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บทนาํ 

 

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

 

จากนโยบาย และวิสัยทัศนของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ที่ตองการ

เปนผูนําในเร่ืองการจําหนายสินคาปลอดภาษี รวมทั้งธุรกิจที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวที่ดีที่สุดใน

ทวีปเอเชีย (The leading travel ดิวต้ีฟรี retailer that ประชาสัมพันธovides the best travel related 

business in Asia) ทางบริษัทมีความมุงมั่นที่จะนําเสนอสินคาที่มีคุณภาพ และบริการที่ดี เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง จากนโนบาย และ

วิสัยทัศนดังกลาว ทําใหบริษัทใหความสําคัญกับลูกคาในทุกๆดานไมวาจะเปนดานการนําเสนอ

สินคา และบริการตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ซึ่งในการจะบรรลุใหถึงวิสัยทัศน

ดังกลาวบริษัทไดลงทุนในเร่ืองการปรับปรุงภาพลักษณตราสินคา (Re ตราสินคาing) เพื่อให

สอดคลอง กับรานคาแหงใหมคือ King Power Complex ณ ซอยรางน้ํา และ King Power Airport ดิวต้ี

ฟรี ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเร่ืองการปรับภาพลักษณใหมของบริษัทเพื่อทําใหตราสินคา

เปนที่รูจัก รวมทั้งสรางการรับรู และความเขาใจในเร่ืองสินคาใหเกิดกับคนทั่วไปมากข้ึน ซึ่งบริษัท

เองไดทํา Re ตราสินคาing ไปพรอมกับการนําเสนอสินคา และบริการที่ดีที่สุดกับลูกคากลุมสมาชิก

ที่ซื้อสินคาของบริษัท  แตปญหาที่พบจากการทุมงบประมาณจํานวนมหาศาลเพื่อปรับปรุง

ภาพลักษณตราสินคาคือ บริษัทไมสามารถส่ือสารใหลูกคาเขาใจถึงลักษณะการประกอบธุรกิจ  

โดยเฉพาะในกลุมสมาชิกที่เปนคนชาติไทยซ่ึงมียอดซ้ือมากกวาลูกคาชาติอ่ืนๆ นอกจากนี้ยังมี

ปญหาที่เกิดข้ึนจากรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาซ่ึงเปนสมาชิกคนไทยคือ บริษัทไม

สามารถทําใหบุคคลที่เคยสมัครสมาชิกของบริษัทมียอดซื้อกับบริษัทอยางตอเนื่อง เนื่องจาก

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับสมาชิกของบริษัทในปจจุบันไมมีความตอเนื่อง และไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของสมาชิกในเร่ืองสินคา และการบริการ ที่สอดคลองกลุมเปาหมายของ

บริษัทได    
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ดังนั้นทางบริษัทจึงควรจะมีรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เชน การจัด

กิจกรรม รายการสงเสริมการขาย และสรางประสบการณรับรูใหมๆ รวมถึงการประชาสัมพันธ

ขาวสารผานส่ือตางๆ เพื่อใหเขาถึงกลุมสมาชิกซ่ึงมีความแตกตางกันไปในแตละกลุม ไมวาจะเปน

การดําเนินชีวิต และพฤติกรรมการเลือกใชส่ือ 

โดยรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการนี้จะทําใหสมาชิกที่ไมมียอดซื้อเกดิการ

รับรูในเร่ืองตราสินคามากยิ่งข้ึน และทําใหกลุมนี้มีความสนใจที่จะซ้ือสินคาของบริษัทมากยิ่งข้ึน

โดยทางบริษัทควรทําควบคูไปกับการรักษาลูกคากลุมเดิมที่มียอดซื้อกับทางบริษัทอยางตอเนื่อง

อยูแลวในรูปแบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคากลุมสมาชิกซ่ึงจะชวยกระตุนในเร่ืองการสราง

ความภักดีใหลูกคากลับมาใชสินคา และบริการของบริษัทซ้ําอีก  

จากที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวารูปแบบการนําหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณา

การประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธเปนเครื่องมือทางการตลาดที่จะชวยใหกลุม

สมาชิกที่เคยซ้ือสินคากับทางบริษัทเปนบางคร้ังมีความสนใจที่จะซ้ือสินคาอยางตอเนื่อง และชวย

รักษาความสัมพันธกับกลุมที่มียอดซ้ืออยางตอเนื่องอยูแลวใหเกิดความภักดีในตราสินคามาก

ยิ่งข้ึน อันจะเปนผลใหบริษัทสามารถเพิ่มยอดการจําหนายสินคา ไดมากยิ่งข้ึน และจะชวยเพิ่ม

ความสามารถทางธุรกิจของบริษัทในการจะตอยอดการทําธุรกิจประเภทอ่ืน และตอบสนอง

วิสัยทัศนขององคกร  

บริษัทบริษทั คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด เปนบริษัทในกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร”  ซึ่งเร่ิม

กอต้ังและดําเนินกิจการในป 2532 ในนาม บริษัท ดาวน ทาวน ดี.เอฟ.เอส. (ไทยแลนด)  จํากัดซึง่

รวมลงทุนกับการทองเทีย่วแหงประเทศไทยดําเนนิกิจการจําหนายสินคาปลอดอากรในเมืองเปน

แหงแรกของประเทศไทยภายใตชื่อบริษัทรวมทนุวา บริษทั ททท. สินคาปลอดอากร จํากัด  

ปจจุบันการประกอบธุรกิจของกลุม “คิง เพาเวอร” สามารถจําแนกเปน 3 ประเภท ดังนี ้

(1.) ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากรในเมือง โดยกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร” ไดรับชวง

กิจการรานคาปลอดอากรในเมืองของบริษัท ไทยแลนด ดิวต้ีฟรี ช็อปส จํากัด จากการทองเที่ยว

แหงประเทศไทย โดยบริหารกิจการดังกลาวในนามของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล 

จํากัด โดยมีรานคาปลอดอากร 2 แหง ต้ังอยูที่ ชั้น 7อาคารเซ็นทรัลเวิลดพลาซา และช้ันลางอาคาร

มหาทุนพลาซา ทั้งนี้การประกอบธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากรในเมืองแตเดิมนั้น กรมศุลกากร

ไดกําหนดใหผูมีสิทธิขอจัดต้ังรานคาปลอดอากรตองเปนรัฐวิสาหกิจที่มีวัตถุประสงคในการจัดต้ัง

รานคาปลอดอากร หรือเปนรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว หรือการทา
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(2.) ธุรกิจจําหนายสินคาและของที่ระลึก ณ ทาอากาศยานฯ โดยกลุมธุรกิจ “คิง 

เพาเวอร” ไดรับสัมปทานจากบมจ. ทาอากาศยานไทย (เดิมคือ การทาอากาศยานแหงประเทศ

ไทย) ในระหวางป 2536 – 2540 ใหดําเนินการจําหนายสินคาและของท่ีระลึก ณ ทาอากาศยาน

กรุงเทพ และทาอากาศยานภูมิภาคภูเก็ต เชียงใหม ในนามบริษัท เจ.เอ็ม.ที กรุป จํากัด ซึ่งตอมาได

เปล่ียนช่ือเปน บริษัท คิง เพาเวอร แท็กซฟรี จํากัด และบริษัทไดรับการตออายุสัมปทาน ณ ทา

อากาศยานกรุงเทพ คร้ังที่ 1 ต้ังแตป 2541 – 2546 และไดรับการตออายุสัมปทานคร้ังที่ 2 ต้ังแตป 

2546-2549 หรือจนกวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเปดใชบริการ 

(3.) ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานฯ โดยกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร” 

ไดรับสัมปทานจากบมจ. ทาอากาศยานไทย (เดิมคือ การทาอากาศยานแหงประเทศไทย) ใน

ระหวางป 2540 – 2544 ใหดําเนินการจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ และทา

อากาศยานภูมิภาคภูเก็ต เชียงใหม หาดใหญ ในนามบริษัท เจ.เอ็ม.ที.ดิวต้ีฟรี จํากัด ซึ่งตอมาได

เปล่ียนช่ือเปน บริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด และบริษัทไดรับการตออายุสัมปทานเดิมพรอม

ไดรับอนุมัติใหดําเนินการจําหนายสินคาปลอดอากรในพ้ืนที่ของผูประกอบการอีกรายหนึ่งเพิ่มเติม 

ต้ังแตป 2545 – 2549 หรือจนกวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเปดใชบริการ ซึ่งทําใหปจจุบันบริษัท 

คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด เปนผูประกอบการธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานฯ 

เพียงรายเดียว อีกทั้งเมื่อสนามบินสุวรรณภูมิเปดใชบริการแลว บริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด 

ยังไดรับสิทธิจาก บมจ. ทาอากาศยานไทย ใหเปนผูประกอบการจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทา

อากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานภูมิภาคเพียงรายเดียว โดยมีกําหนดระยะเวลาทั้งส้ิน 10 

ป นับจากวันเร่ิมดําเนินการเชิงพาณิชยของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ลักษณะทั่วไปของการประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากร 

ธุรกิจ ดิวต้ีฟรี (ดิวต้ีฟรี) หรือ ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร หมายถึง การประกอบ

กิจการจําหนายสินคาปลอดอากรนําเขา (IMPORT DUTY) ปลอดจากภาระภาษีมูลคาเพิ่ม (VALUE 

ADDED TAX) รวมถึงภาษีอ่ืนๆเชน ภาษีสรรพสามิต กรณีที่เปนสินคานําเขาจากตางประเทศ และ

ปลอดจากภาระภาษีมูลคาเพิ่ม (VALUE ADDED TAX) กรณีที่เปนสินคาภายในประเทศ โดย

จําหนายใหแกผูซื้อซึ่งเดินทางออกนอกราชอาณาจักร หรือผูซื้อซึ่งเดินทางเขามาในราชอาณาจักร 

โดยตองปฏิบัติตามระเบียบที่กรมศุลกากรกําหนดไวโดยเครงครัดการประกอบกิจการจําหนาย

สินคาปลอดอากร มีที่มาจากการสนองนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมสนับสนุนและพัฒนา

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวใหมีความเปนสากล ตลอดจนชวยดึงดูดเงินตราตางประเทศจาก

นักทองเที่ยวใหเขาประเทศมากข้ึน โดยเมื่อเร่ิมแรก (ประมาณป 2516) มีเพียงบมจ. การบินไทย 

เปนผูประกอบการเพียงรายเดียว เนื่องจากธุรกิจรานคาปลอดอากรยังเปนธุรกิจใหมที่เพิ่งเกิด

ข้ึนมาในธุรกิจรานคาปลอดอากร แบงการประกอบธุรกิจตามลักษณะที่ต้ังของรานคาไดเปน  

2 ประเภทหลัก ดังนี ้

(1.) ธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ดําเนินการ ณ ทาอากาศยาน ซึ่งกลุม “คิง เพาเวอร” ได

ดําเนินการผานบริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด 

(2.) ธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ดําเนินการในเมือง ซึ่งกลุม “คิง เพาเวอร” ไดดําเนินการ

ผานบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ทั้งนี้การประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากรนั้น 

ภายใตพระราชบัญญัติศุลกากรกําหนดใหผูประกอบการรานคาปลอดอากร จะตองดําเนินการขอ

อนุญาตจัดต้ังคลังสินคาทัณฑบนประเภทรานคาปลอดอากรไวกับกรมศุลกากร เมื่อไดรับการ

พิจารณาอนุญาตใหจัดต้ังแลว ผูประกอบการจะตองเขาทําสัญญาประกันและทัณฑบนไวตอกรม 

ศุลกากรกอนเปดดําเนินการ โดยผูประกอบการตองปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับที่กรม

ศุลกากรกําหนดไวโดยเครงครัด 

 กลยุทธทางการตลาดและโครงสรางรายได 

บริษัทดําเนินธุรกิจรานคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานนานาชาติ โดยมุงเนนจําหนายสินคามี

คุณภาพสินคาสวนใหญมีตรายี่หอที่ดีมีชื่อเสียงเปนที่รูจักโดยทั่วไป โดยมีสินคาบางสวนซึ่งเปน

สัดสวนจํานวนนอยที่จําหนายภายใตตราย่ีหอของ “คิง เพาเวอร” เองสินคาที่จําหนายที่รานคา

ปลอดอากรประกอบดวยสุรา บุหร่ี ซิการ น้ําหอม เคร่ืองสําอาง นาฬิกา เคร่ืองประดับ ขนม

หวานช็อคโกแล็ต เปนตน นอกจากนี้บริษัทยังไดจําหนายสินคาที่มีตราย่ีหอที่ไดรับการยอมรับเปน

อยางสูง เปนตนวา Ferraธุรการmo Versace Cartier Dunhill Givenchy Burberry Hermes ฯลฯ ทั้งนี้
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     ภาพที่ 1.1 

                                          โครงสรางรายได ส้ินสุดธันวาคม 2548 
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 ยอดขายของบริษัทสวนใหญมาจากยอดขายสินคานําเขาของบริษัท ซึ่งเปนลักษณะ

ทั่วไปของธุรกิจประเภทนี้ ราคาสินคาที่จําหนายในรานคาปลอดอากรของบริษัทเปนราคาท่ี

สามารถแขงขันไดดี รวมทั้งบริษัทมีการใชกลยุทธการสงเสริมการจําหนายที่ชวยเสริม

ความสามารถในการแขงขันของบริษัทใหสามารถแขงขันกับรานคาปลอดอากรในภูมิภาค อาทิเชน 

รานคาปลอดอากรท่ีฮองกง และรานคาปลอดอากรที่สิงคโปร ไดเปนอยางดี นอกจากนี้บริษัทยัง

ไดรับการสนับสนุนทางดานการตลาดจากผูขายสินคา (คูคาทางธุรกิจ) ใหแกบริษัท ซึ่งการ

สนับสนุนทางการตลาดเหลานี้มีหลายรูปแบบ เปนตนวา การจัดแตงรานคา การฝกอบรมพนักงาน

ขาย ปายโฆษณา พนักงานแนะนําสินคา ฯลฯอยางไรก็ตามบริษัทมีขอจํากัดในการใชกลยุทธราคา

เชนกัน เนื่องจากสินคาหลายรายการเปนสินคาที่ผูผลิตมีนโยบายในการควบคุมราคาขายปลีก

สินคาเพื่อใหเกิดมาตรฐานในราคา ดังนั้นในหลายกรณีบริษัทตองปรึกษากับผูผลิตสินคาในการ

เลือกใชการสงเสริมการขายโดยอาศัยกลยุทธที่เกี่ยวของกับราคายอดขายสวนใหญของบริษัท

มากกวา 96% เกิดข้ึนที่สนามบินนานาชาติกรุงเทพฯ เนื่องจากพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญมัก

เลือกซื้อสินคาที่สนามบินนานาชาติที่ตนเดินทางมาถึง หรือ เดินทางกลับ ทั้งนี้ฐานลูกคา

(Penetration) ที่เขาซ้ือสินคาที่รานคาปลอดอากรตอจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางผานเขาออก

ประเทศไทย มีอัตราซ่ึงเปนแนวโนมที่ดี โดยที่กลุมลูกคาของบริษัทแยกตามมูลคาสินคาที่จําหนาย

ตอสัญชาติของลูกคามีรายละเอียดดังแสดงในแผนภาพดานลาง 
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ภาพที ่1.2 

จํานวนลูกคาแบงตามสัญชาติ ส้ินสุดธันวาคม 2548 
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 ยอดขายของบริษัทมีลักษณะเปนฤดูกาลซ่ึงเปนไปตาม จํานวนนักทองเที่ยวที่เขามา

ในแตละฤดูกาล โดยทั่วไปยอดขายของบริษัทจะมีมากในชวงปลายปตอเนื่องไปจนถึงตนปถัดไป

และยอดขายจะลดลงในชวงกลางป ซึ่งบริษัทเขาใจลักษณะเชนนี้เปนอยางดี จึงมีการวางแผน

การตลาดลวงหนาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางยอดขายใหเปนไป

ตามเปาหมายได นอกจากนี้บริษัทยังไดนํากลยุทธสรางความสัมพันธกับลูกคา(ฝายลูกคาสัมพันธ

ship Management) มาใชเพื่อสรางฐานลูกคาประจํา โดยผานการจัดทําบัตรสิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก (Special ประชาสัมพันธivileges Card) ซึ่งปจจุบันบริษัทมีจํานวนสมาชิกแลวมากกวา 

260,000 ราย (http://www.capital.sec.or.th.)อยางไรก็ตามฐานลูกคาสมาชิกนี้ยังมีสัดสวนนอยเม่ือ

เทียบกับจํานวนลูกคาทั้งหมดของบริษัท แตก็ชวยใหยอดขายของบริษัทมีความผันผวนตาม

ฤดูกาลนอยลง อีกทั้งบริษัทยังเชื่อวาจะสามารถขยายฐานลูกคาสมาชิกไดเพิ่มเติมในอนาคต  
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การจัดหาผลิตภัณฑและบริหารสินคาคงคลัง 

การจัดหาผลิตภัณฑถือเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญยิ่งยวดตอความสําเร็จของบริษัท 

เนื่องจากความหลากหลายของสินคาเปนส่ิงที่ชวยดึงดูดลูกคาใหมีความตองการใชจายเพิ่มข้ึน 

สินคาสวนใหญของบริษัทเปนสินคานําเขาจากตางประเทศ ซึ่งปจจุบันบริษัทมีการจัดหาสินคาจาก

ผูผลิตมากกวา 258 รายทั่วโลก และแมวาบริษัทจะไมไดมีการทําสัญญาจัดหาผลิตภัณฑในระยะ

ยาวกับผูผลิตรายหนึ่งรายใด แตบริษัทเช่ือวาจะไมประสบปญหาในการจัดหาผลิตภัณฑเนื่องจาก

บริษัทใหความสําคัญกับความสัมพันธที่มีตอผูผลิตเปนอยางมาก และที่ผานมาบริษัทมี

ความสัมพันธที่ดีกับผูผลิตเหลานี้บริษัทมีพื้นที่เก็บสินคาคงคลัง (คลังสินคาทัณฑบนกลาง) ทั้งส้ิน

ประมาณ 10,090 ตารางเมตร โดยแบงเปนพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่ต้ังอยูในบริเวณทาอากาศยาน

กรุงเทพฯ ประมาณ 3,290 ตารางเมตร และพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่ อ.บางบอ จ.สมุทรปราการ 

ประมาณ 6,800 ตารางเมตร ที่หางจากสนามบินสุวรรณภูมิเพียง 10กิโลเมตร เพื่อรองรับตอการเปด

ใชบริการเชิงพาณิชยของสนามบินสุวรรณภูมิในอนาคตการบริหารสินคาคงคลังจัดเปนอีกปจจัยที่

มีความสําคัญตอความสําเร็จของบริษัท เนื่องจากสินคาเหลานี้เปนสินคาที่มีการควบคุมอยาง

เขมงวดจากกรมศุลกากร ซึ่งจําเปนตองมีการบันทึกและรายงานทุกคร้ังที่มีการจัดซ้ือขนสง 

เคล่ือนยาย และจําหนาย โดยหากบริษัทไมปฏิบัติตามขอกําหนดของกรมศุลกากรที่เขมงวดนี้แลว 

อาจเสี่ยงตอการถูกปรับ และ/หรือ ถูกเพิกถอนใบอนุญาตได นอกจากนี้จากลักษณะของการ

ประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ตองมีสินคาหลากหลายไวตอบสนองความตองการของลูกคา 

บริษัทจึงจําเปนตองมีระบบขอมูลสินคาคงคลังที่มีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบไดอยางรวดเร็ว

และสะดวก เพื่อใหสามารถบริหารพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่มีจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุดบริษัทได

ใหความสําคัญกับระบบฐานขอมูลในการบริหารสินคาคงคลังของบริษัทเปนอยางมาก บริษัทไดใช

ซอฟทแวรที่Up dateดวยระบบ SAP เพื่อชวยในการจัดการสินคาคงคลังของบริษัท โดยที่ผานมา

บริษัทไดลงทุนในระบบฐานขอมูลนี้ไปแลว และยังไดมีการอัพเกรดเพิ่มเติม ซึ่งบริษัทเช่ือวา

ฐานขอมูลเหลานี้เปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหบริษัทมีความไดเปรียบในการแขงขัน และเชื่อวาจะเปน

อุปสรรคสําคัญสําหรับผูประกอบการรายใหมที่ตองการจะมาแขงขันในธุรกิจรานคาปลอดอากรใน

ประเทศไทย1 

 

                                                  
1 http://www.capital.sec.or.th. 
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจยั 

 

1. เพื่อศึกษานโยบาย แนวทาง และการปฏิบัติงานในเร่ืองการสื่อสารการตลาด และ

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาขององคกรในปจจุบัน 

2. เพื่อศึกษาความคิดเห็น และทัศนคติเกี่ยวกับการปฏิบัติงานภายใตระบบการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา และการส่ือสารการตลาดของพนักงานในองคกร 

3. เพื่อศึกษาความคิดเหน็ ทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกคาในเร่ืองชองทางการ

ส่ือสาร การรับรูในเร่ืองตราสินคา คุณภาพและความหลากหลายของสินคา บริการและสิทธิ

ประโยชนที่ลูกคาไดรับในปจจุบัน                                                                                                         

 4.เพื่อนําขอมูลที่ไดมากําหนดรูปแบบการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ประยุกต

รวมกับรูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ที่สามารถเขาถึงกลุมลูกคาในปจจุบัน โดยการกําหนด

ชองทางการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ สามารถสรางการรับรูในตราสินคา สรางภาพลักษณที่ดีใน

ตราสินคา และองคกร สรางพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินคา รวมถึงการรักษาความสัมพันธ 

และความพึงพอใจของลูกคาโดยการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องผานชองทางการส่ือสาร

ดังกลาว เพื่อกระตุนการซ้ือซํ้าและทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอตราสินคาในที่สุด  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

 ในการศึกษารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนําหลักการสื่อสารการตลาด

แบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษาบริษัท คิง เพาเวอร 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ในคร้ังนี้ทําการศึกษาความคิดเห็นจากกลุมตัวอยางคือลูกคาของบริษัท

ทั้งที่มียอดซื้อ และไมมียอดซ้ือกับทางบริษัทอยางตอเนื่องจํานวน 400 คน และพนักงานภายใน

บริษัทเฉพาะ คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ําซ่ึงเปนสถานที่ที่สมาชิกและลูกคากลุมสัญชาติไทย

นิยมมาซ้ือสินคาเนื่องจากมีรายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกมากกวา

รานคาที่ สนามบิน อีกทั้ง คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํายังเปนสถานที่ซึ่งสมาชิกใชติดตอธุรกรรม

เกี่ยวกับบัตรสมาชิกตางๆ รวมถึงเปนสถานท่ีซึ่งสมาชิกที่ไมไดเดินทางออกนอกประเทศสามารถ

ซื้อสินคาโดยการมอบฉันทะใหผูอ่ืนไปรับแทนได ซึ่งพนักงานที่ปฏิบัติงานที่ คิง เพาเวอร สาขาซอย
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1. บุคลากรภายในองคกร 

1.1 ผูบริหาร ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี้ 

-      นโยบายของแผนกการตลาด การประชาสัมพันธ และแผนกที่เกี่ยวของ

กับลูกคากลุมสมาชิกที่สอดคลองกับนโยบายบริษัท 

-      แนวทาง และการปฏิบัติงานในเร่ืองการสื่อสารการตลาด และการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาขององคกรในปจจุบันซ่ึงสอดกับนโนบาย 

จุดแข็ง จุดออนของแผนก รวมทั้งปญหา และอุปสรรคในการทํางาน - 
- ส่ิงที่ตองการปรับปรุง และพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับนโยบายและความ

ตองการลูกคา 

                                            
1.2. พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกที่ใชระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาศึกษาขอมูล

ตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี้ 

-     ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

-     ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

-      ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

-      ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินค

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการ

ปฏิบัติงาน 

-      ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

- ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

- ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อ

สินคา 
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 -     ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

 

1.3 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกเก่ียวกับการประชาสัมพันธ และการส่ือสารการตลาด 

ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี ้

-     ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมายของบริษัท และแผนก 

-      ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการสื่อสารการตลาด และการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การส่ือสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และภายในองคกร 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 

-     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการ

ทํางาน 

-    ความคิดเห็นเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มีสวน

ในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

-    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการประชาสัมพันธบริษัท 

-    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด 

-    ความคิดเห็นในเร่ืองปญหา และอุปสรรคในการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ 

 

2. ลูกคา(สมาชิกทั้งที่มี และไมมียอดซื้ออยาตอเนื่อง) ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูรับสาร ดังนี้ 

-       ความคิดเห็น ทัศนคติ และความพึงพอใจในเรื่องชองทางการส่ือสาร การ

รับรูในเร่ืองตราสินคา  คุณภาพสินคา บริการและสิทธิประโยชนที่สมาชิกไดรับในปจจุบัน     

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู และความเขาใจในตราสินคา - 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับชองทางการส่ือสาร ประชาสัมพันธที่เขาถึงกลุมลูกคา - 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังในเร่ืองสินคาของบริษัท - 
ความพึงพอใจในเร่ือง สินคา บริการรวมถึงสิทธิประโยชนที่ลูกคาไดรับจาก

บริษัท 

- 

ความคิดเห็นในเร่ืองแนวโนมลูกคาที่จะกลับเขามาใชบริการของบริษัทอีก - 
 

 



 11 

ภาพที ่1.3 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- เปาหมาย นโยบายและแนวทางเกี่ยวกับการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา (ไดขอมูลจากการสัมภาษณ

ผูบริหาร) 
- ปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางาน (ไดขอมูลจาก

การสัมภาษณ และสอบถามความคิดเห็นของพนักงาน)ใน
ประเด็นตางๆ ไดแก 

- ทรัพยากรบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ 
- กระบวนการทํางานท่ีสอดคลองกัน 
- ระบบขอมูล และเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ 
- คุณภาพการบริการที่ดี 
- กิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคา 
- สิทธิประโยชนท่ีมีใหกับลูกคา 
- รายการสงเสริมการขาย 

- เปาหมาย นโยบายและแนวทางเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด (ไดขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร) 
- ปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางาน (ไดขอมูลจาก

การสัมภาษณ และสอบถามความคิดเห็นของพนักงาน)
ไดแก 

- ทรัพยากรบุคคล 
- กระบวนการทํางาน 
- ระบบขอมูล และเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ 
- กิจกรรม / การจัดงานพิเศษสําคัญ เพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและสรางภาพลักษณตราสินคา 
- เคร่ืองมือท่ีใชเพ่ือการส่ือสารการตลาดตางๆ 
- การจัดสรรงบประมาณในการใชเคร่ืองมือ

ส่ือสาร 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับสิทธิประโยชนตางๆท่ีบริษัทเสนอให 

 -  ความภักดีตอตราสินคา 

- แนวโนม และความตองการของลูกคาท่ีจะกลับมาใชบริการของบริษัทอีก 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับรายการสงเสริมการขายของบริษัท 

 - ชองทางในการรับส่ือ และขอมูลตางๆเก่ียวกับบริษัทของลูกคา  

- ความคิดเห็นเก่ียวกับกิจกรรมของทางบริษัท 

ความคิดเห็นในเร่ืองการบริการ - 

-ความคิดเห็นในเร่ืองสินคา และราคา 

- ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการซื้อสินคา 

ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริษัท (ใชแบบสอบถาม) 
- ภาพลักษณ 

ประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคา

สั มพั น ธ  ก ร ณี ศึ ก ษ าบ ริ ษั ท  คิ ง 

เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับ

ลู ก ค า โ ด ย นํ า ห ลั ก ก า ร ส่ื อ ส า ร

การตลาดแบบบูรณาการ 
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  เมื่อทําการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร และการสอบถามพนักงานตามประเด็น

กรอบแนวคิดแลวสามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนด รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนํา

หลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธดังนี้ 

ภาพที ่1.4 

แนวทางในการจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ชองทางการส่ือสาร 
 - ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัท 

เลือกใชในการสงสารในเรื่องตราสินคา  

- ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัทเลือกใชใน

การสงสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา ท่ีเขาถึงและมีสวนใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาของสมาชิก 

นโยบาย พันธกิจ ของแผนกการตลาด แผนกสมาชิกสัมพันธ

แผนกลูกคาสัมพันธ แผนกการประชาสัมพันธ และกิจกรรมบริษัท 

กลุมเปาหมาย จุดแข็ง จุดออนของแตละแผนก ปญหา และ

อุปสรรคท่ีเกิดจากการทํางาน 

ส่ิงท่ีตองการปรับปรุง และพัฒนาแผนกเพื่อใหสอดคลองกับกลุม

สมาชิก 

สาร   

ขอมูลเก่ียวกับการประกอบธุรกิจของบริษัท ขาวสารของบริษัท 

ภาพลักษณ กิจกรรม และรายการสงเสริมการขาย  

รวมถึงสิทธิประโยชนท่ีกลุมเปาหมายจะไดรับจากบริษัท 

ผูรับสาร 

ความคิดเห็นของผูรับสาร ไดแกลูกคาท้ังท่ีมี และไมมียอดซื้อในเร่ือง

ความเขาใจในตราสินคา  ความพึงพอใจตอสินคา และบริการ กิจกรรม 

สิทธิประโยชนตางๆท่ีบริษัทจัดขึ้น รวมถึงส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง ขอควร

ปรับปรุง และพัฒนาตามความตองการของลูกคา 

เก็บขอมูลท่ีไดไวในระบบ

ฐานขอมูลของบริษัทท่ีมีอยู 

นําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลเพื่อกําหนดสัดสวนในการ

เลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสาร การกําหนดสาร หรือขอมูล

ท่ีตองการส่ือ  ในแตละกลุมเปาหมาย  และกําหนด

กิจกรรม สิทธิประโยชน รูปแบบการบริการ ตามความ

ตองการของลูกคา   เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ผูสงสาร 
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1.4  ขอจํากัดในงานวิจัย 

 

  ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางทัง้ 3 กลุม สามารถนํามาเชื่อมโยงและวเิคราะหไดใน

ภาพรวมเทานัน้ เนื่องจากขอมูลมีทัง้ในลักษณะทีเ่ปนเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดยในสวนที่

เปนขอมูลเชิงคุณภาพไมสามารถหาตัวเลขช้ีวัดได จึงไมสามารถเปรียบเทียบกับตัวอยางอีก 2 

กลุมไดอยางชัดเจน 
 

1.5 นิยามศัพท 
 
รูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  หมายถึง รูปแบบการส่ือสารการตลาดที่ครอบคลุมใน

เร่ือง การประชาสัมพันธ การขายและรายการสงเสริมการขาย การตลาด การตลาดเชิงกิจกรรม 

และการใชผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อเปนส่ือของบริษัทคิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด เพื่อใช

ในการนําเสนอขาวสารตราสินคาใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคาสนใจใชบริการ หรือซ้ือสินคาของบริษัท 

รูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทใน

เร่ือง สินคา การบริการ สิทธิประโยชน และกิจกรรมเพื่อทําใหลูกคาพึงพอใจ และกลับมาซ้ือสินคา

ของบริษัทอีก จนเปนลูกคาที่มีความภักดีตอบริษัทในที่สุด 

ลูกคา หมายถึง บุคคลทั่วไปท้ังเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่เคยซ้ือสินคาของบริษัทบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด  ไมนอยกวา 1 คร้ัง 

ตราสินคา หมายถึง ตราสินคาของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

ชองทางการส่ือสาร หมายถึง ชองทางตางๆที่ผูสงสารใชสงสารไปยังผูรับสาร 

สาร หมายถึง ขาวสาร ขอมูลหรือส่ือโฆษณาตางๆที่ผูสงสารตองการสงใหผูรับสารทราบผานชอง

ทางการส่ือสาร 

ผูสงสาร หมายถึง  บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

ผู รับสาร  หมายถึง  บุคคลทั่ วไปทั้ ง เพศชาย  และหญิง  มีอายุระหวาง  20-44 ปในเขต

กรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถาม 

การรับรู และความเขาใจเกี่ยวกับตราสินคา หมายถึง ความเขาใจในเร่ืองลักษณะการดําเนินธุรกิจ

ของบริษัท และบริษัทที่เกี่ยวของ ภาพลักษณของบริษัท วิธีการและเงื่อนไขในการซื้อสินคาของ

บริษัท ของลูกคาทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ัลแนล  
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ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ คุณภาพ ราคา ความ

หลากหลายของสินคาและการบริการของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด  

ความคิดเห็นเของลูกคาที่มีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑ หมายถึง  ความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพ 

ความหลากหลาย ราคาของสินคา  และการบริการของบริษัท ของลูกคาทั้งเพศชาย และหญิง ที่มี 

อายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับบริษัท คิงเพาเวอร 

อินเตอรเนชั่ลแนล จํากัดโดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคาความคิดเห็น5ระดับ 

(Rating Scale) ของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน

และคณะ,2541:166) ดังนี้  

5 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 

4 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมาก 

3 คะแนน หมายถึง  ไมแนใจ 

2 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวย 

1 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การวัดคาเฉลีย่ความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑของบริษทัสามารถวัดได

โดยใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) โดยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายโดย

อาศัยสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้นดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห, 2538,น 8-11)  

                                                              

                                                               Interval (I) = Range (R) 

                                         Class (C) 

                                                                                 = 5 - 1  

                                                                                       5  

       = 0.8 

เมื่อ R แทนคะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด  

เมื่อ C แทนจํานวนช้ัน  

จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉล่ีย โดยที่กําหนดความสําคัญของคะแนนดังนี ้ 

ตารางเกณฑการแปลความหมายของคะแนน  
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คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวย 

คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจ 

คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยอยางยิง่ 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

  1. รูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับรูปแบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่สามารถเขาถึงลูกคาทั้งในกลุมที่มี และไมมียอดซ้ืออยางตอเนื่อง และมีความ

สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

2. ความสามารถทางการตลาด และความสามารถในการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ทํางานขององคกร รวมทั้ง   ความสามารถในการตอยอดในธุรกิจอ่ืนที่เชื่อมโยงกับบริษัทใหมีมาก

ยิ่งข้ึน 

 

 

 

 

 


