยงภัย สินคาที่ซื้อไม

บอยครั้ง และสินคาที่เกี่ยวของกับการแสดงออกของตัวผูใช 

 

 2.1.2.3 พฤติกรรมการซื้อเพื่อลดความสงสัย (Dissonance-reducing Buying 

Behavior) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคมีการเกี่ยวของ และทุมเทความพยายามสูงกับการซื้อสินคาที่มี

ราคาแพง ซื้อไมบอย หรือมีความเสี่ยงมาก แตผูบริโภคดังกลาวก็พบดวยวา ความแตกตางระหวาง
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ตรายี่หอตางๆ มีนอยมาก เชน ผูบริโภคซื้อมานสําหรับหองรับแขก จะพบวาเปนการตัดสินใจที่ตอง

ทุมเทความพยายามสูง เพราะผามานแพง และเปนการแสดงงานออกมาใหคนเห็น ผูซื้ออาจ

พิจารณาไดวาผามานตรายี่หอตางๆ และรานตางๆ มีราคาใกลเคียงกัน ในกรณีนี้เนื่องจากความ

แตกตางของตรายี่หอที่ผูบริโภครับรูไดมีไมมากนัก ผูซื้ออาจจับจายไปตามรานตาง ๆ เพื่อเรียนรูวา

แตละรานขายผามานอยางไหนบาง มีอะไรเสนอขาย แตผูซื้อก็จะซื้อคอนขางรวดเร็วมาก เขาอาจ

สนใจที่จะซื้อเพราะราคาดี หรือมีความสะดวกในการซื้อ 

 

 2.1.2.4 พฤติกรรมการซื้อที่ติดเปนนิสัย (Habitual Buying Behavior) เกิดขึ้นใน

สถานการณที่ผูบริโภคมีการทุมเทความพยายามนอย และความแตกตางระหวางตรายี่หอมีนอย 

เชน การซื้อน้ําเปลา สินคาประเภทนี้ผูบริโภคทุมเทความพยายามนอย เพียงแตไปที่รานใกลบานก็

จะเห็นตราที่ตองการ ถาเขาจะซื้อตราเดิมก็เปนเพราะนิสัย ไมใชเพราะความซื่อสัตยตอตรายี่หอสูง 

ผูบริโภคมักจะทุมเทความพยายามต่ํากับสินคาที่ราคาต่ํา และมักจะซื้อบอยมาก 

 

 2.1.2.5 พฤติกรรมการซื้อโดยการแสวงหาความหลากหลาย  (Variety-seeking 

Buying Behavior) ผูบริโภคกอพฤติกรรมแบบนี้ในสถานการณที่มีการทุมเทความพยายามต่ํา แต

ความแตกตางของตรายี่หอที่เขารับรูไดมีมาก ในกรณีเชนนี้ผูบริโภคมักจะเปลี่ยนตรายี่หอ เชน เมื่อ

ผูบริโภคซื้อช็อกโกแลต ผูบริโภคจะมีความเชื่อบางอยางเลือกช็อกโกแลตโดยไมตองประเมินมาก 

จากนั้นก็ประเมินตรายี่หอระหวางที่มีการบริโภค แตคร้ังตอไปผูบริโภคอาจซื้อตราอื่น การเปลี่ยน

ตรายี่หอเกิดขึ้นเพราะความตองการความหลากหลายมากกวาความไมพอใจ 

 

 2.1.2.6 กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ การซื้อสินคานั้นประกอบไปดวยขั้นตอนตาง 

ๆ หลายขั้นตอน ผูซื้อจะตองผานขั้นตอนตาง ๆ ดังกลาว อันจะนําไปสูการตัดสินใจซื้อ ข้ันตอน

เหลานี้มีทั้งหมด 5 ข้ันตอน ดังภาพประกอบ 4 กระบวนการซื้อเร่ิมตนกอนที่การซื้อจริงจะเกิดขึ้น

นานทีเดียว และก็เกิดติดตอกันไปอีกนาน ผูบริโภคอาจจะดําเนินกิจกรรมทั้ง 5 ข้ันตอน ถาเปน

เชนนั้นเราเรียกการดําเนินกิจกรรม    ในทํานองนี้วา “ทุมเทความพยายามสูง” แตทวาในการซื้อที่

เปน “กิจวัตร” ผูบริโภคมักขามบาง ข้ันตอนหรือไมก็สลับขั้นตอน เชน ไมหาขาวสารจากแหลง

ภายนอก ซื้อสินคากอนประเมินทีหลัง รีบเรงซื้อไมหา ขาวสาร และไมประเมินสินคา เปนตน บางที

อาจเปนเพราะเปนสินคาที่ใชการทุมเทความพยายามต่ํา ผูซื้อจึงขามขั้นตอนบางขั้นตอนไปทําการ

ซื้อเลย  
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ภาพประกอบ 2.2  

กระบวนการตดัสินใจของผูซือ้ (อดุลย  จาตุรงคกุล. 2543 : 160-166) 

 

 
 

การตระหนังถงึ การเสาะแสวง การประเมนิ การตัดสินใจซือ้ พฤติกรรม 

ความตองการ หาขาวสาร ทางเลือก หลังการซื้อ 

 2.1.2.7 การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) จุดเริ่มตนของ

กระบวนการซื้อ คือ การตระหนักถึงความตองการ ซึ่งผูซื้อตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ ผู

ซื้อมีความรูสึกถึงความแตกตางระหวางสภาวะที่ผูซื้อเปนอยูจริงกับสภาวะที่เขาปรารถนา ความ

ตองการอาจถูกกระตุนโดยตัวกระตุนจากภายใน (กระตุนความตองการที่มีอยูปกติ เชน ความหิว 

กระหาย ความตองการทางเพศ เปนตน) ในระดับสูงพอที่จะกลายเปน   แรงขับดัน นอกจากนั้น

ความตองการอาจถูกกระตุนจากตัวกระตุนภายนอก เชน นาย ก. เดินผาน รานอาหาร และการ

มองเห็นเปดยางที่แขวนอยูในรานกระตุนความหิว หรือนาย ก. ชมเชยรถคันใหมของเพื่อนบาน 

หรือเขาดูโฆษณาทางโทรทัศนเกี่ยวกับการพักผอนในแคนาดา  

 

 2.1.2.8 การเสาะแสวงหาขาวสาร (Information Search) ผูบริโภคที่ถูกกระตุน

อาจจะ หรืออาจจะไมเสาะแสวงหาขาวสารมากขึ้นถา       แรงผลักดัน ของผูบริโภคแข็งแกรงและ

สินคาที่ตอบสนองอยูใกล ผูบริโภคมักจะทําการซื้อ มิฉะนั้นแลวผูบริโภคอาจเก็บความตองการนั้น

ไวในความทรงจํา หรือไมก็ทําการเสาะแสวงหาขาวสารที่เกี่ยวของกับความตองการดังกลาว 

 

 2.1.2.9 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) แนวความคิดเบื้องตนที่

จะชวยอธิบายกระบวนการประเมินผูบริโภค มีดังนี้ 

   - ประการแรก เรามีสมมุติฐานวาผูบริโภคแตละรายมองผลิตภัณฑวาเปนมวลรวม

ของลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑ ในกรณีกลองถายรูป ลักษณะของผลิตภัณฑรวมถึงคุณภาพ

ของรูปถาย งายตอการใช ขนาดของกลอง ราคา และลักษณะอื่น ๆ ผูบริโภคมีความแตกตางกันใน

การมองลักษณะเหลานี้วาเกี่ยวของกับตนเพียงใด และเขาจะใหความสนใจมากที่สุดกับลักษณะที่

เกี่ยวพันกับความตองการของเขา 

   - ประการที่สอง ผูบริโภคใหความสําคัญกับลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑใน

ระดับที่แตกตางกันตามความตองการของเขา 
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   - ประการที่สาม ผูบริโภคจะสรางความเชื่อในตรายี่หอข้ึนชุดหนึ่งเกี่ยวกับลักษณะ

แตละอยางของตรายี่หอ ความเชื่อชุดที่ผูบริโภคมีกับตราใดตราหนึ่งนั้นเรียกวา “ภาพพจนของตรา

ยี่หอ (Brand image)” โดยการมีประสบการณ และผลที่ไดรับจากการมีการเลือกรับรู    เลือก

บิดเบือน และเลือกเก็บรักษา ความเชื่อของผูบริโภคจึงแตกตางไปจากลักษณะจริงของผลิตภัณฑ 

  - ประการที่ส่ี ความพอใจในตัวผลิตภัณฑทั้งหมดที่ผูบริโภคคาดวาจะไดรับ

แตกตางกันไปตามความแตกตางของลักษณะตัวสินคา 

  - ประการที่หา ผูบริโภคเกิดมีทัศนคติตอตราทั้งหลายโดยวิธีการประเมินบางวิธี     

ผูบริโภคมักใชวิธีการประเมินบางวิธีข้ึนอยูกับตัวผูบริโภค และการตัดสินใจซื้อของเขา 

 

 2.1.2.10 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบริโภคจะ

สรางความตั้งใจซื้อข้ึน โดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมักจะทําการซื้อตราที่ชอบมากที่สุด 

แตทวา มีปจจัย 2 ประการ อาจเขามาขวางระหวางความตั้งใจซื้อกับการตัดสินใจซื้อ ดัง

ภาพประกอบ 

 

ภาพประกอบ 2.3  

ข้ันตอนระหวางการประเมินทางเลือกและการตัดสินใจซือ้ (อดุลย  จาตุรงคกุล. 2543) 

 

ทัศนคต ิ

ของผูอ่ืน 

 
 

  - ปจจัยแรก คือ ทัศนคติของผูอ่ืน เชน ถาภรรยานาย ก. เห็นวาควรจะซื้อกลอง

ราคาถูกที่สุด โอกาสที่นาย ก. จะซื้อกลองราคาแพงก็จะลดนอยลง  

  - ปจจัยที่สอง คือ ปจจัยทางสถานการณที่คาดไมถึง ผูบริโภคอาจสรางความ

ตองการซื้อข้ึนมา โดยอิงปจจัยตาง ๆ เชน รายไดที่คาดวาจะไดรับ ราคาที่คาดหมาย และ

คุณประโยชนของผลิตภัณฑที่คาดวาจะไดรับ อยางไรก็ดี เหตุการณที่คาดไมถึงอาจเปลี่ยนความ

ตั้งใจซื้อได 

การประเมนิ 

ทางเลือก 

 

ความตั้งใจซื้อ 
 

การตัดสินใจซือ้ 

ปจจัยทางสถานการณ 

ที่คาดไมถงึ 
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 การตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคอาจตองทําการตัดสินใจยอย 5 ประการ เพื่อการซื้อสินคา 

ไดแก การตัดสินใจเลือกตรา ตัดสินใจเลือกผูขาย ตัดสินใจเลือกจํานวน ตัดสินใจเลือกจังหวะเวลา 

และการตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการจายเงิน แตการซื้อสินคาที่ใชทุกวันเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อ

นอยกวานี้ เชน การซื้อน้ําปลา นาย ก. อาจตองตระหนักในเรื่องของผูขาย และวิธีการจายเงิน 

 

 2.1.2.11 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากที่มีการซื้อ

สินคา ผูบริโภคจะเกิดความพอใจหรือไมพอใจ และจะทําใหกอพฤติกรรมหลังการซื้อข้ึน ปญหาอยู

ที่วาอะไรเปนตัวกําหนดวาผูซื้อพอใจหรือไมพอใจในการซื้อ คําตอบก็คือข้ึนอยูกับความสัมพันธ

ระหวางความคาดหมายของผูบริโภคกับการปฏิบัติการของสินคา ถาสินคานอยกวาความ

คาดหมาย ผูบริโภคจะผิดหวัง ถาตรงกับความคาดหมายผูบริโภคจะพอใจ ถาดีเกินความ

คาดหมายผูบริโภคจะปลื้มปติยินดีมาก 

 ผูบริโภคอิงความคาดหมายไวกับขาวสารที่ไดรับ ถาผูขายอางการปฏิบัติงานของ

สินคาเกินความเปนจริง ผลก็คือ ผูบริโภคจะไมพอใจ ดังนั้น ผูขายจะตองซื่อสัตยในการเสนอ

ขออางของสินคาของเขา ถาผูบริโภคเกิดความพอใจเขาก็จะสรางความซื่อสัตยตอตรายี่หอ ถาไม

พอใจก็อาจจะเลิกเปนลูกคาหรือทําการคืนสินคา ดังนั้น จะเปนการดีถาบริษัทจะทําการวัดความ

พอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

 

2.1.3 แนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction Concept) 

 

 ความพึงพอใจเปนเรื่องที่เกี่ยวกับจิตใจ  อารมณ  ความรูสึกที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  

วอลเลอร สเตน (Wallenstein อางถึงใน  สงา  ภูณรงค  2540 : 33)  กลาววา ความพึงพอใจ  หมายถึง  

ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับความสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับ

ความสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค แต

การศึกษาวิจัยทางการบริหาร  มุงศึกษาในมิติความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งมีผูให

ความหมายไว เชน  กิติมา  ปรีดีดิลก  (2529: 320)  สรุปไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก

ชอบ หรือพอใจที่มีตอองคประกอบ และสิ่งจูงใจในดานตางๆ  ของงาน และผูปฏิบัติงานไดรับการ

ตอบสนองตามความตองการของเขาได สวน จันทรานี  สงวนนาม  (2533 :  79)  สรุปวาความพึงพอใจ

เปนความรูสึก หรือทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิด

จากการปฏิบัติงาน และไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ซึ่งทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มีความสุข ความ
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มุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญ กําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจในความสําเร็จของ

งานที่ทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิผล และประสิทธิภาพในการทํางานสงผลตอความกาวหนา 

และความสําเร็จขององคกรอีกดวย 

 ธีรวิทย  ฉายอมร ไดกลาววา “ความพึงพอใจของผูบริโภค คือ การรับรูของผูบริโภคที่

มีตอสินคาวาเปนไปตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังของผูบริโภค ความพึงพอใจจะ

เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคมีประสบการณตราสินคานั้นตรงความคาดหวัง โดยที่ความพึงพอใจนี้จะเปน

การเสริมทัศนคติในทางบวกตอตราสินคานั้น ซึ่งนําไปสูแนวโนมในการเลือกซื้อตราสินคานั้นซ้ําอีก

ในการตัดสินใจซื้อสินคาครั้งตอไป ในทางกลับกัน ความไมพึงพอใจก็จะสรางทัศนคติในทางลบตอ

ตราสินคานั้น ซึ่งนําไปสูแนวโนมในการไมเลือกซื้อตราสินคานั้นซ้ําอีกในการตัดสินใจซื้อครั้งตอไป”  

 แนวคิดความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจของผูบริโภค สามารถแยกออกไดเปน 2 

แนวทาง ไดแก ความพึงพอใจของผูบริโภคอันเปนผลที่เกิดขึ้นจากประสบการณของการบริโภค 

และความพึงพอใจของผูบริโภคที่เปนกระบวนการในการประเมิน 

 ความพึงพอใจของผูบริโภคอันเปนผลที่เกิดขึ้นจากประสบการณของการบริโภค 

รวมถึงองคประกอบของทัศนคติ ไดแก ความรูความเขาใจ ความรูสึก และพฤติกรรม รวมถึงผลที่

เกิดขึ้นจากสภาวะทางจิตใจ ซึ่งเกิดขึ้นเมื่ออารมณที่มีความคาดหวังเกี่ยวกับคุณสมบัติของสินคา

เปนสวนประกอบอยูดวยถูกจับคูเขากับความรูสึกที่มีกอนหนานั้นของผูบริโภค 

 ความพึงพอใจของผูบ ริโภคเปนกระบวนการในการประเมิน  ซึ่ งครอบคลุม

ประสบการณของผูบริโภคทั้งหมด และมุงประเด็นไปสูกระบวนการที่สําคัญ ดังนั้น ความพึงพอใจ 

และความไมพึงพอใจไมใชเปนการแสดงออกทางอารมณ แตเปนการประเมินของอารมณนั่นเอง 

 อารี  พันธมณี อธิบายทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ดังนี้ 

  1. ทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัว (Hedonistic Theory) คณาจารยจาก

ภาควิชาจิตวิทยา มหาวิทยาลัยรามคําแหง ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการความสุขสวนตัวในเรื่อง

แรงจูงใจไววา ในสมัยโบราณเชื่อกันวามูลเหตุสําคัญของมนุษยที่ทําใหเกิดแรงจูงใจก็เพราะใจมนุษย

ตองการหาความสุขสวนตัวและพยายามหลีกหนีความเจ็บปวด 

  2. ทฤษฎีสันชาติญาณ (Instinctual Theory) สันชาติญาณเปนสิ่งที่ติดตัวบุคคลมา

ตั้งแตเกิด ซึ่งทําใหบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 

  3.  ทฤษฎีการมีเหตุผล (Cognitive Theory) ทฤษฎีหลักการมีเหตุผลเปนทฤษฎีที่มี

ความเชื่อมั่นในเรื่องเกี่ยวกับความสามารถของบุคคลในการมีเหตุผลที่จะตัดสินใจกระทําสิ่งตางๆ 

เพราะบุคคลทุกคนมักจะมีความตั้งใจจริง นอกจากนั้น ทฤษฎีนี้มีความเชื่อวาบุคคลมีอิสระทีจ่ะกระทาํ
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พฤติกรรมไดอยางมีเหตุผล และสามารถตัดสินใจตอการกระทําตางๆ ไดมีความรูวาตนตองทําอะไร 

ปรารถนาสิ่งใด และควรตองตัดสินใจออกมาในลักษณะใด 

  4.   ทฤษฎีแรงขับ (Drive Theory) โดยปกติแลวพฤติกรรม และการกระทําตางๆ ของ

บุคคลนั้นจะมีสวนสัมพันธกับแรงขับภายในของแตละบุคคล แรงขับภายในแตละบุคคลนั้นเปนภาวะ

ความตึงเครียดนั้นไดออกไป แรงขับมีลักษณะที่สําคัญ 2 ลักษณะ คือ แรงขับภายในรางกาย และแรง

ขับภายนอกรางกาย หรือแรงขับทุติยภูมิ เปนแรงขับที่เกิดจากความตองการทางดานสติปญญา 

อารมณ และสังคม ซึ่งลักษณะดังกลาวจะมีผลทําใหบุคคลมีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป อนัเปนผล

มาจากประสบการณการเรียนรูที่สะสมไวในแตละบุคคล                      

  5.  ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการ (Theory of Need Gratification) เปนทฤษฎี

ลําดับข้ันของความตองการของมาสโลว (Abraham H.Maslow) ซึ่งกลาวไววามนุษยทุกคนลวน

แลวแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเองทั้งสิ้น และความตองการของมนุษยนี้

มากมายหลายอยางดวยกัน โดยที่มนุษยจะมีความตองการในขั้นสูงๆ ถาความตองการในขั้นต่ํา

ไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน 

 

2.1.4 แนวคิดในการบริการ (Service Concept) 

 

 การบริการ เปนการแสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอใหกับอีก    

หนวยงานหนึ่งอันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสารและไมมีผลลัพธในสภาพความเปน      

เจาของในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพก็ได  

  ขอเสนอของบริษัทหนึ่งที่มีใหกับตลาดมักจะประกอบไปดวยการบริการอยางใดอยาง

หนึ่ง โดยที่สวนประกอบของการบริการสามารถ จะอยูในสวนหลักหรือรองก็ไดจากขอเสนอทั้งหมด

นั้นๆ ซึ่งเปนขอเสนอ 5 ประเภท ที่โดดเดนคือ 

  1. สินคาที่มีรูปลักษณอยางแทจริง โดยขั้นตนขอเสนอนั้นๆ จะประกอบไปดวยสินคา

ที่มีรูปลักษณ เชน สบู ยาสีฟน หรือเกลือ โดยไมมีการบริการเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ 

  2. สินคาที่มีรูปลักษณพรอมการบริการ ขอเสนอที่ประกอบไปดวยสินคาที่มีรูปลักษณ

พรอมดวยการบริการหนึ่งๆ หรือมากกวา เพื่อยกระดับความดึงดูดใจของผูบริโภค ตัวอยางเชน 

ผูผลิตรถยนตรายหนึ่ง ตองขายสินคาที่มากกวาการขายรถยนตคันหนึ่ง เลวิตตไดใหขอสังเกตวา 

“ยิ่งผลิตภัณฑนั้นๆ มีความเปนเทคโนโลยีมากเทาไร เชนรถยนต และคอมพิวเตอร ยอดขายของ

ผลิตภัณฑนั้น ยิ่งตองขึ้นอยูกับคุณภาพ และการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑนั้นๆ เชน      
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หองแสดงสินคา การสงสินคา การซอมแซมและบํารุงรักษา ตัวชวยการปฏิบัติการฝกอบรม

ผูปฏิบัติงาน การแนะนําการติดตั้ง การรับประกัน ในความหมายนี้ เจเนอรัล มอเตอรส จึงให

ความสําคัญกับการบริการมากกวาการผลิต หากปราศจากการบริการแลว ยอดขายอาจจะลดลง

ได ซึ่งในความเปนจริงแลว เวลานี้บรรดาผูผลิตจํานวนมากกําลังคนหาโอกาสตางๆ ในการขายของ

ตนขึ้นเปนศูนยทํากําไรที่แยกตัวออกมา  

  3. การผสมผสาน ขอเสนอที่วานี้ประกอบไปดวยสัดสวนที่เทาๆ กันของการบริการ และ

สินคา ตัวอยางเชน ผูบริโภคมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหาร และการบริการ 

  4. การบริการหลักพรอมดวยสินคา และการบริการรอง ขอเสนอที่วานี้ประกอบไป

ดวยการบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริมและ สินคาสนับสนุน ตัวอยางเชน ผูโดยสารของ

สายการบิน ที่ซื้อการบริการขนสง ก็เพื่อเดินทางไปยังจุหมายปลายทางโดยไมปรากฏใหเห็นถึงสิ่ง

ใดๆ ที่มีรูปลักษณอันเปนตัวแสดงสําหรับคาใชจายนั้น แตในเที่ยวนั้นๆ จะรวมคาสินคารูปลักษณ 

เชน อาหารและเครื่องดื่ม ตนขั้วของตั๋ว และนิตยสารของสายการบินไวแลว ซึ่งการบริการนั้นๆ 

อาจจะเกิดจากสินคาที่มาจากตนทุน เชน เครื่องบิน แตสินคาขั้นตนก็คือการ บริการนั่นเอง 

  5. การบริการอยางแทจริง ขอเสนอที่วานี้ประกอบไปดวยการบริการขั้นตน เชน การเลี้ยง

เด็ก การบําบัดทางจิต และการนวด 

 

 2.1.4.1 แนวคิดในการบริการลูกคาดวยใจที่ไมธรรมดา (Service Unusual) วิธีการ

บริการโดยมองดูภาพรวม ประสบการณที่ดีนั้นมีคามากกวารอยยิ้ม หรือกลาวทักทาย และมีคา

มากกวาการทํางานที่เปนระบบเสียอีก การบริการนั้นเปนศาสตรและศิลปที่ตองทําความเขาใจและ

พิจารณาแตละองคประกอบ เชน ลูกคา กลยุทธในการใหบริการ และการประเมิลผลการใหบริการ 

องคประกอบทั้งหมดนี้ตองนํามาจัดวางใหสรอดคลองกัน เพื่อใหเกิดประสบการณการบริการที่

ลูกคาพึงปรารถนา โดยองคประกอบที่กลาวมา ไดแสดงไวในรูปพีระมิด 

 

 
 
 
 
 
 
 

 



 27 

ภาพประกอบ 2.4  

พีระมิดของการสรางประสบการณการบรกิาร 

 

 

ลูกคา 

Customer 

ขบวนการ 
การใหบริการ 

Process 

สินคา 

Product ผูใหบริการ 

People 

กลยุทธในการใหบริการ * Service Strategy 

ความเปนผูนาํ * Leadership 

การวัดผลในการใหบริการ * Measurements 

 

 ลูกคานั้นมีสิทธิที่จะอยูบนสวนยอดของพีระมิด เพราะเปนผูไดรับประโยชนจาก

ประสบการณการบริการและเปนผูจายเงินคนสําคัญ อีกทั้งยังเปนผูบอกใหทราบวาการบริการนั้น

สบกับราคาหรือไม ในขณะที่ 3Ps ไดแก ผูใหบริการ (People) กระบวนการการใหบริการ 

(Process) และ สินคา (Product) ถูกนํามารวมกันเพื่อสรางประสบการณที่ดีในการบริการให

ลูกคา 

 กลยุทธในการบริการชวยทําใหแผนงานหรือแผนที่คอยนําทางใหแก 3Ps ในการทํา

หนาที่ในการบริการในทางตรงขามกัน ความเปนผูนําถูกวางไวดานลางของพีระมิด มิได

หมายความวาเปนองคประกอบของที่มีความสําคัญนอยที่สุด แตหมายความวาความเปนผูนําเปน

รากฐานสําคัญภายในหวงโซการบริหารทั้งหมด และทายสุด การจัดการเรื่องประสิทธิภาพของการ

บริการจะบรรลุผลไดดวยการจัดใหมีการวัดผลที่ เหมาะสม  ซึ่งชวยตรวจสอบ และทําให

องคประกอบทุกสวนของพีระมิดทํางานไดจริง  
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 2.1.4.2 ประสบการณในการบริการ Parasuraman, Zeithaml และ Berry กลาวไว 

วาเราสามารถแสดงประสบการณการบริการออกมาได 5 มิติหลักของการบริการ หรือที่เรียกวา 

R.A.T.E.R. ซึ่งไดแก  

  - ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการเหมือนที่ได

สัญญาเอาไว โดยใหบริการที่หนาเชื่อถือและแมนยํา 

  - ความเชื่อมั่น (Assurance) คือ ความรูความสุภาพออนนอมของพนักงาน 

ตลอดจนความสามารถของพนักงานในการทําใหลูกคารูสึกเชื่อมั่นและไววางใจ 

  - เปนสิ่งที่ตองจับตองได (Tangibles) คือ รูปลักษณทางกายภาพ และสิ่งอํานวย

ความสะดวกตางๆ ตลอดจน อุปกรณและตัวบุคลากร 

  - ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ ระดับความหวงใยและความเอาใจใสที่มี

ใหกับลูกคาแตละคน 

  - การตอบสนองที่ทันทวงที (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการอยางทันทวงที 

 ความพึงพอใจของลูกคาตองเกี่ยวของกับทั้งสามสวนคือ คุณภาพของผลิตภัณฑ 

และ ราคา ซึ่งเปนสวนที่ผูบริการสามารถควบคุมได สวนคุณภาพของการบริการนั้นเปนสิ่งที่ไม

สามารถวัดไดเนื่องจากมีตัวแปลทั้งหาเขามาเกี่ยวของแสดงไวดัง Flow ดานลางนี้ 

 

ภาพประกอบ 2.5  

การยอมรับในคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกคา 

Situation 

FactoReliability rs Service 

 

Responsiveness 

Assurance Custome

Empathy 

Tangibles 

Product 

Price 

r 

Satisfaction 

Personal 
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 2.1.4.3 การบริการที่มีคุณภาพมูลคา คําวา Customer Satisfaction หรือความพึง

พอใจหมายถึง การประเมินสินคาหรือบริการนั้นๆ วาไดตอบสนองการของตนไดตามที่คาดหวังไว

หรือไม ถาไดตามที่คาดหวังไว ลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรก 

ลูกคาจะไมพึงพอใจ หรือเรียกวา Dissatisfaction 

 กุญแจที่สําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็คือ คุณภาพการบริการคุณภาพของ

สินคา และราคานั้นเอง โดยเฉพาะอยางยิ่ง คุณภาพบริการซึ่งเปนสิ่งที่ควบคุมยากที่สุด เนื่องจาก

เกี่ยวของกับพนักงานบริการ 

 

2.1.5 ทฤษฎีประชากรศาสตร (Population Theories) 

 

 ทฤษฎีประชากรศาสตรคือทฤษฎีที่นักประชากรสรางขึ้นเพื่ออธิบายปรากฎการณทาง

ประชากรในลักษณะตาง ๆ แตละทฤษฎีจะอธิบายโดยอาศัยขอมูลพื้นฐาน และสภาพแวดลอมที่

แตกตางกันออกไปตามสภาพทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในแตละยุคแตละสมัย ในที่นี้จะ

กลาวถึงทฤษฎีประชากรที่มีชื่อเสียง ดังตอไปนี้ 

 

 2.1.5.1 ทฤษฎีประชากรมองมัลธัส (Multhus Population Theory) โทมัส โรเบิรต 

มัลธัส (Thomas Robert Multhus: พ.ศ. 2319 – 2377) นักเศรษฐศาสตรชาวอังกฤษ เปนนักบวช

นิกายโรมันคาธอลิก สถานการณทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมืองในยุโรป อังกฤษ และ

สหรัฐอเมริกา ในสมัยนั้นมีอิทธิพลตอแนวความคิดของมัลธัสอยางมาก มัลธัส ไมเห็นดวยกับ

ทฤษฎีของกลุมพาณิชยนิยม ที่วาการเพิ่มประชากรเปนประโยชนอยางมากควรไดรับการสงเสริม 

อยางแข็งขันจากรัฐ มัลธัสไดเสนอแนวคิดของเขาในหนังสือชื่อ An Essay on the Principle of 

Population (พ.ศ. 2341) ซึ่งตอมาไดดังแปลงแกไข และตีพิมพใหมอีกหลายครั้ง คร้ังสุดทาย (คร้ัง

ที่ 6) ตีพิมพเมื่อ พ.ศ. 2369 หนังสือเลมนี้มีชื่อเสียงมาก กอใหเกิดความสนใจดานประชากรอยาง

กวางขวางในสมัยตอ ๆ มาก จนอาจกลาวไดวาเปนแมบทของทฤษฎีประชากรสมัยหลังๆ อีกหลาย

ทฤษฎี สรุปแนวคิดของมัลธัส ไดดังนี้ 

  1. อาหารเปนสิ่งจําเปนสําหรับมนุษย 

  2. ความรูสึกทางเพศเปนสิ่งที่ไมอาจหลีกเลี่ยงได 

  3. จํานวนประชากรขึ้นอยูกับเครื่องยังชีพ ประชากรจะเพิ่มข้ึนเมื่อเครื่องยังชีพ

เพิ่มข้ึน เวนเสียแตวาจะมีส่ิงหนึ่งสิ่งใดมาควบคุม มัลธัสเสนอวาการควบคุมประชากรทําไดโดย 
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     3.1 การควบคุมโดยตรง (Positive Check) เปนการควบคุมโดยธรรมชาติคือ

เมื่อประชากรเพิ่มข้ึนมาก ๆ และมาตรฐานการครองชีพต่ําลง ความเสื่อความยากแคน (Vice and 

Misery) จะบั่นทอนชีวิตมนุษยใหส้ันลง ซึ่งไดแก โรคระบาด สงคราม ทุกพิกขภัย การฆาทารก 

เปนตน 

     3.2 การควบคุมโดยวีธีปองกัน (Preventive Check) เปนการควบคุมโดย

ปองกันเพื่อใหมีการเกิดนอยลง เรียกอีกอยางหนึ่งวา การใชขอจํากัดทางศีลธรรม (Moral 

Restraint) ไดแกการยืดเวลาสมรสออกไป การงดเวนการรวมเพศ การงดเวนการแตงงาน เปนตน 

  4. การเพิ่มประชากรมีความสัมพันธกับอาหารและเครื่องยังชีพ ซึ่งเปน

แนวความคิดที่ไดรับการกลาวถึงมาจนจนทุกวันนี้ กลาวคือ การเพิ่มประชากรเพิ่มข้ึนในอัตรา

เรขาคณิต (Geometrical Progression) เชนจาก 1 เปน 2 เปน 3 เร่ือยไป สวนการเพิ่มข้ึนของ

อาหารและเครื่องยังชีพเพิ่มในอัตราเลขคณิต (Arithmetical Progression) มัลธัสเห็นวาในชวง

ระยะเวลา 2 ศตวรรษ หรือ 200 ป อัตราสวนของประชากรตอหารและเครื่องยังชีพ จะเปน 256 : 9 

มัลธัสไดจุดชนวนใหคนเริ่มตระหนักถึงผลของการเพิ่มประชากรหากไมมีการยับยั้งแลว ความ

ยากจนคนแคนจะเกิดขึ้น เนื่องจากการผลิตอาหารและเครื่องยังชีพไมสามารถทําไดรวดเร็วเทากับ

การเพิ่มประชากร มัลธัสไมเห็นดวยกับการใชเครื่องมือคุมกําเนิด การทําแทง และการฆาทารก 

เพราะเปนวิธีที่ผิดศีลธรรม มัลธัสสนับสนุนใหมีการชะลอการแตงงานหรือไมแตงงานเลยถายังไม

พรอม และไมควรมีครอบครัวใหญจนกวาจะมีฐานะมั่นคง  

 ทฤษฎีของมัลธัสไดรับการวิจารณอยางมาก พอสรุปไดดังนี้ 

  1. มัลธัสไมไดคํานึงถึงความเจริญกาวหนาทางวิชาการ และเทคโนโลยีสมัยใหม 

ในยุคอุตสาหกรรม ที่ทําใหมนุษยสามารถเพิ่มผลผลิตอาหารและเครื่องยังชีพ ไดรวดเร็ว แมแตทาง

การเกษตรก็ยังมีการคิดคนเทคโนโลยีสมัยใหมทําใหสามารถผลิตไดในปริมาณมากขึ้น เชน 

การปฎิวัติเขียว (Green Revolution) และความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี และการแพทย

สมัยใหม ทําใหมนุษยคิดคนอุปกรณ และวิธีการคุมกําเนิดที่ไดผลทําใหสามารถลดอัตราการเกิด

ลงไดในหลาย ๆ ประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลว 

  2. มัลธัสไมไดคํานึงถึงการคาและการรวมมือระหวางประเทศ การผลิตอาหาร

และเครื่องยังชีพไมเพียงพอ ก็อาจสั่งเขามาจากตางประเทศได และการยายถิ่นเขาหรืออกจาก

ประเทศก็สามารถแกปญหาเกี่ยวกับจํานวนประชากรของประเทศได 

  3. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศตาง ๆ ทําใหประชากรสวนใหญมี

การศึกษาดีข้ึน มีความรูเกี่ยวกับการวางแผนครอบครัว การคํานึงคุณภาพของบุตรมากกวา
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ปริมาณ การจํากัดขนาดครอบครัว และระบบการประกันสังคมที่มั่นคงในปลายประเทศ ทําให

ประชากรมีหลักประกันเมื่อยามชรา โดยไมตองพึ่งการมีบุตร ทําใหอัตราการเกิดมีแนวโนมลดลง 

 อยางไรก็ตามทฤษฎีของมัลธัสมีสวนชวยใหคนรุนหลังไดเห็นปญหาประชากรและให

ความสนใจในการศึกษาปญหาประชากรมากยิ่งขึ้น แนวคิดในทฤษฎีของเขายังเปนที่กลาวถึงมา

จนทุกวันนี้ 

 

2.1.6 เทคโนโลยีอินเตอรเนต็ (Internet Technology) 

 

 อินเตอรเน็ต คือระบบเครือขายคอมพิวเตอรที่ใหญที่สุดในโลก ซึ่งเกิดจากระบบ

คอมพิวเตอรเครือขายยอยๆ หลายๆ เครือขายรวมตัวกันเปนระบบเครือขายขนาดใหญ  ซึ่งขยาย

ความไดดังนี้ คือ การที่คอมพิวเตอรตั้งแต 2 เครื่องขึ้นไป สามารถติดตอส่ือสารซึ่งกันและกันไดโดย

ผานสาย Cable หรือ สายโทรศัพท ดาวเทียม ฯลฯ การติดตอนั้นจะเปนการแลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึง

กันและกัน หรือใชอุปกรณรวมกัน เชน ใช Printer หรือ CD-Rom รวมกัน เราเรียกพฤติกรรมของ

คอมพิวเตอรลักษณะนี้วา เครือขาย (Network) ซึ่งเมื่อมีจํานวนคอมพิวเตอรในเครือขายมากขึ้น 

และมีการเชื่อมโยงกันไปทั่วโลก จนกลายเปนเครือขายขนาดใหญ เราเรียกสิ่งนี้วา อินเตอรเน็ต 

นั่นเอง  

 การที่คอมพิวเตอรสามารถติดตอสื่อสารกันไดนั้น จําเปนตองมีภาษาพูดคุยกัน

โดยเฉพาะ สําหรับคอมพิวเตอรในระบบอินเตอรเน็ตนั้น ก็มีภาษาที่ใชติดตอส่ือสารเชนเดียวกัน ซึ่ง

ทําใหคอมพิวเตอรสามารถติดตอส่ือสารซึ่งกันและกันได เราเรียกวาภาษาที่ใชส่ือสารกันระหวาง

คอมพิวเตอรวา โปรโตคอล (Protocol) 

 การที่คอมพิวเตอรติดตอส่ือสารกันนั้น อาจจะเปนคอมพิวเตอรจากประเทศไทย 

ติดตอกับคอมพิวเตอรที่ประเทศอเมริกา ซึ่งตองมีความแตกตางกันของชนิดเครื่องทางฮารดแวร 

(Hardware) และระบบปฏิบัติการ (Operating System) ทางซอฟแวร (Software) แลวถาทั่วโลก

ยอมตองมีความหลากหลายทางฮารดแวร (Hardware) และซอฟแวร (Software) กันมากมาย แต

ในปจจุบันคอมพิวเตอรสามารถติดตอส่ือสารกันได เพราะคอมพิวเตอรในระบบอินเตอรเน็ตนั้น จะ

มีภาษาสากลใชส่ือสารกันโดยเฉพาะ คือเรียกวามี Protocol เฉพาะนั่นเอง ซึ่งเราเรียก Protocol 

เฉพาะนี้วา TCP/IP โดยยอมาจากคําวา Transmission Control Protocol (TCP) Internet 

Protocol (IP) 

 เหตุผลสําคัญที่ทําใหอินเตอรเน็ตไดรับความนิยมแพรหลาย คือ 
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1. การสื่อสารบนอินเตอรเน็ตไมจํากัดระบบปฏิบัติการของเครื่องคอมพิวเตอร 
คอมพิวเตอรที่ตางระบบปฏิบัติการกันก็สามารถติดตอส่ือสารกันได เชน 

คอมพิวเตอรที่มีระบบปฏิบัติการแบบ Windows สามารถสื่อสารกับ

คอมพิวเตอรที่มีระบบปฏิบัติการแบบ Macintosh ได 

2. อินเตอรเน็ตไมมีขอจํากัดในเรื่องของระยะทาง ไมวาจะอยูภายในอาคาร

เดียวกัน หรือหางกันคนละทวีป ขอมูลก็สามารถสงผานถึงกันได 

3. อินเตอรเน็ตไมจํากัดรูปแบบของขอมูล ซึ่งมีไดทั้งขอมูลที่เปนขอความอยาง

เดียว หรืออาจมีภาพประกอบ รวมไปถึงขอมูลชนิดมัลติมีเดีย คือมีทั้ง

ภาพเคลื่อนไหวและมีเสียงประกอบดวยได 

 

 2.1.6.1 ประวัติของอินเตอรเน็ต อินเตอรเน็ตกําเนิดขึ้นเมื่อประมาณป ค.ศ.1969 หรอื

ประมาณป พ.ศ. 2512 โดยพัฒนามาจาก อารพาเน็ต (ARPAnet) ซึ่งเปนเครือขายคอมพิวเตอร

ภายใตความรับผิดชอบของหนวยงานโครงการวิจัยข้ันสูง (Advanced Research Projects 

Agency) หรือเรียกชื่อยอวา อารพา (ARPA) ซึ่งเปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงกลาโหมของ

สหรัฐอเมริกา (Department of Defense) จุดประสงคของโครงการอารพาเน็ต เพื่อสรางเครือขาย

คอมพิวเตอรที่คงความสามารถในการติดตอส่ือสารถึงกันได แมวาจะมีบางสวนของเครือขายไม

สามารถทํางานไดก็ตาม   

 อารพาเน็ตในขั้นตนเปนเพียงเครือขายทดลองตั้งขึ้นเพื่อสนับสนุนงานวิจัยดาน

การทหาร แตโดยเนื้อแทแลวอารพาเปนผลพวงมาจากความตึงเครียดทางการเมืองของโลก ในยุค

สงครามเย็นระหวางคายคอมมิวนิสตและคายเสรีประชาธิปไตย ตอมาในป 2512 ไดมีการปรับปรุง

หนวยงานอารพาและเรียกชื่อใหมวา ดารพา (DARPA : Defense Research Project Agency ) 

และในป 2518 ดารพาไดโอนหนาที่ดูแลรับผิดชอบอารพาเน็ตโดยตรงใหแก หนวยสื่อสารของ

กองทัพ (Defense Communications Agency) หรือ DCA เนื่องจากอารพาเน็ตไดแปรสภาพจาก

เครือขายที่ปฏิบัติงานไดอยางแทจริงแลว ในป พ.ศ. 2526 อารพาเน็ตแบงออกเปน 2 เครือขาย คือ 

เครือขายดานการวิจัยใชชื่อ อารพาเน็ตเหมือนเดิม สวนเครือขายของกองทัพใชชื่อวา "มิลเน็ต" 

(MILNET : MILitary NETwork) ซึ่งใชการเชื่อมตอโดยใชโปรโตคอล TCP/IP (Transmission 

Control Protocol / Internet Protocol ) เปนครั้งแรก ในป พ.ศ. 2528 มูลนิธิวิทยาศาสตรแหงชาติ

อเมริกา (NSE) ไดออกทุนการสรางศูนยซุปเปอรคอมพิวเตอร 6 แหง และใชชื่อวา NFSNET พอมี

ถึงป 2533 อารพาเน็ตรองรับเปน backbone ไมไหวจึงยุติบทบาท และเปลี่ยนไปใช NFSNET และ
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เครือขายอื่นแทน และไดมีการเชื่อมเครือขายตางๆ ทําใหเครือขายมีขนาดใหญมากขึ้นจนเปน

เครือขายอินเตอรเน็ตในปจจุบันนี้ 

 สําหรับประเทศไทย ไดเร่ิมมีการติดตอเชื่อมโยงเขาสูอินเตอรเน็ตใน พ.ศ. 2535 โดย

เร่ิมที่สํานักวิทยบริการจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซึ่งไดเชาวงจรสื่อสารความเร็ว 9600 บิตตอวินาที

จากการสื่อสารแหงประเทศไทย ตอมาในป พ.ศ.2536 เนคเทคไดเชาวงจรสื่อสารความเร็ว 64 

กิโลบิตตอวินาที ซึ่งชวยเพิ่มความสามารถในการขนถายขอมูล ทําใหประเทศไทยมีวงจรสื่อสาร

ระหวางประเทศ 2 วงจร หนวยงานตาง ๆ ที่เขารวมเชื่อมโยงเครือขายในระยะแรก ไดแก 

สถาบันอุดมศึกษาตาง ๆ และตอมาไดขยายไปยังหนวยงานราชการอื่น ๆ สําหรับภาคเอกชน ไดมี

การกอต้ังบริษัทสําหรับใหบริการอินเตอรเน็ตแกเอกชนและบุคคลทั่วไป ที่นิยมเรียกกันวา ISP 

(Internet Service Providers) 

 

 2.1.6.2 การใชงานอินเตอรเน็ตแบบ WWW การใชงานอินเตอรเน็ตแบบ WWW 

(World Wide Web) เปนเครื่องมือในการใหบริการขอมูลขาวสารบนอินเตอรเน็ตที่ใชไดงาย 

สามารถชมไดทั้งภาพนิ่ง เสียง VDO แมแตสง Pager หรือจะส่ังพิซซา ในปจจุบันมีโปรแกรมใน

ลักษณะของ WWW อยูหลายตัวและหลายเวอรชั่นมากมาย แตละตัวจะเหมาะกับเครื่อง

คอมพิวเตอรหลากหลายชนิด โปรแกรมที่จะพาผูใชเขาถึงบริการในลักษณะของ WWW นี้รวม

เรียกวา "บราวเซอร" (Browser) ตามลักษณะของการใชบริการดังกลาวที่ดูเสมือนการเปดหนังสอืดู

ไปทีละหนา เหมือนการใช Online Help นั่นเอง  

 คําศัพทที่เกี่ยวกับ WWW ไดแก 

- Browser หรือ Web browser เปนโปรแกรมที่ติดตอระหวางผูใชกับผูอ่ืนบนระบบ 

Internet ซึ่งสามารถเรียกดู web site ตางๆไดทั่วโลก และยังสามารถใชบริการ

ตางๆ ไดอีกมากมายเชนบริการ E-mail รับสงขอมูลภายทาง Browser เชนที่ 

Hotmail, Yahoo, Google และในปจจุบันยังสามารถ ที่จะฟงเพลง หรือชม

ภาพยนตรตัวอยาง ฟงวิทยุหรือแมแตการชมการถายทอดสด ผานทางระบบ 

Internet โดยอาศัย Browser และโปรแกรมเสริมหรือ Plug-in ตางๆ ซึ่งBrowser 

นั้นมีทั้งแบบที่เปน Text โหมดเชนในระบบ UNIX หรือ Linux หรือแบบที่เปน

กราฟฟค โหมดเชนในปจจุบัน Browser ที่ไดรับความนิยมในปจจุบันก็เชน 

โปรแกรม Microsoft Internet Explorer, โปรแกรม Mozilla Firefox, โปรแกรม 

Opera เปนตน   
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- URL นั้นยอมาจาก “Uniform Resource Location” คือที่อยูของหนาเว็บเพจ 

สามารถดูไดจากแถบที่อยูทุกครั้งที่ทานเปดหนาเว็บปกติแลว URLจะเปนกลุม 

ของตัวอักษร เชน http://cie.tu.ac.th/ แตเราสามารถใสตัวเลขลงไปได และใน 

URLนั้นจะใช " / " จะไมใช " \ "เหมือนในเครื่องของระบบปฏิบัติการ Windows 

เชน C:\windows  

- Homepage นั้นก็คือเอกสาร HTML หนาแรกที่เราสามารถจะเขาถึงไดในแตละ 

Website ดังนั้น Homepage นั้นก็เสมือนเปนประตูที่จะเขา ไปสู Website ตางๆ 

ในปจจุบันนี้มีคนจํานวนมาก ที่เขาใจผิดวา Homepage มีความหมายเดียวกับ 

Website คงเปนเพราะ Web Free Homepage ที่เคาใชคําวา Homepage นั้นก็

อาจจะเพราะวา Homepage ที่เราสรางขึ้นนั้นเปนเพียงโฟลเดอรหนึ่ง ใน 

Website นั้นหรือแมแตหนังสือสอนเขียน HTML ก็มักใชคําวา Homepage ทําจึง

ให Homepage นั้นเปนเขาที่ติดปากซึ่งก็ไมแปลกที่ Homepage ของแตละ 

Website นั้นจะถูกออกแบบ ใหพิเศษกวาหนาอ่ืนๆ ใน Website สวนใหญจะ

ออกแบบใหสะดุดตา และเปนที่ประทับใจ แกผูมาเยี่ยมชม เพื่อที่จะไดกับมา

เยี่ยมชมอีก เนื่องจาก Homepage นั้นเปนหนาตาของ Website ดังนั้นจึงอาจ มี

การใสรูปภาพเคลื่อนไหว เสียง วีดีโอ หรือ Script และลูกเลนตางๆ เพื่อเรียกรอง

ความสนใจ  

- Website นั้นเปนคําที่ถูกเรียกเปนตําแหนงที่อยูของผูที่มีเวบเปนของตัวเองบน 

Internet หรือก็คือ webpage ทั้งหมดที่มีอยูใน site ของเรานั้นเอง ซึ่งจะไดจาก

การที่ เ ราลงทะเบียนกับผู ให เชาบริการพื้นที่  บนอินเตอร เน็ตหรือ  Free 

Homepage ตางๆ จากนั้นก็ทําการ Upload ไฟลของเวบเพจเรา ซึ่งสวนใหญแลว

หนวยงาน รัฐบาล ภาครัฐและบริษัทตางๆ ก็มักจะมี Website กันเปนสวนใหญ

แตปจจุบันนี้ไมเพียงจะจํากัดอยูเพียงเทานี้ ผูใชที่เปนบุคคลทั่วไปก็สามารถที่จะ

สรางเว็บไซตสวนตัวบน Internet ได ซึ่งประโยชนของ Website ก็มีมากมาย ไมวา

จะเปนการ ประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารตางๆ บริการรับสง E-mail บริการรับสง

ขอมูลผานทางโปรโตคอล FTP และอ่ืนๆ 

 

 2.1.6.3 TCP/IP กับเครือขายอินเตอรเน็ต เครื่องคอมพิวเตอรบนเครือขาย

อินเตอรเน็ต ส่ือสารระหวางกันโดยใช Transmission Control Protocol (TCP) และ Internet 
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Protocol (IP) รวมเรียกวา TCP/IP ขอมูลที่สงจะถูกตัดออกเปนสวนๆ เรียก packet แลวจาหนาไป

ยังผูรับดวยการกําหนด IP Address เชน สมมติเราสง e-mail ไปหาใครสักคน e-mail ของเราจะ

ถูกตัดออกเปน packet ขนาดเล็กๆ หลายๆ อัน ซึ่งแตละอันจะจาหนาถึงผูรับเดียวกัน packets 

พวกนี้ก็จะวิ่งไปรวมกับ packets ของคนอื่นๆ ดวย ทําใหในสายของขอมูล packets ของเราอาจจะ

ไมไดเรียงติดกัน packets พวกนี้จะวิ่งผาน ชุมทาง (Gateway) ตางๆ โดยตัว Gateway (อาจเรียก 

Router) จะอานที่อยูที่จาหนา แลวจะบอกทิศทางที่ไปของแตละ packet วาจะวิ่งไปในทิศทางไหน 

packet ก็จะวิ่งไปตามทิศทางนั้น เมื่อไปถึง Gateway ใหมก็จะถูกกําหนดเสนทางใหวิ่งไปยัง 

Gateway ใหมที่อยูถัดไป จนกวาจะถึงเครื่องปลายทาง เชนเราติดตอกับเครื่องในประเทศอเมริกา 

อาจจะตองผาน Gateway ถึง 10 แหง เมื่อ packet วิ่งมาถึงปลายทางแลว เครื่องปลายทางก็จะ

เอา packets เหลานั้นมาเก็บสะสมจนกวาจะครบ จึงจะตอกลับคืนใหเปน e-mail 

 การที่ขอมูลมีลักษณะเปน packet ทําใหในสายสื่อสารสามารถที่จะขนสงขอมูลโดย

ไมตองจอง (Occupies) สายไว สายจึงสามารถใชรวมกันกับขอมูลที่สงจากเครื่องอื่นได ตางจาก

โทรศัพทที่ขณะใชงาน จะไมมีใครใชสายได ดังตัวอยางในรูปขางลางนี้ เครื่องคอมพิวเตอร A และ 

C ส่ือสารกันดวย packet สีดํา ซึ่งใชสายรวมกับเครื่องคอมพิวเตอรอ่ืน ๆ ซึ่ง packet ดังกลาว

อาจจะเปนสัญญาณเสียง (เชน Internet Phone) ซึ่งเมื่อ packet เดินทางมาถึงก็จะถูกจับมา

รวมกันใหเปนเสียงของการพูดคุย ไมเหมือนโทรศัพทแบบปกติ ที่ขณะใชงานสาย จะไมสามารถ

นําไปทํางานอื่น ๆ ไดอีก 
 

ภาพประกอบ 2.6  

การสง Packet ระหวางคอมพิวเตอรในเครอืขาย 
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 2.1.6.4 ไอพีแอดเดรส (IP Address) ผูใชอินเทอรเน็ตทุกคนตองเกี่ยวของกับไอพี

แอดเดรส อยางนอยคอมพิวเตอรที่ตออยูกับอินเทอรเน็ตตองมีการกําหนดไอพีแอดเดรส เครื่อง

คอมพิวเตอรที่ตออยูบนอินเตอรเน็ตก็เปรียบคลายๆ กับเครื่องโทรศัพทที่มีเบอรเฉพาะตัว ซึ่งก็จะมี

เพียงเบอรเดียวในโลก ดังนั้น ตัวเลขรหัสไอพีแอดเดรสจึงเสมือนเปนรหัสประจําตัวของเครื่องที่ใช 

ตั้งแตคอมพิวเตอร ของผูใชจนถึงเซิรฟเวอรใหบริการอยูทั่วโลก ทุกเครื่องตองมีรหัสไอพีแอดเดรส

และตองไมซ้ํากันเลยทั่วโลก  

 คําวาไอพีแอดเดรส จึงหมายถึงเลขหรือรหัสที่บงบอก ตําแหนงของเครื่องที่ตออยูบน 

อินเทอรเน็ต ไอพีแอดเดรสที่ใชกันอยูนี้เปน ตัวเลขไบนารีขนาด 32 บิตหรือ 4 ไบต (แบงออกเปน 4 

ชุดๆ ละ 8 บิต ดังนั้นตัวเลข 1 ชุดที่เราเห็นคั่นดวยจุดนั้น จึงแทนไดดวยตัวเลขจาก 0 ถึง 255) แต

เมื่อตองการเรียกไอพีแอดเดรสจะเรียกแบบไบนารีคงไมสะดวก จึงแปลงเลขไบนารี หรือ

เลขฐานสองแตละไบต (8 บิต) ใหเปนตัวเลขฐานสิบโดยมีจุดคั่น ตัวเลข 4 ชุดนี้จะถูกแบงออกเปน 

2 สวน คือ network number และ สวนของ host number โดยขนาดของแตละสวนจะใหญหรือ

เล็กขึ้นอยูกับวาเครื่องคอมพิวเตอรนั้นอยูในเน็ตเวอรค class ใด ซึ่ง class ของเน็คเวอรคแบง

ออกเปน 4 classes ดังนี้ 

 1. Class A เปนเน็ตเวอรคขนาดใหญ มี network number ตั้งแต 1.0.0.0 ถึง 

127.0.0.0 นั่นคือใน class นี้นั้น จะมีสวนของ host number ถึง 24 บิตซึ่งอนุญาตใหมีจํานวน

เครื่องได 1.6 ลานเครื่องใน 1 เน็ตเวอรค ซึ่งจะมีเน็ตเวอรคขนาดใหญแบบนี้ไดเพียง 127 

เน็ตเวอรคเทานั้น 

 2. Class B เปนเน็ตเวอรคขนาดกลาง มี network number ตั้งแต 128.0.0.0 ถึง 

191.255.0.0 นั่นคือใน class นี้มีสวนของ network number 16 บิต และสวนของ host number 

ได 16 บิต ทําใหมีจํานวนของเน็ตเวอรคไดถึง 16320 เน็ตเวอรค และ 65024 hosts 

 3. Class C เปนเน็ตเวอรคขนาดเล็ก มี network number ตั้งแต 192.0.0.0 ถึง 

223.255.255.0 นั่นคือใน Class นี้มีสวนของ network number 24 บิต และ สวนของ host 

number 8 บิต ทําใหมีจํานวนของเน็ตเวอรคไดถึง 2 ลานเน็ตเวอรคและมีจํานวน host ในแตละ

เน็ตเวอรคเทากับ 254 hosts 

 4. Class D เปนสวนที่เก็บรักษาไวสําหรับใชในอนาคต มี IP Address ตั้งแต 

224.0.0.0 ถึง 254.0.0.0 
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 2.1.6.5 ดีเอ็นเอส (DNS) ชื่อทางอินเทอรเน็ตเปนสิ่งที่มีความสําคัญ ในการอางอิง

ตําแหนงถึงกัน เชน ใชเปนอีเมล แอดเดรส ใชเปนชื่อเว็บเซิรฟเวอรหรือช่ือเคร่ือง เพื่อประกอบ

กิจการตาง ๆ บนอินเทอรเน็ต เชน www.tu.ac.th, cie.tu.ac.th เปนตน ในการทําธุรกิจบน

อินเทอรเน็ต เชนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หรือธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ส่ิงแรกที่ตองมีไวคือ ชื่อรานคา 

ชื่อธุรกิจ หรือส่ิงที่จะอางอิงไดในไซเบอรสเปซ ชื่อเหลานี้จึงมีบทบาทและมีความสําคัญ และเปน

ส่ิงที่จะตองทําใหเปนที่รูจักกันไดงาย อางอิงได ชื่อจึงประกอบดวยหลักการที่เปนระบบ จัดกลุมให

เขาใจหรือเรียกงาย เราเรียกกลุมวา โดเมน เชน ในประเทศไทยเปนโดเมน .th และถาเปนกลุม

ธุรกิจก็เรียกวา .co.th กลุมศึกษาก็เรียกชื่อเปน .ac.th ดังนั้นการตั้งชื่อจึงใหอยูในกลุม เชน 

tu.ac.th อยูในกลุมศึกษา tu เปนชื่อของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 เพื่อใหชื่อเปนที่อางอิงได ชื่อจึงไมซ้ํากัน โดเมนของระบบจึงตองไดรับการจดทะเบียน 

แตเดิม internic เปนหนวยงานกลางที่ดูแลชื่อและรับจดทะเบียน แตตอมามีภาระกิจมากจึง

กระจายออกไปใหเอเซียแปซิฟกดูแลสวนพื้นที่เอเซียแปซิฟก ก็ใชหนวยงาน apnic และในที่สุดก็

กระจายไปยังประเทศตาง ๆ สําหรับประเทศไทยผูดูแลการจดทะเบียนชื่อโดเมนภายใต .th ทัง้หมด 

คือ thnic สามารถดูรายละเอียดไดจาก http://www.thnic.net/

 เมื่อมีโดเมนของตนเองแลว ภายใตโดเมนนั้น ๆ ผูเปนเจาของโดเมนสามารถบริหาร

จัดการและจดทะเบียนชื่อของตนเองได เชน ภายใต tu.ac.th ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร สํานัก

บริการคอมพิวเตอรเปนผูดูแลและบริหาร ตลอดจนรับจดทะเบียนชื่อภายใตโดเมนนี้ การจัดการชื่อ

บนอินเทอรเน็ตจึงเปนระบบ และสามารถดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพได ทุกครั้งที่ใชงาน เชน 

การใชบราวเซอร เรียกดูเว็บเพ็จตาง ๆ เราอางอิงดวยชื่อ เชน www.cnn.com, www.tu.ac.th การ

อางอิงทุกครั้งจะตองมีการมาสอบถามที่เนมเซิรฟเวอร เนมเซิรฟเวอรจะทําหนาที่เปลี่ยนชื่อที่ผูใช

เรียกใหเปนหมายเลข IP จากนั้นจึงใชหมายเลข IP ติดตออีกครั้ง ดังนั้น ถาหากการสอบถามไดรับ

การตอบไว การทํางานสวนนี้ก็จะเร็วขึ้น เมื่อเปนเชนนี้ การบริหารเนมเซิรฟเวอรจึงตองทําอยางมี

ประสิทธิภาพ และเนนใหเครื่องเซิรฟเวอรนี้ทํางานหลักนี้อยางเดียว จึงทํางานอยางเต็ม

ประสิทธิภาพ และไมมีปญหาในเรื่องชองสื่อสาร 

 เนมเซิรฟเวอรจะทําหนาที่ในการใหบริการ โดยหากถามดวยชื่อ ก็จะตอบหมายเลข 

IP และหากถามหมายเลข IP ก็จะตอบดวยชื่อ ระบบเนมเซิรฟเวอรจะทําการติดตอกับเนม

เซิรฟเวอรดวยกันเอง และมีการจัดวางระบบเพื่อสอบถามขอมูลระหวางกัน ซอฟตแวรที่อยูในเนม

เซิรฟเวอร และเชื่อมโยงกับดาตาเบสอื่นเปนชั้น ๆ เรียกวา ดีเอนเอส (DNS) เนมเซิรฟเวอรจึงเปน

เครื่องบริการที่สําคัญ และสรางประโยชนใหกับผูใชงานที่จะอางอิงถึงกันไดงาย 

 

http://www.thnic.net/


 38 

  2.1.6.6 แคชและพรอกซี่ (Cache and Proxy) การสื่อสารขอมูลบนอินเทอรเน็ตมี

รูปแบบที่เรียกวา ดาตาแกรม กลาวคือใชการสื่อสารแบบแพ็กเก็ต การรับสงจึงรับสงดวยขอมูลเปน

ชุด ๆ เรียกวา ไอพีแพ็กเก็ต เมื่อเปนการสื่อสารแบบดาตาแกรม เหมือนการสงจดหมาย ดังนั้นจึง

ไมมีการรับประกันเวลา หรือความเร็วในการรับสง ขอมูลที่รับสงจะถึงเมื่อไรก็ได หรือจะสูญหาย

ระหวางทางก็ได แตจะมีวิธีตรวจสอบวาไดรับหรือยัง หากยังจะมีการเรียกรองใหสงซ้ํา การสื่อสาร

ดวยอินเทอรเน็ตจึงผานเครือขายตาง ๆ มากมาย โดยใชหมายเลขไอพีเปนตัวกําหนดแอดเดรส

ปลายทาง ขอมูลทุกแพ็กเก็ตจะมีการกํากับแอดเดรสตนทางและปลายทาง ปญหาการใชงาน

อินเทอรเน็ตจึงอยูที่ความเร็วของการเรียกขอมูล ปญหาความลาชานี้มาจากชองสื่อสารมีขนาดเล็ก

เกินไป เมื่อมีปริมาณขอมูลมากก็จะเกิดความลาชา และหากแพ็กเก็ตใดไมไดรับหรือรับสงชา ก็จะ

มีการเรียกรองใหสงใหม ผลลัพธยิ่งทําใหมีปริมาณขอมูลที่จะสงมากขึ้น ประจวบกับชองทาง

ส่ือสารไปตางประเทศมีราคาแพงมาก โดยเฉพาะอินเทอรเน็ตของทุกประเทศ จะตองไป

แลกเปลี่ยนขอมูลกันที่สหรัฐอเมริกา เสนทางสื่อสารไปสหรัฐอเมริกาจึงเปนเสนทางที่คับค่ัง อีกทั้ง 

การคิดราคาจะเปนแบบเต็มวงจร กลาวคือ วงจรที่ไปสหรัฐอเมริกาที่ใชเปนอินเทอรเน็ต ผูใชตอง

เสียราคาเต็ม แตหากเปนวงจรโทรศัพท จะเสียคาใชจายครึ่งเดียว เพราะทางสหรัฐอเมริกาตอง

จายดวยครึ่งหนึ่ง เพราะระบบ ส่ือสารเปนแบบสองทาง  เมื่อเปนเชนนี้บริการอินเทอรเน็ตใน

ประเทศไทยจึงมีราคาสูง ชองสื่อสารขนาด 8 เมกะบิต ที่ทบวงใชติดตอไปยังสหรัฐอเมริกาตองเสีย

คาใชจายถึงปละกวาหาสิบลานบาท การเพิ่มประสิทธิภาพบริการอยางหนึ่งเพื่อใหผูใชอินเทอรเนต็

ใชงานไดดวยความเร็วสูง และบริหารชองสื่อสารใหคุมคายิ่ง จึงเปนเรื่องของการสรางบัฟเฟอร

ขอมูล หรือที่เรียกวา แคช หรือ พรอกซี่ 

 หลักการของการสรางบัฟเฟอร คือ การนําขอมูลที่ใชกันบอยๆ และอยูตางประเทศ

หรืออยูนอก องคการ มาเก็บไวในองคกร เพื่อใหสมาชิกขององคกรเรียกใชไดจายรวดเร็ว และลด

การใชชองสื่อสารไปตางประเทศที่มีราคาแพง เพื่อใหใชชองสื่อสารไดเต็มประสิทธิภาพ 

 หลักการของพรอกซี่หรือแคช คือการรับเปนหนาที่ติดตอเรียกขอมูลให เชน ถาผูใชจะ

ติดตอเว็บ ปกติการติดตอจะตองใชพอรตการติดตอที่ชัดเจน เชน พอรตหมายเลข 80 สําหรับ

ติดตอเว็บดวย http ระบบพรอกซี่จะติดตอใหแทน โดยใหผูใชกําหนดพอรตติดตอกับพรอกซี่เปน

พอรต 8080 กอน เครื่องพรอกซี่หรือแคชจะดูวามีขอมูลอยูในบัฟเฟอรของตนเองหรือไม หากมีก็จะ

สงขอมูลใหทันที หากไมมีจะเรียกตอไปปลายทางใหแทน เมื่อไดขอมูลจะนํามาเก็บไวในบัฟเฟอร

และสงตอใหผูใช ดังนั้นถามีผูใชรายอื่นเรียกขอมูลเดียวกันนี้และมีอยูแลวก็จะสงใหไดทันที 
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 การสรางประสิทธิภาพของระบบแคช จึงขึ้นอยูกับจํานวนขอมูลที่พบบนบัฟเฟอรซึ่ง

เราเรียกวา hit อัตราการ hit วัดเปนเปอรเซ็นต เชน ถามี hit rate 40 เปอรเซ็นต ก็หมายถงึการเรยีก

รอยคร้ังจะไดขอมูลในแคช 40 คร้ัง ปริมาณขอมูลในแคชนี้ทําใหเสมือนลดปริมาณการเรียกจาก

ภายนอก และผูใชก็สามารถเรียกไดขอมูลเร็ว 

 

2.1.7 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) 

  

 อินเทอรเน็ตเปนเทคโนโลยีที่จัดวาเปนสิ่งมหัศจรรยส่ิงหนึ่งของโลก อินเทอรเน็ตสราง

สังคมใหมในไซเบอรสเปซ พัฒนาการของอินเทอรเน็ตเติบโตอยางรวดเร็วมากเร็วกวาการแพรของ

ส่ิงพิมพ เร็วกวาความนิยมในการใชโทรศัพท และมีทีทาที่จะขยายตัวอยางไรขีดจํากัด จนยากที่จะ

คาดการณไดวาจะเปนอยางไรในอนาคต  เทคโนโลยีและการประยุกตตางๆ กําลังเขาหา

อินเตอรเน็ต จึงกลาวไดวาในป พ.ศ. 2547 สภาพการใชอินเตอรเน็ตคงไมตางจากสภาพการใช

โทรศัพทในปจจุบัน และระบบโทรศัพทที่ใชกันอยูก็จะเปนสวนสําคัญในการเชื่อมตอเปนสวนหนึ่ง

ของอินเตอรเน็ต เมื่อทุกหนวยงานกาวเขาสูอินเตอรเน็ต ทําใหเกิดสังคมใหมที่เรียกวาเศรษฐกิจ

อินเทอรเน็ต (Internet Economy) การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารในแนวทางบนอินเตอรเน็ตจึงเปน

เร่ืองที่หลีกเลี่ยงไมได พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะกาวเขามามีบทบาทที่สําคัญตอชีวิตความเปนอยุ 

 อลัน กรีนสแปน (Alan Greenspan) ชี้ใหเห็นวาอินเทอรเน็ตกําลังเปนตัวผลักดันให

เกิดการเปลี่ยนแปลงเศรษฐกิจอยางใหญหลวง กรีนสแปนเรียกระบบใหมนี้วาเศรษฐศาสตร

เครือขาย (Network Economy) เขาชี้ใหเห็นโมเดลของระบบการคา การลงทุน การดําเนินธุรกิจ

กําลังเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ เปนโอกาสอันเดียวของธุรกิจอเมริกาที่มีความพรั่งพรอมทางดาน

เทคโนโลยีอยูแลวจะอยูในสถานะที่ไดเปรียบ การดําเนินธุรกิจสมัยใหมใชระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส หรือ Electronic Commerce (EC) เปนเชื้อเพลิงในการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจ 

การเปลี่ยนแปลงของระบบธุรกิจจะเกิดขึ้นมากมาย และที่สําคัญคือระบบการคาจะเปนแบบไร

พรมแดน 

 แอนดรูว เอส โกรฟ หรือ แอนด้ี โกรฟ (Andrew S. Grove) ไดกลาวไววา ในอนาคต

อันใกลนี้จะไมมีธุรกิจใดที่ดําเนินการโดยปราศจากการเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ต และอินเทอรเน็ตจะ

เขามามีบทบาทตอทุกองคกร 
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 2.1.7.1 พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคืออะไร เมื่อระบบการสื่อสารขอมูลแบบสองทิศทาง 

การติดตอทําการคาก็สะดวกขึ้นเริ่มจากการมีโทรศัพท การเจรจาธุรกิจตางๆ ก็ทําไดงาย แตเมื่อมี

อินเทอรเน็ตที่ใหการติดตอส่ือสารในลักษณะมัลติมีเดียไดดี มีการแสดงขอความเปนรูปภาพและ

ขอความบนเว็บเพจ การโอนยายรายการธุรกรรมตางๆ บนเครือขายดวยคอมพิวเตอร ทําใหการ

ดําเนินธุรกิจเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 

 พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนเรื่องราวเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยีเครือขายคอมพิวเตอร

และการประมวลผล เพื่อสรางการทํางานและความสัมพันธของการดําเนินธุรกิจรวมกันระหวาง

ธุรกิจ เพื่อใหการดําเนินการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและตนทุนต่ํา ส่ิงที่เปนโครงสรางของ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือการโอนยายรายการ (Transaction) ที่เกี่ยวกับการทําการคาทั้งที่เปน

สินคาและบริการ 

 คนจํานวนไมนอยมักคิดวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือการโฆษณาหรือการขายสินคา

บนอินเทอรเน็ตเทานั้น จุดเริ่มตนของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเร่ิมในตนศตวรรษ 1970 ใชในการโอน

เงินซึ่งอยุในกลุมที่จํากัด ตอมามีการขยายสูธุรกิจการเงินและในกลุมธุรกิจขนาเล็กมากขึ้น มี

รูปแบบหลากหลายมากขึ้น เชน การแลกเปลี่ยนขอมูลในกลุมบริษัท (EDI) จนกระทั่งขยายไปเปน

บริการหลายๆ รูปแบบของบริษัทตางๆ 

 หากจะนิยามแลว พาณิชยอิเล็กทรอนิกสหมายถึงรูปแบบหรือแนวทางในการซื้อขาย

สินคา  ขอมูลและบริการ  ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร  รูปแบบบริการของพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสมีหลากหลาย ไมใชเพียงเรื่องของการโฆษณาเทานั้น ยังมีระบบธนาคารไซเบอร การ

ซื้อขายสินคา การหางาน การประมูล การรวมมือในการทํางาน และอื่นๆ อีกมากมาย (บนเสนทาง 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส, ยีน ภูวรรณ, สมชาย นําประเสริฐชัย, น. 24) 

 

 2.1.7.2 รูปแบบความสัมพันธในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส การดําเนินการในระบบ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีความหมายที่กวาง อาจเปนการดําเนินระหวางธุรกิจกับธุรกิจ (B-

B=Business to Business) ระหวางธุรกิจกับลูกคา (B-C=Business to Customer) และระหวาง

ลูกคากับลูกคา (C-C=Customer to Customer) 

  - ระหวางธุรกิจกับธุรกิจ (B-B) เปนการดําเนินธุรกรรมระหวางองคกร เร่ิมต้ังแต

การรับสงอีเมล การโอนยายแฟมหรือรับสงขอมูลระหวางกัน  การแลกเปลี่ยนขอมูลทาง

อิเล็กทรอนิกสหรือที่เรียกวา Electronic Data Interchange (EDI) การดําเนินการในรูปแบบนี้เปน
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คลื่นลูกใหมในการทําธุรกิจในปจจุบัน หรืออยางนอยเปนการสรางพันธมิตรทางดานธุรกิจ 

กอใหเกิดประโยชนรวมกัน การบริหารและการจัดการแนวนี้เรียกวา Supply Chain Management 

  - ระหวางธุรกิจกับลูกคา (B-C) เปนรุปแบบการดําเนินการระหวางองคกรกับ

ลูกคา เปนรูปแบบที่สรางรายรับใหกับองคกรไดมาก เพราะการคาในรูปแบบนี้เปนการขยายฐาน

การคาใหกาวไกลออกไปมาก ประชากรทั่วโลกเขาถึงวิธีการคานี้ 

  - ระหวางลูกคากับลูกคา (C-C) เปนรูปแบบการดําเนินการระหวางผูซื้อกับผูขาย

โดยตรง อยางไรก็ตาม ยังมีบทบาทและความสําคัญนอยกวา 2 รูปแบบแรก 

 การประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหากมีการดําเนินกิจกรรมในรูปแบบของการ

ส่ังสินคาวัตถุดิบ การดําเนินการในลักษณะนี้จะเรียกกลุมกิจกรรมวาซัพพลายเชน (Supply 

Chain) ถาเกี่ยวกับการขายก็เรียกวาดีมานดเชน (Demand Chain) 

 

 2.1.7.3 รูปแบบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รูปแบบของการดําเนินการในระบบ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสสามารถแบงออกเปน ระบบสารสนเทศระหวางองคกร (Interorganization 

Information System หรือ IOS) และตลาดอิเล็กทรอนิกส (Electronic Market หรือ EM) 

  - ระบบสารสนเทศระหวางองคกร (IOS) เกี่ยวของกับการไหลของขอมูลระหวาง

องคกร โดยวัตถุประสงคหลักคือการทําใหการดําเนินธุรกรรมตางๆ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

อยางเชนระบบการสั่งซื้อ ระบบใบเสร็จ และระบบการแลกเปลี่ยนขอมูล โดยระบบนี้มีรูปแบบ

ความสัมพันธเปนแบบระบบธุรกิจกับธุรกิจ เชน ระบบแลกเปลี่ยนขอมูล (EDI) การโอนเงิน 

(Electronic Fund Transfer หรือ EFT) ฟอรมอิเล็กทรอนิกส (Electronic Forms) และระบบ

ฐานขอมูลรวม (Shared Database) 

  - ตลาดอิเล็กทรอนิกส (EM) เปนระบบที่มีรูปแบบของความสัมพันธเปนทั้งแบบ

ระบบธุรกิจกับธุรกิจ (B-B) และระบบธุรกิจกับลูกคา (B-C) ในระบบนี้ตลาดอิเล็กทรอนิกสคือ

ระบบเครือขายและความสัมพันธการซื้อขายขอมูล สินคาและบริการ ตัวอยางของรูปแบบบริการ

ในระบบนี้ เชน ธุรกิจโฆษณา ส่ิงพิมพอิเล็กทรอนิกส ทั้งหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ ขาว และ

ขอมูลอ่ืนๆ ระบบธนาคารบนอินเตอรเน็ต การประมูล การสมัครงาน การทองเที่ยว การทําธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย ระบบการคาปลีกในธุรกิจขนาดเล็ก 

 

 2.1.7.4 จุดเดนและขอจํากัดของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ในโลกของเทคโนโลยีที่มีการ

พัฒนาอยางรวดเร็วไดชวยสรางงานและโอกาสที่ดีใหผูคนจํานวนมาก หากลองเปดแฟมประวัติ
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ของบรรดามหาเศรษฐีทั่วโลกอยาง บิลล เกตต หรือมหาเศรษฐีของเมืองไทยที่สรางฐานะและ

เติบโตมากจากการดําเนินธุรกิจทางดานเทคโนโลยี โดยเฉพาะเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตในขณะนี้

ดวยแลวเปนอีกสิ่งหนึ่งที่สรางความหวังใหกับผูที่คิดจะสรางธุรกิจของตนเอง ขอเดนในการ

ประกอบธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีเปนเครื่องมือนั้น โดยเฉพาะอยางยิ่งระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมี

ขอเดนมากมาย ทั้งในเรื่องของความสะดวก รวดเร็ว การเขาถึงกลุมเปาหมาย ขนาดของตลาด

ผูบริโภค การลงทุน และอ่ืนๆ อีกมากมาย 

 ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใชวามีเพียงแตขอดีอยางเดียวเทานั้น เพราะยังมี

ขอจํากัดบางอยางดังที่สามารถแบงออกไดเปน 2 สวนใหญๆ คือ ขอจํากัดทางดานเทคนิค และ

ขอจํากัดที่ไมเกี่ยวของกับเทคนิค ในเรื่องขอจํากัดทางดานเทคนิค เชน เร่ืองของระบบความ

ปลอดภัย ความเชื่อถือ มาตรฐาน รูปแบบการสื่อสาร ชองสัญญาณในการสื่อสาร ตลอดจนเรื่อง

ของฮารดแวรและซอฟตแวรที่สนับสนุนระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ยังมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

ซึ่งปญหาในสวนนี้เชื่อวาเมื่อเวลาผานไปชวงหนึ่งจะสามารถแกไขได สวนขอจํากัดที่ไมใชเร่ืองทาง

เทคนิคเปนเรื่องขอกําหนดทางกฎหมาย นโยบายของรัฐและที่สําคัญคือผลกระทบที่เกิดขึ้นกับชีวิต

ความเปนอยู ความสัมพันธระหวางมนุษยชาติลดลง คาครองชีพ และอ่ืนๆ 

 

 2.1.7.5 พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของไทยมี

กิจการหลายรูปแบบ ตั้งแตการสรางเว็บไซท เพื่อโฆษณาประชาสัมพันธสินคาและบริการ โดย

ประเภทของธุรกิจของไทยที่ใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้ไดแก ธุรกิจโรงแรม การทองเที่ยว การ

ซื้อขายผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยี สถาบันการเงิน หนังสือ ส่ิงพิมพ ของที่ระลึก และสินคา

หัตถกรรม 

 รานคาอิเล็กทรอนิกสของไทยยังคงเปนลักษณะของการอยูรวมกันในชอปปงมอลล

เนื่องจากมีการลงทุนที่ไมสูงมากนักและมีผูที่คอยใหบริการอีกขั้นหนึ่งจึงสามารถดําเนินการไดงาย 

มีเพียงจํานวนนอยที่แยกเปนรานคาอิสระ รานคาสวนใหญที่เขาสูระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้

มักมุงเนนไปที่การขยายการคาสูกลุมลูกคาตางประเทศมากกวา และรูปแบบของผูประกอบการนัน้

ยังคงเชื่อมตอผานระบบโทรศัพทมากกวาการใชสายเชา สําหรับการตรวจเช็กรายการสั่งซื้อใน

รานคาอิเล็กทรอนิกสของตนเอง หรือเพื่อทําการปรับเปลี่ยนขอมูลรานคา 

 จากการสํารวจของศูนยพัฒนาพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ที่ไดสํารวจกลุมตัวอยาง

รายชื่อเว็บไซทของคนไทยทั้งสิ้น 3,120 เว็บไซท พบวาสามารถเขาชมไดจํานวน 2,064 เว็บไซท 

แบงออกเปน “.co.th” จํานวน 1,037 เว็บไซท “.com” จํานวน 923 เว็บไซท “.net” จํานวน 99 เว็บ
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ไซท “.org” จํานวน 5 เว็บไซท มีเพียง 6 เปอรเซ็นตเทานั้นที่ไดนําระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมา

ใช และระดับการทําระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบครบวงจรยังมีจํานวนนอยมากคิดเปนเพียง

รอยละ 9 เว็บไซทที่ทําเกือบครบวงจรมีอยูเพียงรอยละ 16 เทานั้น วิธีการชําระเงินที่นิยมใชกันมาก

นั้นเปนการชําระเงินผานบัตรเครดิตวีซา มาสเตอร และบัตรเครดิตอเมริกันเอ็กซเพรส รองลงมา

เปนวิธีการชําระโดยการตัดบัญชีธนาคารหรือโอนผานธนาคาร 

  

2.2  งานวิจัยในอดีตที่เกีย่วของ 

 

 การศึกษางานวิจัยในอดีตของการคนควานี้จะศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองของการประยุกตใช

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ในธุรกิจตางๆ รวมถึงการศึกษาแนวทางการนําระบบการ

บริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาใชและกลยุทธตางๆ ดวย นอกจากนี้ยังไดกลับไปศึกษาเกี่ยวกับ

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในดานอื่นๆ ดวย 

 

2.2.1  การประยุกตใชระบบ CRM ในธุรกิจบัตรเครดิต กรณีศึกษา บริษัทบัตรเครดิตกรุงไทย 

มหาชน (จํากัด) โดย ธนิก โชติมานนท 

 

 งานวิจัยนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับการศึกษาถึงการนําหลักการบริหารความสัมพันธ

ระหวางองคกรและลูกคาบางสวนเพื่อมาประยุกตเขากับการบริหารลูกคาขององคกร กรณีศึกษา 

บริษัทบัตรเครดิตกรุงไทย จํากัด (มหาชน) โดยงานวิจัยนี้มีความมุงหมายที่ตองการศึกษาขอมูลที่

มีอยูนํามาวิเคราะหหาความเปนไปไดในการสรางแนวทางในการตอบสนอง โดยใชหลักการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่มีอยูแลวเปนพื้นฐานประกอบกับชองทางการติดตอลูกคา เพื่อนํามาวิเคราะหและ

ศึกษาหาความความเปนไปไดในการสรางหลักการบริหารลูกคาที่มีประสิทธิภาพสูงกวาเดิมโดยใช

ภาพลักษณขององคกร (Brand Image) เขามาเปนปจจัยเพื่อใหสามารถเขาถึงลูกคา ดึงดูดลูกคา

และสรางใหเกิดการจดจําภาพลักษณขององคกร (Brand Awareness) เพิ่มมากขึ้นและเมื่อรวม

กับกลยุทธทางการตลาดที่มีอยู ทําใหสามารถเกิดความยั่งยืนขององคกรไดภายในอนาคต 

วิธีดําเนินการของงานวิจัยนี้สามารถแบงไดเปน 3 ชวงคือ ศึกษาการคนควาอิสระ ความรูและ

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริหารความสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร วิธีการทํางาน ในปจจุบันที่

มีการแบงหนวยงานออกเปน 2 แผนก คือ แผนกลูกคาสัมพันธประจํา Boutique Branch และ

ศูนยบริการลูกคาทางโทรศัพท เพื่อดูความสอดคลองในการทํางานในปจจุบันเทียบกับความ
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ตองการของลูกคา จากนั้นขั้นตอนตอมาจึงทําการวิเคราะหขอมูลที่มีเพื่อดูความพึงพอใจในบริการ

และสินคาขององคกรทั้งในสวนของลูกคาองคกรและพนักงานปฏิบัติงาน พบวาจากขอมูลที่ได

สามารถทําใหทราบไดในสวนของพนักงานยังมีความเขาใจในความหมายของลูกคาคลาดเคลื่อน 

และยังพบวาจากขอมูลของลูกคาที่ไดยังบงบอกถึงความคาดหวังที่ตรงกับส่ิงที่พนักงานคาดหวัง

ดวยเชนกัน นอกจากนั้นยังพบวาแนวคิดผูบริหารมีความมุงมั่นที่จะใหการบริการที่สรางความพึง

พอใจใหแกลูกคาขององคกรไดเปนอยางดี สําหรับปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของซึ่งผูวิจัยตองการ

นําเสนอแนวทางในการแกไขและปรับปรุงเพื่อใหไดมาซึ่งแนวทางหรือหลักการบริหาร ลูกคา

สัมพันธที่ดีข้ึน ซึ่งประกอบไปดวย การสรางภาพลักษณที่ทันสมัยที่จะทําใหลูกคาเกิดการ จดจํา

ภาพลักษณนั้น ๆ ชองทางการติดตอลูกคาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นและการที่องคกรสามารถ

บริหารฐานขอมูลที่ใหญข้ึนมาทําการวิเคราะหถึงพฤติกรรมการใชจายผานบัตรเครดิตของลูกคา

เพื่อนําเสนอสินคาและบริการที่ตรงกับความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในเชิงลึกอันจะทําให

เกิดการรับรูถึงองคกรและความสัมพันธระยะยาวซึ่งทําใหเกิดความซื่อสัตยตอองคกรตอไป 

 

2.2.2  การนําหลักการ CRM มาประยุกตใชในธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา: บริษัทคอมพิวเตอรขนาด

เล็กแหงหนึ่ง โดย วริศรา ชัยสิทธิ์ 

 

 งานวิจัยนี้มีความมุงหมายที่จะศึกษาวาหากองคกรขนาดกลางและขนาดเล็ก 

ตองการนําหลักบางประการของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาประยุกตใช จะมีแนวทางใน

การดําเนินการอยางไร เพื่อใหสามารถบรรลุถึงเปาหมายหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

ไดอยางมีประสิทธิภาพในโลกยุคที่ความอยูรอดทางธุรกิจถูกกําหนดดวยความรวดเร็วในการรับรู

ขอมูลขาวสาร คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงตางๆ ไดถูกนํามาใช ในฐานะของเครื่องมือที่

สําคัญและจําเปนตอการดําเนินธุรกิจ ประกอบกับการที่รัฐบาลสงเสริมการเรียนการสอนทางดาน

นี้เพิ่มข้ึนและมีการจัดตั้งกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ (ICT) ในปที่ผานมา สงผลใหตลาด

คอมพิวเตอรมีการขยายตัว และเกิดการแขงขันในธุรกิจคอมพิวเตอรเพิ่มข้ึน องคกรกรณีศึกษา 

เปนองคกรหนึ่งที่เจาของกิจการคลุกคลีอยูในธุรกิจทางดานนี้มานาน และไดเล็งเห็นวาถึงเวลาที่

จะตองนําการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เขามาประยุกตใชในองคกรของตน เนื่องจากการ

บริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เปนกลยุทธหนึ่งที่จะทําใหองคกรสามารถรักษาฐานลูกคาเกา

โดยเฉพาะกลุมที่เปนผูสรางผลกําไรใหอยูกับองคกรใหยาวนานที่สุด เพื่อลดตนทุนในการแสวงหา

ลูกคาใหมและเพิ่มผลกําไรระยะยาวแกองคกร ผูวิจัยจึงเริ่มศึกษากลุมลูกคาปจจุบันโดยวิธีการ
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สํารวจดวยแบบสอบถาม พบวาปจจุบันลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการขององคกรใน

ระดับต้ังแตปานกลางไปจนถึงมากที่สุด แตเมื่อนําระดับความพึงพอใจที่สํารวจได มาทดสอบ

ความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการพบวาทั้ง 2 ส่ิงคอนขางไมมีความสมัพนัธกนัหรอื

มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า จึงพิจารณาเหตุผลในการเลือกซื้อสินคาและบริการของลูกคา ก็

พบวาลูกคาสวนใหญเลือกซื้อสินคาและบริการจากที่นี่เนื่องจากคุณภาพ ราคา และอัธยาศัยของ

พนักงาน ซึ่งคอนขางตรงกับขอมูลที่ไดรับจากการสํารวจการรับรูของพนักงานและพบวาพนักงาน

สวนใหญมีความเขาใจความหมายของคําวา“ลูกคา” แตเขาใจคลาดเคลื่อนในประโยชนของ

ความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคากับองคกร ผูวิจัยจึงไดนําเสนอแนวทางในการแกไขและปรับปรุง

ขอบกพรองตางๆ โดยการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและบริการ ใหความรูและปรับพื้นฐานความ

เขาใจของพนักงานเพื่อพัฒนาความสัมพันธในระยะยาวกับลูกคาตอไป 

 

2.2.3  การบริหารลูกคาสัมพันธในบริษัทเวชภัณฑในประเทศไทย โดย อรวรรณ สุริยะไกร 

 

 งานวิจัยนี้จัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อระบุปจจัยที่มีความสัมพันธกับความสาํเรจ็

ของการประยุกตใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธขององคกร ระบุถึงประเด็นปญหาที่อาจเกิดขึ้น 

ในการนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใช และนําเสนอขอเสนอแนะสําหรับการดําเนินงาน

ตามหลักการบริหารลูกคาสัมพันธสําหรับผูประกอบการบริษัทเวชภัณฑในประเทศไทย สําหรับ

แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) เปนหลักการ

ดําเนินงานดานการตลาดที่มุงเนนการดําเนินกิจกรรมที่ใหความสําคัญกับลูกคา และคํานึงถึงการ

ตอบสนองความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละกลุมเปนหัวใจหลัก โดยจะมีการแบงแยกกลุม

ลูกคาตามความสามารถในการสรางกําไรใหกับธุรกิจ ซึ่งจากภาวะการแขงขันที่รุนแรงของตลาดยา

ในประเทศไทยในปจจุบัน ประกอบกับความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และมี

ความหลากหลายมากขึ้น บริษัทเวชภัณฑจึงตองพยายามหาแนวทางใหม ๆ ในการดําเนินกิจกรรม

การตลาดเพื่อสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม ทั้งนี้การดําเนินงานตามหลักการ

บริหารลูกคาสัมพันธ เปนแนวทางหนึ่งที่จะทําใหองคกรสามารถสรางความแตกตางจากคูแขง 

และเปนการสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขัน ซึ่งจะชวยสรางกําไรใหกับองคกรระยะยาว และทํา

ใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืนในที่สุด การดําเนินการวิจัยนี้ จะใชวิธีการศึกษาใน

ลักษณะของกรณีศึกษาจากองคกรตัวอยาง ซึ่งเปนบริษัทเวชภัณฑขามชาติในประเทศไทย โดยจะ

ใชวิธีการวิเคราะห (Analytical Model) รวมกับการศึกษาเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Study) 
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ถึงความคิดเห็นของพนักงานในระดับปฏิบัติ และระดับบริหารขององคกรตัวอยางในกรณีศึกษาตอ

การนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในองคกร  

 ผลการวิจัย ไดขอสรุปที่นาสนใจ ไดแก ปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลและมีความสัมพันธ

กับความสําเร็จในการดําเนินงานตามหลักการบริหารลูกคาสัมพันธขององคกร ซึ่งสรุปได 4 ปจจัย 

คือ เปาหมายขององคกร กลยุทธการตลาดในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน การ

ดําเนินงานดานการตลาดในปจุบันขององคกร และการใชประโยชนจากขอมูลการตลาดในการ

ดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร นอกจากนี้ ยังสามารถระบุประเด็นปญหาที่อาจสงผลกระทบตอ

การดําเนินงานตามหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ รวมถึงขอเสนอแนะในการแกไขปญหาดังกลาว

สําหรับองคกร และการเสนอแนะแนวทาง สําหรับการดําเนินงานตามหลักการบริหารลูกคา

สัมพันธสําหรับบริษัทเวชภัณฑในประเทศไทย 

 

2.2.4  ปจจัยในการสรางความพึงพอใจในธุรกิจสงออกเสื้อผาสําเร็จรูป โดย ธัญญาภรณ โชค

เจริญรัตน 

 

 งานวิจัยนี้มีความมุงหมายที่จะมุงศึกษาและระบุปจจัยในการสรางความพึงพอใจ

ใหกับกลุมลูกคาในอุตสาหกรรมสงออกเสื้อผาสําเร็จรูป ปจจัยในการเลือกซื้อสินคาและความ

คาดหวังในการบริการที่จะไดรับ รวมทั้งสามารถระบุถึงประเด็นปญหาของกลุมผูผลิตที่ควรแกไข 

เพื่อสรางความแข็งแกรง โดยรวมใหกับอุตสาหกรรมสงออกเสื้อผาสําเร็จรูปในประเทศไทย โดยนํา

หลักบางประการของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มาประยุกตใช เพื่อตอบสนองความพึง

พอใจของลูกคาสูงสุดและรองรับกับภาวะแขงขันที่กําลังจะเกิดขึ้นหลังจากการเปดการคาเสรีในป 

2548 นี้ วิธีการวิจัยเปนแบบการศึกษาเฉพาะกรณี (Case Study) ซึ่งใชขอมูลทั้งขอมูลปฐมภูมิคือ

การออกแบบสอบถามเพื่อดูทัศนคติของกลุมผูผลิตและกลุมลูกคาในอุตสาหกรรม และขอมูลทุติย

ภูมิคือจากหนังสือและบทความตางๆ  

 จากการสํารวจพบวา สภาพการณของการสั่งซื้อเสื้อผาสําเร็จรูปในปจจุบันยังคงมี

แนวโนมที่จะสูงขึ้นและอาจคงที่ในบางสวน อาจมีลูกคาบางสวนที่เร่ิมที่จะหายไปเนื่องมาจากการ

ยายฐานการผลิตไปยังประเทศที่มีคาแรงต่ํากวาเพื่อใหไดสินคาราคาถูกเชน ประเทศจีน 

อินโดนีเซีย เวียดนาม แตยังคงมีอีกสวนใหญที่ยังคงรักษาฐานการผลิตที่ประเทศไทย ซึ่งหากกลุม

ผูผลิตไมสามารถเพิ่มศักยภาพที่สูงขึ้นแลว มีความเปนไปไดสูงมากที่ลูกคาจะหายไปจากองคกร 

ปจจัยในการเลือกซื้อสินคาเพื่อสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดนั้น จากการสอบถามพบวา คือ 
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ปจจัยสําคัญยังคงเปนเรื่องของคุณภาพสินคาซึ่งเปนปจจัยพื้นฐาน สวนปจจัยเรื่องความรวดเร็วใน

การติดตอส่ือสารและสนองตอบตอปญหา และความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาใน

อุตสาหกรรมสงออกเสื้อผาสําเร็จรูปที่เปนปจจัยสําคัญเนื่องมาจากลักษณะของเสื้อผาสําเร็จรูปทีม่ี

ชวงชีวิตของผลิตภัณฑที่คอนขางสั้น (Product Life Cycle) สินคาอาจขายไมไดเลยถาขาดความ

รวดเร็วในการตอบสนองหรือสงมอบสินคา ซึ่งกลุมผูผลิตบางสวนยังเขาใจผิดและจัดลําดับของ

การติดตอส่ือสารและสนองตอบตอปญหาไวในระดับที่ต่ํากวาที่ควรจะเปน ปญหาที่พบวาเปน

อุปสรรคที่มีผลกระทบตอความสัมพันธกับลูกคา คือ สินคาไมตรงตามมาตรฐาน ความลาชาใน

การสงมอบวัตถุดิบ และความลาชาในการดําเนินงานภายในองคกร ซึ่งอาจมีผลมาจากการสื่อสาร

ที่บกพรอง นอกจากนี้แลวยังพบปญหาในเรื่องของความยืดหยุน ศักยภาพพนักงาน ระบบ

ฐานขอมูลของลูกคา แนวทางแกไขอาจทําไดโดยการนําหลักบางประการของการบริหารลูกคา

สัมพันธ (CRM) เขามาชวยในการสรางองคกรที่มุงเนนไปที่ลูกคา เนื่องจากในอนาคตลูกคาจะ

กลายมาเปนผูมีอํานาจตัดสินใจ การแกไขทําไดโดยการนําปญหาที่พบมาระบุเปนปจจัยปญหาที่

พบ และทําการระบุภาพองคกรที่ลูกคาตองการใหเราเปน เพื่อเปรียบเทียบและหาวิธีการในการ

ยกระดับองคกรไปสูองคกรที่มุงเนนลูกคาที่สามารถสรางความพึงพอใจสูงสุด  

 จากผลการศึกษาองคกรที่มุงเนนลูกคาจะตองมีลักษณะคือ มีความยืดหยุนสูง 

ตอบสนองสิ่งเราไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การสรางสินคาที่มีคุณภาพ มีความนาเชื่อถือ 

และมีการมุงเนนลูกคาอยางแทจริง ซึ่งแนวทางแกไขเพื่อสรางองคกรดังกลาวคือ 1) การกระจาย

อํานาจ การอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพ 2) การสรางพนักงานที่มีทักษะหลายๆอยาง 3) การ

ปรับโครงสราง ระบบและกระบวนการในองคกรใหม 4) การปรับขอตกลงกับทางผูขาย (Supplier) 

รวมไปถึงการยกระดับการใหบริการ 5) การสรางการตลาดแบบหนึ่งตอหนึ่ง หาวิธีทางการตลาด

มาตอบสนองลูกคาแตละราย 6) การจัดอบรม เร่ืองการสรางองคกรที่มีการมุงเนนลูกคาเปนจุด

ศูนยกลาง 

 

2.2.5  การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาทาง

อินเทอรเน็ตแบบออนไลน โดย ธวชัชัย เหลาอิทธพิร 

 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจตอการใหบริการยื่นแบบแสดง

รายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาทางอินเทอรเน็ตแบบออนไลน ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจ ปญหาและแนวทางแกไข โดยเลือกกลุมตัวอยางจากผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
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เงินไดบุคคลธรรมทางอินเทอรเน็ตแบบออนไลนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวน 400 

คน และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย 

 จากการวิจัยพบวา โดยเฉลี่ยกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากใน

ทุกขั้นตอนจากการใชบริการ ไดแก การสมัครใชบริการ การกรอกขอมูลและการยื่นแบบแสดง

รายการ การตอบรับแบบแสดงรายการ การชําระภาษี การขอคืนภาษี การออกใบเสร็จรับเงิน และ

ภาพรวมของระบบ จากการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจจากการใชบริการระหวางตวั

แปรดานคุณลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 

รายได พบวา ตัวแปรสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาทางอินเทอรเน็ตแบบออนไลนไมแตกตางกัน ยกเวนตัวแปรอาชีพ และรายได 

ที่มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 

 จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจทั้ง 5 ปจจัย 

ไดแก ความงายตอการใชงาน ความรวดเร็ว เทคนิคการใหบริการ ความนาเชื่อถือและความ

ปลอดภัย และการตอบสนองตอความตองการในปจจุบัน กับความพึงพอใจโดยรวมจากการใช

บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาทางอินเทอรเน็ตแบบออนไลน พบวา ปจจัย

ที่มีผลตอความพึงพอใจทั้ง 5 ปจจัย มีความสัมพันธเชิงบวกในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ

โดยรวม 

 อยางไรก็ตาม กลุมตัวอยางสวนใหญแสดงความคิดเห็นวากรมสรรพากรควรพัฒนา

และปรับปรุงระบบการใหบริการ โดยเฉพาะเรื่องการสมัครใชบริการ การกรอกขอมูลและการยื่น

แบบแสดงรายการ การคืนภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา และการออกใบเสร็จรับเงิน ดังนั้น

กรมสรรพากรจึงควรใหความสําคัญกับปญหาดังกลาวที่เกิดขึ้น ทั้งนี้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการ

ใหบริการแบบ e-Service มากยิ่งขึ้น ซึ่งจะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจสูงสุด 

รวมทั้งจะสงผลใหการดําเนินงานตามกลยุทธ e-Revenue ของกรมสรรพากร และโครงการ e-

Government ของรัฐบาล ประสบความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว 
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