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1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

 

จากนโยบาย และวิสัยทัศนของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ที่ตองการ

เปนผูนําในเร่ืองการจําหนายสินคาปลอดภาษี รวมทั้งธุรกิจที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวที่ดีที่สุดใน

ทวีปเอเชีย (The leading travel ดิวต้ีฟรี retailer that ประชาสัมพันธovides the best travel related 

business in Asia) ทางบริษัทมีความมุงมั่นที่จะนําเสนอสินคาที่มีคุณภาพ และบริการที่ดี เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง จากนโนบาย และ

วิสัยทัศนดังกลาว ทําใหบริษัทใหความสําคัญกับลูกคาในทุกๆดานไมวาจะเปนดานการนําเสนอ

สินคา และบริการตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  ซึ่งในการจะบรรลุใหถึงวิสัยทัศน

ดังกลาวบริษัทไดลงทุนในเร่ืองการปรับปรุงภาพลักษณตราสินคา (Re ตราสินคาing) เพื่อให

สอดคลอง กับรานคาแหงใหมคือ King Power Complex ณ ซอยรางน้ํา และ King Power Airport ดิวต้ี

ฟรี ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเร่ืองการปรับภาพลักษณใหมของบริษัทเพื่อทําใหตราสินคา

เปนที่รูจัก รวมทั้งสรางการรับรู และความเขาใจในเร่ืองสินคาใหเกิดกับคนทั่วไปมากข้ึน ซึ่งบริษัท

เองไดทํา Re ตราสินคาing ไปพรอมกับการนําเสนอสินคา และบริการที่ดีที่สุดกับลูกคากลุมสมาชิก

ที่ซื้อสินคาของบริษัท  แตปญหาที่พบจากการทุมงบประมาณจํานวนมหาศาลเพื่อปรับปรุง

ภาพลักษณตราสินคาคือ บริษัทไมสามารถส่ือสารใหลูกคาเขาใจถึงลักษณะการประกอบธุรกิจ  

โดยเฉพาะในกลุมสมาชิกที่เปนคนชาติไทยซ่ึงมียอดซ้ือมากกวาลูกคาชาติอ่ืนๆ นอกจากนี้ยังมี

ปญหาที่เกิดข้ึนจากรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาซ่ึงเปนสมาชิกคนไทยคือ บริษัทไม

สามารถทําใหบุคคลที่เคยสมัครสมาชิกของบริษัทมียอดซื้อกับบริษัทอยางตอเนื่อง เนื่องจาก

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับสมาชิกของบริษัทในปจจุบันไมมีความตอเนื่อง และไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของสมาชิกในเร่ืองสินคา และการบริการ ที่สอดคลองกลุมเปาหมายของ

บริษัทได    
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ดังนั้นทางบริษัทจึงควรจะมีรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เชน การจัด

กิจกรรม รายการสงเสริมการขาย และสรางประสบการณรับรูใหมๆ รวมถึงการประชาสัมพันธ

ขาวสารผานส่ือตางๆ เพื่อใหเขาถึงกลุมสมาชิกซ่ึงมีความแตกตางกันไปในแตละกลุม ไมวาจะเปน

การดําเนินชีวิต และพฤติกรรมการเลือกใชส่ือ 

โดยรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการนี้จะทําใหสมาชิกที่ไมมียอดซื้อเกดิการ

รับรูในเร่ืองตราสินคามากยิ่งข้ึน และทําใหกลุมนี้มีความสนใจที่จะซ้ือสินคาของบริษัทมากยิ่งข้ึน

โดยทางบริษัทควรทําควบคูไปกับการรักษาลูกคากลุมเดิมที่มียอดซื้อกับทางบริษัทอยางตอเนื่อง

อยูแลวในรูปแบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคากลุมสมาชิกซ่ึงจะชวยกระตุนในเร่ืองการสราง

ความภักดีใหลูกคากลับมาใชสินคา และบริการของบริษัทซ้ําอีก  

จากที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวารูปแบบการนําหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณา

การประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธเปนเครื่องมือทางการตลาดที่จะชวยใหกลุม

สมาชิกที่เคยซ้ือสินคากับทางบริษัทเปนบางคร้ังมีความสนใจที่จะซ้ือสินคาอยางตอเนื่อง และชวย

รักษาความสัมพันธกับกลุมที่มียอดซ้ืออยางตอเนื่องอยูแลวใหเกิดความภักดีในตราสินคามาก

ยิ่งข้ึน อันจะเปนผลใหบริษัทสามารถเพิ่มยอดการจําหนายสินคา ไดมากยิ่งข้ึน และจะชวยเพิ่ม

ความสามารถทางธุรกิจของบริษัทในการจะตอยอดการทําธุรกิจประเภทอ่ืน และตอบสนอง

วิสัยทัศนขององคกร  

บริษัทบริษทั คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด เปนบริษัทในกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร”  ซึ่งเร่ิม

กอต้ังและดําเนินกิจการในป 2532 ในนาม บริษัท ดาวน ทาวน ดี.เอฟ.เอส. (ไทยแลนด)  จํากัดซึง่

รวมลงทุนกับการทองเทีย่วแหงประเทศไทยดําเนนิกิจการจําหนายสินคาปลอดอากรในเมืองเปน

แหงแรกของประเทศไทยภายใตชื่อบริษัทรวมทนุวา บริษทั ททท. สินคาปลอดอากร จํากัด  

ปจจุบันการประกอบธุรกิจของกลุม “คิง เพาเวอร” สามารถจําแนกเปน 3 ประเภท ดังนี ้

(1.) ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากรในเมือง โดยกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร” ไดรับชวง

กิจการรานคาปลอดอากรในเมืองของบริษัท ไทยแลนด ดิวต้ีฟรี ช็อปส จํากัด จากการทองเที่ยว

แหงประเทศไทย โดยบริหารกิจการดังกลาวในนามของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล 

จํากัด โดยมีรานคาปลอดอากร 2 แหง ต้ังอยูที่ ชั้น 7อาคารเซ็นทรัลเวิลดพลาซา และช้ันลางอาคาร

มหาทุนพลาซา ทั้งนี้การประกอบธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากรในเมืองแตเดิมนั้น กรมศุลกากร

ไดกําหนดใหผูมีสิทธิขอจัดต้ังรานคาปลอดอากรตองเปนรัฐวิสาหกิจที่มีวัตถุประสงคในการจัดต้ัง

รานคาปลอดอากร หรือเปนรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว หรือการทา

 



 3 

 

(2.) ธุรกิจจําหนายสินคาและของที่ระลึก ณ ทาอากาศยานฯ โดยกลุมธุรกิจ “คิง 

เพาเวอร” ไดรับสัมปทานจากบมจ. ทาอากาศยานไทย (เดิมคือ การทาอากาศยานแหงประเทศ

ไทย) ในระหวางป 2536 – 2540 ใหดําเนินการจําหนายสินคาและของท่ีระลึก ณ ทาอากาศยาน

กรุงเทพ และทาอากาศยานภูมิภาคภูเก็ต เชียงใหม ในนามบริษัท เจ.เอ็ม.ที กรุป จํากัด ซึ่งตอมาได

เปล่ียนช่ือเปน บริษัท คิง เพาเวอร แท็กซฟรี จํากัด และบริษัทไดรับการตออายุสัมปทาน ณ ทา

อากาศยานกรุงเทพ คร้ังที่ 1 ต้ังแตป 2541 – 2546 และไดรับการตออายุสัมปทานคร้ังที่ 2 ต้ังแตป 

2546-2549 หรือจนกวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเปดใชบริการ 

(3.) ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานฯ โดยกลุมธุรกิจ “คิง เพาเวอร” 

ไดรับสัมปทานจากบมจ. ทาอากาศยานไทย (เดิมคือ การทาอากาศยานแหงประเทศไทย) ใน

ระหวางป 2540 – 2544 ใหดําเนินการจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพ และทา

อากาศยานภูมิภาคภูเก็ต เชียงใหม หาดใหญ ในนามบริษัท เจ.เอ็ม.ที.ดิวต้ีฟรี จํากัด ซึ่งตอมาได

เปล่ียนช่ือเปน บริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด และบริษัทไดรับการตออายุสัมปทานเดิมพรอม

ไดรับอนุมัติใหดําเนินการจําหนายสินคาปลอดอากรในพ้ืนที่ของผูประกอบการอีกรายหนึ่งเพิ่มเติม 

ต้ังแตป 2545 – 2549 หรือจนกวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเปดใชบริการ ซึ่งทําใหปจจุบันบริษัท 

คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด เปนผูประกอบการธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานฯ 

เพียงรายเดียว อีกทั้งเมื่อสนามบินสุวรรณภูมิเปดใชบริการแลว บริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด 

ยังไดรับสิทธิจาก บมจ. ทาอากาศยานไทย ใหเปนผูประกอบการจําหนายสินคาปลอดอากร ณ ทา

อากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานภูมิภาคเพียงรายเดียว โดยมีกําหนดระยะเวลาทั้งส้ิน 10 

ป นับจากวันเร่ิมดําเนินการเชิงพาณิชยของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ลักษณะทั่วไปของการประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากร 

ธุรกิจ ดิวต้ีฟรี (ดิวต้ีฟรี) หรือ ธุรกิจจําหนายสินคาปลอดอากร หมายถึง การประกอบ

กิจการจําหนายสินคาปลอดอากรนําเขา (IMPORT DUTY) ปลอดจากภาระภาษีมูลคาเพิ่ม (VALUE 

ADDED TAX) รวมถึงภาษีอ่ืนๆเชน ภาษีสรรพสามิต กรณีที่เปนสินคานําเขาจากตางประเทศ และ

ปลอดจากภาระภาษีมูลคาเพิ่ม (VALUE ADDED TAX) กรณีที่เปนสินคาภายในประเทศ โดย

จําหนายใหแกผูซื้อซึ่งเดินทางออกนอกราชอาณาจักร หรือผูซื้อซึ่งเดินทางเขามาในราชอาณาจักร 

โดยตองปฏิบัติตามระเบียบที่กรมศุลกากรกําหนดไวโดยเครงครัดการประกอบกิจการจําหนาย

สินคาปลอดอากร มีที่มาจากการสนองนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมสนับสนุนและพัฒนา

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวใหมีความเปนสากล ตลอดจนชวยดึงดูดเงินตราตางประเทศจาก

นักทองเที่ยวใหเขาประเทศมากข้ึน โดยเมื่อเร่ิมแรก (ประมาณป 2516) มีเพียงบมจ. การบินไทย 

เปนผูประกอบการเพียงรายเดียว เนื่องจากธุรกิจรานคาปลอดอากรยังเปนธุรกิจใหมที่เพิ่งเกิด

ข้ึนมาในธุรกิจรานคาปลอดอากร แบงการประกอบธุรกิจตามลักษณะที่ต้ังของรานคาไดเปน  

2 ประเภทหลัก ดังนี ้

(1.) ธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ดําเนินการ ณ ทาอากาศยาน ซึ่งกลุม “คิง เพาเวอร” ได

ดําเนินการผานบริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ีฟรี จํากัด 

(2.) ธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ดําเนินการในเมือง ซึ่งกลุม “คิง เพาเวอร” ไดดําเนินการ

ผานบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ทั้งนี้การประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากรนั้น 

ภายใตพระราชบัญญัติศุลกากรกําหนดใหผูประกอบการรานคาปลอดอากร จะตองดําเนินการขอ

อนุญาตจัดต้ังคลังสินคาทัณฑบนประเภทรานคาปลอดอากรไวกับกรมศุลกากร เมื่อไดรับการ

พิจารณาอนุญาตใหจัดต้ังแลว ผูประกอบการจะตองเขาทําสัญญาประกันและทัณฑบนไวตอกรม 

ศุลกากรกอนเปดดําเนินการ โดยผูประกอบการตองปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับที่กรม

ศุลกากรกําหนดไวโดยเครงครัด 

 กลยุทธทางการตลาดและโครงสรางรายได 

บริษัทดําเนินธุรกิจรานคาปลอดอากร ณ ทาอากาศยานนานาชาติ โดยมุงเนนจําหนายสินคามี

คุณภาพสินคาสวนใหญมีตรายี่หอที่ดีมีชื่อเสียงเปนที่รูจักโดยทั่วไป โดยมีสินคาบางสวนซึ่งเปน

สัดสวนจํานวนนอยที่จําหนายภายใตตราย่ีหอของ “คิง เพาเวอร” เองสินคาที่จําหนายที่รานคา

ปลอดอากรประกอบดวยสุรา บุหร่ี ซิการ น้ําหอม เคร่ืองสําอาง นาฬิกา เคร่ืองประดับ ขนม

หวานช็อคโกแล็ต เปนตน นอกจากนี้บริษัทยังไดจําหนายสินคาที่มีตราย่ีหอที่ไดรับการยอมรับเปน

อยางสูง เปนตนวา Ferraธุรการmo Versace Cartier Dunhill Givenchy Burberry Hermes ฯลฯ ทั้งนี้
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     ภาพที่ 1.1 

                                          โครงสรางรายได ส้ินสุดธันวาคม 2548 

 
เครื่องสําอาง 

15%

อาหาร
 6%

สุรา
 23%

บุหรี่ 
15%

น้ําหอม 
16%

อื่น  ๆ
25%

 

 

 

 

 

 

 

 ยอดขายของบริษัทสวนใหญมาจากยอดขายสินคานําเขาของบริษัท ซึ่งเปนลักษณะ

ทั่วไปของธุรกิจประเภทนี้ ราคาสินคาที่จําหนายในรานคาปลอดอากรของบริษัทเปนราคาท่ี

สามารถแขงขันไดดี รวมทั้งบริษัทมีการใชกลยุทธการสงเสริมการจําหนายที่ชวยเสริม

ความสามารถในการแขงขันของบริษัทใหสามารถแขงขันกับรานคาปลอดอากรในภูมิภาค อาทิเชน 

รานคาปลอดอากรท่ีฮองกง และรานคาปลอดอากรที่สิงคโปร ไดเปนอยางดี นอกจากนี้บริษัทยัง

ไดรับการสนับสนุนทางดานการตลาดจากผูขายสินคา (คูคาทางธุรกิจ) ใหแกบริษัท ซึ่งการ

สนับสนุนทางการตลาดเหลานี้มีหลายรูปแบบ เปนตนวา การจัดแตงรานคา การฝกอบรมพนักงาน

ขาย ปายโฆษณา พนักงานแนะนําสินคา ฯลฯอยางไรก็ตามบริษัทมีขอจํากัดในการใชกลยุทธราคา

เชนกัน เนื่องจากสินคาหลายรายการเปนสินคาที่ผูผลิตมีนโยบายในการควบคุมราคาขายปลีก

สินคาเพื่อใหเกิดมาตรฐานในราคา ดังนั้นในหลายกรณีบริษัทตองปรึกษากับผูผลิตสินคาในการ

เลือกใชการสงเสริมการขายโดยอาศัยกลยุทธที่เกี่ยวของกับราคายอดขายสวนใหญของบริษัท

มากกวา 96% เกิดข้ึนที่สนามบินนานาชาติกรุงเทพฯ เนื่องจากพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญมัก

เลือกซื้อสินคาที่สนามบินนานาชาติที่ตนเดินทางมาถึง หรือ เดินทางกลับ ทั้งนี้ฐานลูกคา

(Penetration) ที่เขาซ้ือสินคาที่รานคาปลอดอากรตอจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางผานเขาออก

ประเทศไทย มีอัตราซ่ึงเปนแนวโนมที่ดี โดยที่กลุมลูกคาของบริษัทแยกตามมูลคาสินคาที่จําหนาย

ตอสัญชาติของลูกคามีรายละเอียดดังแสดงในแผนภาพดานลาง 
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ภาพที ่1.2 

จํานวนลูกคาแบงตามสัญชาติ ส้ินสุดธันวาคม 2548 

 

 

เกาหลี 8%

จีน 7% ญ่ีปุน 13%
อังกฤษ 7%

ไทย 23%

อินเดีย 7%
อื่น  ๆ35%

 

 

 

 

 

 

 ยอดขายของบริษัทมีลักษณะเปนฤดูกาลซ่ึงเปนไปตาม จํานวนนักทองเที่ยวที่เขามา

ในแตละฤดูกาล โดยทั่วไปยอดขายของบริษัทจะมีมากในชวงปลายปตอเนื่องไปจนถึงตนปถัดไป

และยอดขายจะลดลงในชวงกลางป ซึ่งบริษัทเขาใจลักษณะเชนนี้เปนอยางดี จึงมีการวางแผน

การตลาดลวงหนาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางยอดขายใหเปนไป

ตามเปาหมายได นอกจากนี้บริษัทยังไดนํากลยุทธสรางความสัมพันธกับลูกคา(ฝายลูกคาสัมพันธ

ship Management) มาใชเพื่อสรางฐานลูกคาประจํา โดยผานการจัดทําบัตรสิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก (Special ประชาสัมพันธivileges Card) ซึ่งปจจุบันบริษัทมีจํานวนสมาชิกแลวมากกวา 

260,000 ราย (http://www.capital.sec.or.th.)อยางไรก็ตามฐานลูกคาสมาชิกนี้ยังมีสัดสวนนอยเม่ือ

เทียบกับจํานวนลูกคาทั้งหมดของบริษัท แตก็ชวยใหยอดขายของบริษัทมีความผันผวนตาม

ฤดูกาลนอยลง อีกทั้งบริษัทยังเชื่อวาจะสามารถขยายฐานลูกคาสมาชิกไดเพิ่มเติมในอนาคต  
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การจัดหาผลิตภัณฑและบริหารสินคาคงคลัง 

การจัดหาผลิตภัณฑถือเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญยิ่งยวดตอความสําเร็จของบริษัท 

เนื่องจากความหลากหลายของสินคาเปนส่ิงที่ชวยดึงดูดลูกคาใหมีความตองการใชจายเพิ่มข้ึน 

สินคาสวนใหญของบริษัทเปนสินคานําเขาจากตางประเทศ ซึ่งปจจุบันบริษัทมีการจัดหาสินคาจาก

ผูผลิตมากกวา 258 รายทั่วโลก และแมวาบริษัทจะไมไดมีการทําสัญญาจัดหาผลิตภัณฑในระยะ

ยาวกับผูผลิตรายหนึ่งรายใด แตบริษัทเช่ือวาจะไมประสบปญหาในการจัดหาผลิตภัณฑเนื่องจาก

บริษัทใหความสําคัญกับความสัมพันธที่มีตอผูผลิตเปนอยางมาก และที่ผานมาบริษัทมี

ความสัมพันธที่ดีกับผูผลิตเหลานี้บริษัทมีพื้นที่เก็บสินคาคงคลัง (คลังสินคาทัณฑบนกลาง) ทั้งส้ิน

ประมาณ 10,090 ตารางเมตร โดยแบงเปนพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่ต้ังอยูในบริเวณทาอากาศยาน

กรุงเทพฯ ประมาณ 3,290 ตารางเมตร และพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่ อ.บางบอ จ.สมุทรปราการ 

ประมาณ 6,800 ตารางเมตร ที่หางจากสนามบินสุวรรณภูมิเพียง 10กิโลเมตร เพื่อรองรับตอการเปด

ใชบริการเชิงพาณิชยของสนามบินสุวรรณภูมิในอนาคตการบริหารสินคาคงคลังจัดเปนอีกปจจัยที่

มีความสําคัญตอความสําเร็จของบริษัท เนื่องจากสินคาเหลานี้เปนสินคาที่มีการควบคุมอยาง

เขมงวดจากกรมศุลกากร ซึ่งจําเปนตองมีการบันทึกและรายงานทุกคร้ังที่มีการจัดซ้ือขนสง 

เคล่ือนยาย และจําหนาย โดยหากบริษัทไมปฏิบัติตามขอกําหนดของกรมศุลกากรที่เขมงวดนี้แลว 

อาจเสี่ยงตอการถูกปรับ และ/หรือ ถูกเพิกถอนใบอนุญาตได นอกจากนี้จากลักษณะของการ

ประกอบธุรกิจรานคาปลอดอากรที่ตองมีสินคาหลากหลายไวตอบสนองความตองการของลูกคา 

บริษัทจึงจําเปนตองมีระบบขอมูลสินคาคงคลังที่มีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบไดอยางรวดเร็ว

และสะดวก เพื่อใหสามารถบริหารพื้นที่เก็บสินคาคงคลังที่มีจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุดบริษัทได

ใหความสําคัญกับระบบฐานขอมูลในการบริหารสินคาคงคลังของบริษัทเปนอยางมาก บริษัทไดใช

ซอฟทแวรที่Up dateดวยระบบ SAP เพื่อชวยในการจัดการสินคาคงคลังของบริษัท โดยที่ผานมา

บริษัทไดลงทุนในระบบฐานขอมูลนี้ไปแลว และยังไดมีการอัพเกรดเพิ่มเติม ซึ่งบริษัทเช่ือวา

ฐานขอมูลเหลานี้เปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหบริษัทมีความไดเปรียบในการแขงขัน และเชื่อวาจะเปน

อุปสรรคสําคัญสําหรับผูประกอบการรายใหมที่ตองการจะมาแขงขันในธุรกิจรานคาปลอดอากรใน

ประเทศไทย1 

 

                                                  
1 http://www.capital.sec.or.th. 
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจยั 

 

1. เพื่อศึกษานโยบาย แนวทาง และการปฏิบัติงานในเร่ืองการสื่อสารการตลาด และ

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาขององคกรในปจจุบัน 

2. เพื่อศึกษาความคิดเห็น และทัศนคติเกี่ยวกับการปฏิบัติงานภายใตระบบการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา และการส่ือสารการตลาดของพนักงานในองคกร 

3. เพื่อศึกษาความคิดเหน็ ทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกคาในเร่ืองชองทางการ

ส่ือสาร การรับรูในเร่ืองตราสินคา คุณภาพและความหลากหลายของสินคา บริการและสิทธิ

ประโยชนที่ลูกคาไดรับในปจจุบัน                                                                                                         

 4.เพื่อนําขอมูลที่ไดมากําหนดรูปแบบการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ประยุกต

รวมกับรูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ที่สามารถเขาถึงกลุมลูกคาในปจจุบัน โดยการกําหนด

ชองทางการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ สามารถสรางการรับรูในตราสินคา สรางภาพลักษณที่ดีใน

ตราสินคา และองคกร สรางพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินคา รวมถึงการรักษาความสัมพันธ 

และความพึงพอใจของลูกคาโดยการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องผานชองทางการส่ือสาร

ดังกลาว เพื่อกระตุนการซ้ือซํ้าและทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอตราสินคาในที่สุด  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

 ในการศึกษารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนําหลักการสื่อสารการตลาด

แบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษาบริษัท คิง เพาเวอร 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ในคร้ังนี้ทําการศึกษาความคิดเห็นจากกลุมตัวอยางคือลูกคาของบริษัท

ทั้งที่มียอดซื้อ และไมมียอดซ้ือกับทางบริษัทอยางตอเนื่องจํานวน 400 คน และพนักงานภายใน

บริษัทเฉพาะ คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ําซ่ึงเปนสถานที่ที่สมาชิกและลูกคากลุมสัญชาติไทย

นิยมมาซ้ือสินคาเนื่องจากมีรายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกมากกวา

รานคาที่ สนามบิน อีกทั้ง คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํายังเปนสถานที่ซึ่งสมาชิกใชติดตอธุรกรรม

เกี่ยวกับบัตรสมาชิกตางๆ รวมถึงเปนสถานท่ีซึ่งสมาชิกที่ไมไดเดินทางออกนอกประเทศสามารถ

ซื้อสินคาโดยการมอบฉันทะใหผูอ่ืนไปรับแทนได ซึ่งพนักงานที่ปฏิบัติงานที่ คิง เพาเวอร สาขาซอย
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1. บุคลากรภายในองคกร 

1.1 ผูบริหาร ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี้ 

-      นโยบายของแผนกการตลาด การประชาสัมพันธ และแผนกที่เกี่ยวของ

กับลูกคากลุมสมาชิกที่สอดคลองกับนโยบายบริษัท 

-      แนวทาง และการปฏิบัติงานในเร่ืองการสื่อสารการตลาด และการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาขององคกรในปจจุบันซ่ึงสอดกับนโนบาย 

จุดแข็ง จุดออนของแผนก รวมทั้งปญหา และอุปสรรคในการทํางาน - 
- ส่ิงที่ตองการปรับปรุง และพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับนโยบายและความ

ตองการลูกคา 

                                            
1.2. พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกที่ใชระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาศึกษาขอมูล

ตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี้ 

-     ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

-     ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

-      ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

-      ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินค

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการ

ปฏิบัติงาน 

-      ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

- ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

- ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อ

สินคา 
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 -     ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

 

1.3 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกเก่ียวกับการประชาสัมพันธ และการส่ือสารการตลาด 

ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสารดังนี ้

-     ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมายของบริษัท และแผนก 

-      ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการสื่อสารการตลาด และการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การส่ือสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และภายในองคกร 

-     ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 

-     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการ

ทํางาน 

-    ความคิดเห็นเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มีสวน

ในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

-    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการประชาสัมพันธบริษัท 

-    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด 

-    ความคิดเห็นในเร่ืองปญหา และอุปสรรคในการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ 

 

2. ลูกคา(สมาชิกทั้งที่มี และไมมียอดซื้ออยาตอเนื่อง) ศึกษาขอมูลตามประเด็นของผูรับสาร ดังนี้ 

-       ความคิดเห็น ทัศนคติ และความพึงพอใจในเรื่องชองทางการส่ือสาร การ

รับรูในเร่ืองตราสินคา  คุณภาพสินคา บริการและสิทธิประโยชนที่สมาชิกไดรับในปจจุบัน     

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู และความเขาใจในตราสินคา - 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับชองทางการส่ือสาร ประชาสัมพันธที่เขาถึงกลุมลูกคา - 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังในเร่ืองสินคาของบริษัท - 
ความพึงพอใจในเร่ือง สินคา บริการรวมถึงสิทธิประโยชนที่ลูกคาไดรับจาก

บริษัท 

- 

ความคิดเห็นในเร่ืองแนวโนมลูกคาที่จะกลับเขามาใชบริการของบริษัทอีก - 
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ภาพที ่1.3 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- เปาหมาย นโยบายและแนวทางเกี่ยวกับการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา (ไดขอมูลจากการสัมภาษณ

ผูบริหาร) 
- ปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางาน (ไดขอมูลจาก

การสัมภาษณ และสอบถามความคิดเห็นของพนักงาน)ใน
ประเด็นตางๆ ไดแก 

- ทรัพยากรบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ 
- กระบวนการทํางานท่ีสอดคลองกัน 
- ระบบขอมูล และเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ 
- คุณภาพการบริการที่ดี 
- กิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคา 
- สิทธิประโยชนท่ีมีใหกับลูกคา 
- รายการสงเสริมการขาย 

- เปาหมาย นโยบายและแนวทางเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด (ไดขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร) 
- ปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางาน (ไดขอมูลจาก

การสัมภาษณ และสอบถามความคิดเห็นของพนักงาน)
ไดแก 

- ทรัพยากรบุคคล 
- กระบวนการทํางาน 
- ระบบขอมูล และเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ 
- กิจกรรม / การจัดงานพิเศษสําคัญ เพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและสรางภาพลักษณตราสินคา 
- เคร่ืองมือท่ีใชเพ่ือการส่ือสารการตลาดตางๆ 
- การจัดสรรงบประมาณในการใชเคร่ืองมือ

ส่ือสาร 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับสิทธิประโยชนตางๆท่ีบริษัทเสนอให 

 -  ความภักดีตอตราสินคา 

- แนวโนม และความตองการของลูกคาท่ีจะกลับมาใชบริการของบริษัทอีก 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับรายการสงเสริมการขายของบริษัท 

 - ชองทางในการรับส่ือ และขอมูลตางๆเก่ียวกับบริษัทของลูกคา  

- ความคิดเห็นเก่ียวกับกิจกรรมของทางบริษัท 

ความคิดเห็นในเร่ืองการบริการ - 

-ความคิดเห็นในเร่ืองสินคา และราคา 

- ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ 

-ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการซื้อสินคา 

ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริษัท (ใชแบบสอบถาม) 
- ภาพลักษณ 

ประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคา

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

เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับ

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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  เมื่อทําการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร และการสอบถามพนักงานตามประเด็น

กรอบแนวคิดแลวสามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนด รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนํา

หลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธดังนี้ 

ภาพที ่1.4 

แนวทางในการจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ชองทางการส่ือสาร 
 - ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัท 

เลือกใชในการสงสารในเรื่องตราสินคา  

- ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัทเลือกใชใน

การสงสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา ท่ีเขาถึงและมีสวนใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาของสมาชิก 

นโยบาย พันธกิจ ของแผนกการตลาด แผนกสมาชิกสัมพันธ

แผนกลูกคาสัมพันธ แผนกการประชาสัมพันธ และกิจกรรมบริษัท 

กลุมเปาหมาย จุดแข็ง จุดออนของแตละแผนก ปญหา และ

อุปสรรคท่ีเกิดจากการทํางาน 

ส่ิงท่ีตองการปรับปรุง และพัฒนาแผนกเพื่อใหสอดคลองกับกลุม

สมาชิก 

สาร   

ขอมูลเก่ียวกับการประกอบธุรกิจของบริษัท ขาวสารของบริษัท 

ภาพลักษณ กิจกรรม และรายการสงเสริมการขาย  

รวมถึงสิทธิประโยชนท่ีกลุมเปาหมายจะไดรับจากบริษัท 

ผูรับสาร 

ความคิดเห็นของผูรับสาร ไดแกลูกคาท้ังท่ีมี และไมมียอดซื้อในเร่ือง

ความเขาใจในตราสินคา  ความพึงพอใจตอสินคา และบริการ กิจกรรม 

สิทธิประโยชนตางๆท่ีบริษัทจัดขึ้น รวมถึงส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง ขอควร

ปรับปรุง และพัฒนาตามความตองการของลูกคา 

เก็บขอมูลท่ีไดไวในระบบ

ฐานขอมูลของบริษัทท่ีมีอยู 

นําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลเพื่อกําหนดสัดสวนในการ

เลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสาร การกําหนดสาร หรือขอมูล

ท่ีตองการส่ือ  ในแตละกลุมเปาหมาย  และกําหนด

กิจกรรม สิทธิประโยชน รูปแบบการบริการ ตามความ

ตองการของลูกคา   เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ผูสงสาร 
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1.4  ขอจํากัดในงานวิจัย 

 

  ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางทัง้ 3 กลุม สามารถนํามาเชื่อมโยงและวเิคราะหไดใน

ภาพรวมเทานัน้ เนื่องจากขอมูลมีทัง้ในลักษณะทีเ่ปนเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดยในสวนที่

เปนขอมูลเชิงคุณภาพไมสามารถหาตัวเลขช้ีวัดได จึงไมสามารถเปรียบเทียบกับตัวอยางอีก 2 

กลุมไดอยางชัดเจน 
 

1.5 นิยามศัพท 
 
รูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  หมายถึง รูปแบบการส่ือสารการตลาดที่ครอบคลุมใน

เร่ือง การประชาสัมพันธ การขายและรายการสงเสริมการขาย การตลาด การตลาดเชิงกิจกรรม 

และการใชผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อเปนส่ือของบริษัทคิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด เพื่อใช

ในการนําเสนอขาวสารตราสินคาใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคาสนใจใชบริการ หรือซ้ือสินคาของบริษัท 

รูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทใน

เร่ือง สินคา การบริการ สิทธิประโยชน และกิจกรรมเพื่อทําใหลูกคาพึงพอใจ และกลับมาซ้ือสินคา

ของบริษัทอีก จนเปนลูกคาที่มีความภักดีตอบริษัทในที่สุด 

ลูกคา หมายถึง บุคคลทั่วไปท้ังเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่เคยซ้ือสินคาของบริษัทบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด  ไมนอยกวา 1 คร้ัง 

ตราสินคา หมายถึง ตราสินคาของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

ชองทางการส่ือสาร หมายถึง ชองทางตางๆที่ผูสงสารใชสงสารไปยังผูรับสาร 

สาร หมายถึง ขาวสาร ขอมูลหรือส่ือโฆษณาตางๆที่ผูสงสารตองการสงใหผูรับสารทราบผานชอง

ทางการส่ือสาร 

ผูสงสาร หมายถึง  บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

ผู รับสาร  หมายถึง  บุคคลทั่ วไปทั้ ง เพศชาย  และหญิง  มีอายุระหวาง  20-44 ปในเขต

กรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถาม 

การรับรู และความเขาใจเกี่ยวกับตราสินคา หมายถึง ความเขาใจในเร่ืองลักษณะการดําเนินธุรกิจ

ของบริษัท และบริษัทที่เกี่ยวของ ภาพลักษณของบริษัท วิธีการและเงื่อนไขในการซื้อสินคาของ

บริษัท ของลูกคาทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบ

แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ัลแนล  
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ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ คุณภาพ ราคา ความ

หลากหลายของสินคาและการบริการของบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด  

ความคิดเห็นเของลูกคาที่มีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑ หมายถึง  ความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพ 

ความหลากหลาย ราคาของสินคา  และการบริการของบริษัท ของลูกคาทั้งเพศชาย และหญิง ที่มี 

อายุระหวาง 20-44 ปในเขตกรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับบริษัท คิงเพาเวอร 

อินเตอรเนชั่ลแนล จํากัดโดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคาความคิดเห็น5ระดับ 

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

และคณะ,2541:166) ดังนี้  

5 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 

4 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมาก 

3 คะแนน หมายถึง  ไมแนใจ 

2 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวย 

1 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การวัดคาเฉลีย่ความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑของบริษทัสามารถวัดได

โดยใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) โดยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายโดย

อาศัยสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้นดังนี้ (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 ้ 

ตารางเกณฑการแปลความหมายของคะแนน  
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คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวย 

คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจ 

คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยอยางยิง่ 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

  1. รูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับรูปแบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่สามารถเขาถึงลูกคาทั้งในกลุมที่มี และไมมียอดซ้ืออยางตอเนื่อง และมีความ

สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

2. ความสามารถทางการตลาด และความสามารถในการพัฒนาประสิทธิภาพการ

ทํางานขององคกร รวมทั้ง   ความสามารถในการตอยอดในธุรกิจอ่ืนที่เชื่อมโยงกับบริษัทใหมีมาก

ยิ่งข้ึน 

 

 

 

 

 


