
บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ที่มาและความสาํคัญของปญหา 
  

 จากสภาวะเศรษฐกิจ สังคม การเมืองที่ถดถอยในป 2552   ที่สงผลตอการใชจายและ

กําลังซ้ือของลูกคาที่ลดลง ซึ่งหลายธุรกิจตางก็ไดรับผลกระทบที่ทําใหยอดขาย รายรับขององคกร

ลดลง นอกจากนี้ยังไดรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนหลายอยาง โดยเฉพาะการ

เปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยีซึ่งไดมีการพัฒนาและความกาวหนาของเทคโนโลยีอยางรวดเร็ว ทาํให

การแขงขันของธุรกิจนับวันจะทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน ทั้งการแขงขันจากคูแขงขันภายในประเทศ

และคูแขงขันตางประเทศที่ตางก็แขงขันกันในอันที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหดีกวา 

เร็วกวา ในตนทุนและราคาที่ตํ่ากวาคูแขงขัน ดังนั้นจึงเปนสมัยของลูกคาที่มีโอกาสและมีอํานาจที่

จะเลือกส่ิงที่ดีที่สุดจากคูแขงขันจํานวนมาก 

  ยิ่งการแขงขันรุนแรงข้ึนลูกคาก็ยิ่งมีความคาดหวังสูงข้ึนในดานตางๆไมวาจะเปน

คุณภาพสินคาหรือบริการที่ดีข้ึน รวดเร็วข้ึนในราคาท่ีถูกลง ทั้งนี้การที่แตละธุรกิจตางพิถีพิถันใน

การสรางและสงมอบสินคาและบริการที่แตกตางกัน เพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคามากกวาอีก

ฝาย จะทําใหลูกคามีความจงรักดีตํ่าลง (อนุชิต เที่ยงธรรม, 2545) เนื่องสินคาสามารถทดแทนกัน

ได หรือลูกคาอาจจะมีความจงรักภักดีตอหลายตราสินคาในเวลาเดียวกัน (วิทยา ดานธํารงกูล, 

2547) การเปล่ียนใจของลูกคานั้นสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ซึ่งองคกรไมเพียงแตตองทําให

ลูกคาพึงพอใจเทานั้น แตจะตองพยามยามรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรใหยืนยาว ยิ่งองคกรรักษา

ลูกคาไวไดยาวนานเทาไร ลูกคาก็จะสรางมูลคาใหกับองคกรมากย่ิงข้ึนเทานั้น มูลคาดังกลาว

เรียกวา มูลคาลูกคาระยะยาวหรือมูลคาตลอดชวงชีวิตของลูกคา (Customer life time Value) ซึ่ง

ระดับของความภักดีตอตราสินคาของลูกคาสามารถสะทอนไดจากสวนแบงทางการตลาด 

(Raj,1985) กลาวคือ หากตราสินคาใดที่สวนแบงทางการตลาดสูงก็จะสะทอนใหเห็นไดวา ลูกคามี

ความภักดีตอตราสินคานั้นสูงเชนกัน ยิ่งตราสินคาใดที่สามารถสรางและขยายกลุมลูกคาที่มีความ

ภักดีตอตราสินคากับบริษัทไดมากเทาใด ก็เปนการยากที่คูแขงขันจะสามารถเขาถึงหรือเอาชนะ

ตราสินคาของบริษัทไดอีก อีกทั้งทําใหสามารถสรางความม่ันคงในดานรายได ผลกําไร จนดํารง

ความเปนผูนําในตลาดและในใจของลูกคาไดยืนยาว (Urde,1994) 
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 ในชวงหลายปที่ผานมา การแยงชิงสวนแบงทางการตลาดเปนส่ิงที่ยากลําบาก เพราะ

องคกรธุรกิจ  ตางก็พยายามในการรักษาสวนแบงทางการตลาดเอาไวอยางเต็มที่  โดยการนํา

เทคโนโลยีรูปแบบตางๆ  เชน  เทคโนยีการผลิต  เทคโนโลยีสารสนเทศ  ฯลฯ  เขามาใชในการ

ดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสินคาและบริการ อีกทั้งพฤติกรรมของลูกคามีการเปล่ียนแปลง

อยางรวดเร็ว  ซับซอนและยากตอการเขาใจมากข้ึน  ดังนั้นองคกรธุรกิจจะตองมีการปรับตัวเพื่อ

ตอบสนองตอสภาวะการณที่เกิดข้ึนเพื่อคงไวซึ่งสวนแบงทางการตลาด  ดังนั้น  องคกรธุรกิจจึงตอง

มีการนํากลยุทธตางๆมาใช เพื่อสรางขอได เปรียบในการแขงขันกับคูแขง   (Competitive 

Advantage) ในการแสวงหาและรักษาลูกคา ยอดขายและสวนแบงทางการตลาดเอาไว  

 จากเดิมองคกรธุรกิจตางมีกลยุทธทางการตลาดเพื่อใหไดมาซึ่งสวนแบงทาง

การตลาดคือ การเพิ่มสวนแบงการตลาดใหกับสินคาเราเองในตลาดมากย่ิงข้ึน  แตในปจจุบันกล

ยุทธทางการตลาดจะตองใหความสําคัญในตัวของลูกคาคือ  การตลาดที่มุงเนนความสัมพันธกับ

ลูกคาเพื่อสรางสวนแบงทางการตลาด(www.marketeer.co.th)  เนื่องจากการมีฐานลูกคาที่

มากกวาโดยเฉพาะลูกคาช้ันดี  มีความสําคัญตอชัยชนะในการแขงขันมากกวาไดในอนาคต 

(www.ckmit.com) หรือจะกลาวงายๆคือ  ทําใหคนที่เปนลูกคาขององคกรอยูแลว  เพิ่มการซ้ือ

สินคาขององคกรใหมากข้ึน เชน  ถาสามารถทําใหลูกคารายหนึ่งที่เคยใชสินคาของเราแค 20%ใน

ชีวิตประจําวัน ใหลูกคาหันมาใชสินคาเราใหมากข้ึนเปน   50%หรือ   80%  สวนอีก 20%  เปนสินคา

ของยี่หออ่ืน ก็เทากับองคกรประสบผลสําเร็จอยางยิ่งและเทากับเปนการเพิ่มสวนแบงการทาง

การตลาด สําหรับธุรกิจที่มักจะใหความสําคัญกับสวนแบงทางการตลาดเชน  ผูใหบริการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ บัตรเครดิต  หรือแมแตรานคาปลีกขนาดใหญเชน  Discount Store ตางๆ  ที่มีการ

แขงขันรุนแรงในทุกทําเลที่เปด  

 หลายๆบริษัทเปลี่ยนแนวคิดจากการที่จะทุมเททรัพยากรขององคกรไปกับการแขงขัน

เพื่อหาลูกคาใหม ซึ่งมีตนทุนสูงกวาการรักษาลูกคาเกามากกวา 5 เทาและหากเปรียบเทียบฐาน

ลูกคาขององคกรเสมือนนํ้าซ่ึงถูกบรรจุอยูในถัง ถาถังใบนี้มีรูที่กนถังก็จะเปรียบไดกับการที่องคกร

จะตองสูญเสียลูกคาออกไปอยูตลอดเวลาซ่ึงอัตราการสูญเสียลูกคาจะข้ึนอยูกับขนาดของรูร่ัว ส่ิง

ที่องคกรตองทําก็คือ คอยเทนํ้าลงไปในถังอยูเร่ือยๆเพื่อชดเชยกับนํ้าที่ร่ัวออกไป หมายความวา

องคกรจะตองคอยด้ินรนหาลูกคาใหมอยูตลอดเวลาเพื่อที่จะชวยรักษาใหปริมาณลูกคามีอยู

เทากับที่เคยมี การที่องคกรสามารถทํา ใหรูร่ัวเล็กลงไดก็เทากับองคการไดลดอัตราการสูญเสีย

ลูกคาใหต่ําลง (Reichheld, F. and Sasser, W. 1990) แตทั้งนี้ องคกรจะตองมีคาใชจายจํานวน

มากในการหาลูกคาใหมอยูเสมอ  

http://www.ckmit.com/
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 ดังนั้น องคกรจึงกลับมาใหความสําคัญกับการดูแลรักษาลูกคาเกาของตนไว ตามที่ 

Reichheld และ Sass (1990) กลาววา การรักษาลูกคาเกาไวไดเพิ่มข้ึน 5 % จะเปนการเพิ่มกําไร 

25% ถึง 85 % โดยจะข้ึนอยูกับลักษณะของอุตสาหกรรม  

 นอกจากนี้ ตามที่  Buchanan and Gilles  (1990) กลาววาการเพิ่มของกําไรที่เกิด

จากการรักษาลูกคาไวไดมาจากหลายๆปจจัยคือ ตนทุนของการหาลูกคาใหมเกิดแคคร้ังเดียว และ

ตนทุนการรักษาไวจะลดลงเร่ือยๆ เม่ือลูกคากลายเปนลูกคาที่อยูกับองคกรเปนเวลานานโอกาสท่ี

จะเปล่ียนตราสินคาจะนอยลงและจะเกิดการบอกตอจากลูกคา ยิ่งไปกวานั้น ลูกคายังมีแนวโนมที่

จะซื้อสินคาอ่ืนๆที่ทําใหองคกรมีกําไรสูงกวาเดิม และทําใหตนทุนการบริการขององคกรลดลง 

หลายๆปจจัยดังกลาวจะทําใหการรักษาลูกคาเกามีความสําคัญมาก  

 

แผนภาพที1่.1 การเพิ่มข้ึนของกําไรของบริษัทที่ไดรับจากการพฒันาความสัมพนัธกบัลูกคา 

 

 
 

     จากความสําคัญดังกลาว ทําใหนักการตลาดตางมุงหาแนวทางและวิธีการที่รักษา

ลูกคาเกาไวใหนานที่สุดและในขณะเดียวกันก็พยายามหาลูกคาใหมเพิ่มดวย ซึ่งแนวทางท่ีจะทํา

ใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคดังกลาวก็คือ การที่องคกรนําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ

(Customer Relationship Management) มาใชก็เพื่อรักษาระดับการแขงขันทามกลางการแขงขัน

ที่ รุนแรงและทามกลางความคาดหวังของลูกคาที่ สูง ข้ึน  ประกอบกับการที่ เทคโนโลยีมี

ความกาวหนาข้ึนอยางรวดเร็วซ่ึงสงผลตอการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดําเนินธรุกิจและการแขงขัน  

http://en.wikipedia.org/wiki/Fred_Reichheld
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บริหารลูกคาสัมพันธเปนวิธีทางการตลาดที่องคกรมุงเนนสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา ซึ่งใหความสําคัญไปที่การดึงดูดลูกคารายใหมเปนข้ันตอนแรกและทําการพัฒนา

ความสัมพันธกับลูกคาเหลานั้นใหเปล่ียนมาเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดี การหาลูกคารายใหม

และรักษาลูกคาใหมีความจงรักภักดีนั้นเปนส่ิงที่มีความสําคัญเทากัน ดังนั้นคํากัดความของ

การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาคือ การดึงดูดลูกคาใหมและรักษาลูกคาเกาดวยการ

ใหบริการที่หลากหลายเพื่อขยายความสัมพันธกับลูกคา (Berry, 1995) 

จากความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธทําใหหลายๆองคกรเปล่ียนกลยุทธใน

การดําเนินธุรกิจ จากที่เนนการขายสินคาเพียงอยางเดียวมาเปนการทําธุรกิจที่ใหความสําคัญ 

และสรางความสัมพันธในระยะยาวกับลูกคา สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจ รวมทั้งมีความ

จงรักภักดีตอสินคาและบริการขององคกร 

ในธุรกิจการส่ือสารโดยเฉพาะผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่  ถือวาเปนอีกธุรกิจหนึ่งที่

นาจับตามอง  เนื่องจากผูใหบริการแตละรายมีการแขงขันกันอยางรุนแรงมากข้ึน  ทั้งในเร่ืองของ

การแจกซิมการด  การแขงขันดานราคา  และการขยายตลาดในพื้นที่ตางจังหวัด  เพื่อแยงชิงลูกคา 

ปจจุบัน  โทรศัพทเคล่ือนที่ไดมีอิทธิพลตอชีวิตประจําวันมากข้ึน  และจํานวนผูใชบริการผูใช

โทรศัพทเคล่ือนที่ในประเทศไทยไดขยายตัวเปนจํานวนมาก หากเทียบกับในอดีตที่ผานม โดยในป 

2542-2547 จํานวนผูใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทยมีการขยายตัวเฉล่ียถึง  60% ตอป  และ

ยังคงอยู ในระดับสูงหลังจากนน้ันแต ในอัตราที่ชะลอตัวลง   ทั้ งนี้   คาดวา อัตราการใช

โทร ศัพท เค ล่ื อนที่ ต อ จํ านวนประชากร  ณ  ส้ิ นป2551น าจะถึ ง ระดับ ใกล เ คี ย ง100% 

(www.thaipr.net) ปจจุบันในตลาดมีผูใหบริการ  3  รายหลักๆประกอบกอบดวย เอไอเอส ดีแทค 

และ ทรู 

 บริษัท  แอดวานซ อินโฟร  เซอรวิส จํากัด  (มหาชน)หรือเอไอเอสเปนผูนําในธุรกิจ

โทรศัพทเคล่ือนที่ของไทย ดวยสวนแบงทางการตลาดกวาคร่ึงหนึ่ง ทั้งดานของจํานวนผูใชโทรศัพท

และรายไดรวมของอุตสาหกรรม ณ ส้ินเดือนกันยายน 2551 โดยเอไอเอสมียอดผูใชบริการกวา 27 

ลานเลขหมายและมีรายไดในชวง   9  เดือนแรกของป   2551  รวม   84.5  พันลานบาท   จาก

ความกาวหนาของเทคโนโลยี ประสบการณและความสามารถของผูบริหาร ตลอดจนการใหบริการ

ที่มีคุณภาพแกลูกคาและระบบการตลาดที่มีประสิทธิภาพ  ทําใหเอไอเอสสามารถคงสถานะทาง

ธุรกิจไวไดเปนอยางดี  

 เอไอเอสไดรับการจัดอันดับจากบริษัท ทริสเรทต้ิง  จํากัด ผูใหบริการวิเคราะหและ

ประเมินสถานะความนาเชื่อถือของตราสารหนี้สกุลเงินบาทเพื่อสนับสนุนการพัฒนาตลาดตราสาร

http://www.thaipr.net/
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 ผลิตภัณฑและบริการหลักที่เอไอเอสใหแกลูกคาคือบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ทั้งใน

ระบบเติมเงินและระบบชําระคาบริการรายเดือน จากแผนภาพที่1.2  โดยมีสัดสวนลูกคาในระบบ

เติมเงินรอยละ 91 ของฐานลูกคาทั้งหมดและมีสัดสวนลูกคาในระบบชําระคาบริการรายเดือนรอย

ละ 9 

แผนภาพที1่.2 แสดงรายการขอมูลสัดสวนลูกคาประจําป 2550 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากขอมูลแผนภาพที่ 1.3 ลูกคาในระบบเติมเงินถือวาเปนลูกคาหลักขององคกร แต

เมื่อพิจารณาถึงรายไดตอหมายเลขตอเดือนที่องคกรจะไดรับจากลูกคาแลวจะเห็นไดวาลูกคาใน

ระบบชําระคาบริการรายเดือนสามารถสรางรายไดใหไดมากกวาระบบเติมเงิน 
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แผนภาพที1่.3 แสดงจํานวนลูกคาและรายไดตอหมายเลขประจําป 2550 

 

 

 

 

 

 ยิ่งไปกวานี้  เอไอเอสถือไดวาเปนองคกรที่นําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธมาใช

เปนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ เพราะองคกรมองเห็นวาความแตกตางในสินคาและเน็ตเวิรกจะเร่ิม

ใกลกันเขาไปเร่ือยๆ การที่บริษัทจะเติบโตไดในระยะยาวจะตองสามารถรักษาลูกคาไวในระบบให

นานที่สุด (www.acc-contactcenter.com) อีกทั้งองคกรยังมองวาถาสามารถลดอัตราการออก

จากระบบของลูกคา เก าได เพียง1%ก็จะมี รายได เพิ่มจากลูกคากลุมนี้  700 ลานบาท 

(www.marketeer.co.th) ดังนั้นจึงมีความสําคัญอยางยิ่งที่องคกรจะตองหากลยุทธตางๆ เชน กล

ยุทธในการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อใชในการรักษาลูกคาเกาที่มีอยู ซึ่งเปนลูกคาที่เปน

แหลงรายไดหลักขององคกรและในการที่จะรักษาลูกคาเกานั้นองคกรจะตองมีการเขาใจถึงความ

ตองของลูกคาในแตละราย แตละกลุม เพื่อใหสามารถพัฒนาสินคาและสรางสรรคผลิตภัณฑใหมๆ

รวมถึงสรางบริการที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคาและเพื่อสรางความพึง

พอใจสูงสุดใหกับลูกคาซึ่งจะสงผลใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีกับสินคาและองคกร และยังเปน

การเพิ่มขีดความสามารถในการการแขงขันเพื่อใหเปนองคกรที่มสีวนแบงทางการตลาดทีม่ากทีสุ่ด 

และเปนองคกรอันดับหนึ่งที่อยูในใจของลูกคา  

 เอไอเอสมีการสรางชองทางการส่ือสารในการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อสรางการ

ติดตอส่ือสารกับลูกคาผานชองทางการส่ือสารทุกรูปแบบ ไดแก  

1. การโฆษณา (Advertising) 

2. การประชาสัมพันธ (Public Relation) 

3. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ซึ่งประกอบดวย  

3.1 การตลาดทางโทรศัพท  (คอลลเซ็นเตอรทางโทรศัพทหมายเลข1175 

1148)  

3.2        การสงขอความผานมือถือ (SMS) 

 

 

http://www.acc-contactcenter.com/
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3.3        จดหมายตรง (Direct Mail)  

3.4 เว็บไซต (web site)  

3.5 การส่ือสารผานบุคคล (เจาหนาที่สํานักงานเอไอเอสและเจาหนาที่ราน

เทเลวิซ) 

 

  ทั้งนี้  องคกรยังคงมุงเนนการสรางและเพิ่มชองทางการติดตอส่ือสารเพื่อใหบริการที่

ครอบคลุมและหลากหลายเพื่อใหสอดคลองตามรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคา ในป  2552 

องคกรไดต้ังงบประมาณ  700-800 ลานบาท  เพื่อเปนงบประมาณดานในการปรับปรุงพัฒนาชอง

ทางการติดตอส่ือสารและใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  (www.manager.co.th)  โดย

ปจจุบันคอลลเซ็นเตอรในรูปแบบโทรศัพทถือวาเปนชองทางหลักในการติดตอส่ือสารและใหบริการ

ที่สําคัญซึ่งสามารถรองรับฐานลูกคาที่ใหญที่สุดของประเทศ  ดังนั้น  จึงทําใหองคกรตองต่ืนตัวและ

ปรับปรุงพัฒนารูปแบบการใหบริการอยูตลอดเวลา  ซึ่งในป  2552 องคกรไดมีการวางแผนในการ

เพิ่มพนักงานของคอลลเซ็นเตอรเปนจํานวน  2,800 คน เพื่อรองรับตอปริมาณของลูกคาที่เพิ่มมาก

ข้ึน โดยเนนการใหบริการที่ไววางใจตลอด 24 ชั่วโมง (Service Excellent)  

  นอกจากนี้ องคกรยังมองวาลูกคาของเอไอเอสบางสวนเปนผูที่ชื่นชอบการทําธุรกรรม

ผานชองทางอินเตอรเน็ตมากกวาการติดตอคอลลเซ็นเตอร ซึ่งปจจุบันลูกคากลุมนี้ก็มีปริมาณมาก

ข้ึนเร่ือยๆ  จึงไดมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อรองรับรูปแบบการใชงานของลูกคาและเพื่อ

รองรับระบบเทคโนโลยี  3G ที่องคกรเปนผูใหบริการ จึงไดเปดบริการ  I-Call (Interactive call) คือ 

คอลลเซ็นเตอรออนไลน ซึ่งลูกคาสามารถติดตอสอบถามขอมูลสินคาและบริการขององคกรได

อยางสะดวกมากข้ึนผานการแชท  (Chat) เว็บแคม  (Web Camera)  ลูกคาสามารถติดตอกับ

พนักงานไดอยางสะดวก  รวดเร็ว  ทั้งนี้  องคกรยังมองวาเมื่อเทคโนโลยี  3G เปนที่นิยมและมีการใช

งานกันอยางแพรหลายจะสงผลใหการใชบริการคอลลเซ็นเตอรออนไลนมีประมาณเพิ่มมากข้ึน  

  และการที่องคกรไดเปดคอลลเซ็นเตอรออนไลนเพื่อใหบริการกับลูกคาถือวาเปนสราง

ความแตกตางจากคูแขงธุรกิจเดียวกัน ทั้งนี้ยังเปนการตอกย้ําถึงภาพลักษณองคกรที่เปนผูนํา

ทางดานเทคโนโลยี  

  ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาและความภักดีตอตราสินคาจากการ

ใหบริการของคอลลเซ็นเตอรทั้งในรูปแบบหมายเลขโทรศัพทและคอลลเซ็นเตอรออนไลน เพื่อ

สามารถนําไปใชแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ตอบสนองตอความตองการลูกคาใหมากข้ึน 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 

1. ศึกษาระบบการใหบริการลูกคาสัมพันธผานคอลลเซ็นเตอร 
2. ศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความภักดีตอตราสินคาจากการใหบริการของคอลลเซ็น

เตอรรูปแบบหมายเลขโทรศัพทและคอลลเซ็นเตอรออนไลน 

3. เพื่อนําเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการลูกคาสัมพันธผานคอลลเซน็เตอร 
 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 
 

 การวิจัยในคร้ังนี้มุงศึกษาถึงระบบการใหบริการลูกคาสัมพันธผานคอลลเซ็นเตอรโดย

การสัมภาษณเชิงลึก (In Dept Interview) ผูที่เกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธโดยคอลลเซ็น

เตอรและมุงศึกษาถึงทัศนคติและความภักดีตอตราสินคา จากการใหบริการของคอลลเเซ็นเตอรรูป

แบบหมายเลขโทรศัพทและคอลลเซ็นเตอรออนไลน ในชวงป  2552 โดยใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจเพื่อวัด

ทัศนติและความภักดีตราสินคา โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้งเพศชายและ

เพศหญิงที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เปนผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบเอไอเอสและ

เคยใชบริการเอไอเอสคอลลเซ็นเตอรรูปแบบหมายเลขโทรศัพทซึ่งเปนกลุมนักศึกและกลุม

คนทํางาน 

 
1.4 นิยามศพัท 

 

การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) หมายถึง กล

ยุทธที่มีเปาหมายเพื่อที่สรางความสัมพันธอันดีระหวางลูกคากับบริษัทในระยะยาวและเพื่อให

ลูกคาไดรับความพึงพอใจและความภักดีตอตราสินคา 

 

คอลลเซ็นเตอร หมายถึง ศูนยใหบริการซ่ึงมีพนักงานใหบริการดานตางๆแกลูกคา 

เชน ตอบคําถาม ใหคําปรึกษาดานเทคนิค รับจองบัตร ขายสินคา สํารวจความเห็น ตอบคําถาม

ลูกคา ผานเครือขายโทรศัพทหรือระบบโทรคมนาคม โดยจะใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่

ทันสมัยเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงและมีคาใชจายตํ่าสุด ในการศึกษาคร้ังนี้จะหมายถึง

คอลลเซ็นเตอรในรูปแบบโทรสัพทหมายเลข 1175 และ 1148  



 9 

 

ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) ความผูกพันและทัศนคติในเชิงบวกของ

ผูบริโภคที่มีตอตราสินคาและสงผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคานั้นอยางตอเนื่อง โดยในการศึกษา

ความภักดีของระบบเคล่ือนที่โทรศัพทเอไอเอสนั้น จะเปนทัศนคติในเชิงบวก ความชอบ พฤติกรรม

การเลือกใชระบบเคล่ือนที่โทรศัพทเอไอเอสอยางตอเนื่อง และการเลือกใชในคร้ังตอๆไป รวมถึง

การบอกตอและชักชวนผูอ่ืนใหเลือกใชสินคานั้น 

 

ทัศนคติ (Attitude)  หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งวาชอบ

หรือ ไมชอบตอส่ิงตางๆ เชน ส่ิงของ คน สถานที่ ความคิดหรือสถานการณ ซึ่งในการวิจัยนี้จะเปน

การศึกษาทัศนคติของลูกคาจากการใหบริการของคอลลเซ็นเตอร 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

1. เพื่อเปนประโยชนในการวางแผนกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธผานคอลลเซ็นเตอร 
ใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อเปนประโยชนสําหรับนักวิจัยในธุรกิจประเภทเดียวกันหรือธุรกิจประเภทอ่ืน ไดใช

เปนแนวทางศึกษาตอในการเพิ่มประสิทธิภาพและพัฒนาการบริการ 
 
 

 

 

 

 

 


