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งานวิจัยเฉพาะกรณีเร่ือง “  การศึกษารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนํา

หลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ” ในคร้ังนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นของผูบริหาร 

พนักงาน และลูกคาของบริษัทเพื่อนําขอมูลที่ไดมากําหนดรูปแบบการส่ือสารทางการตลาดที่

สามารถ สรางความเขาใจในเร่ืองตราสินคาใหเกิดข้ึนกับกลุมลูกคาที่ไมมียอดซื้อ และสามารถ

สรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องไดอยางเหมาะสมโดยใชวิธีรวบรวม

ขอมูลจากการสัมภาษณ และใชแบบสอบถามในเร่ืองรูปแบบการส่ือสารการตลาดขององคกรใน

ปจจุบัน รวมกับการศึกษาและรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณ และใชแบบสอบถามในเร่ือง

รูปแบบการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาของบริษัทในปจจุบัน โดยผูใหขอมูลหรือผูตอบ

แบบสอบถามจะเปนผูปฏิบัติงานในรานคา สํานักงานใหญ ณ ซอยรางน้ํา ไดแก ผูบริหารใน

หนวยงานท่ีเกี่ยวของจํานวน 5คน พนักงานในระดับปฏิบัติการจํานวน 65 คน นอกจากนี้ยังมีการ

สอบถามความคิดเห็นของบุคคลทั่วไปอายุต้ังแต 20-44 ปทั้งเพศชาย และเพศหญิงในเขต

กรุงเทพฯจํานวน 400 คน ทั้งที่เคยและไมเคยซ้ือสินคา  ดิวต้ีฟรี โดยสามารถสรุปเปนข้ันตอนใน

การกําหนดวิธีวิจัย ไดเปนข้ันตอนหลักดังตอไปนี้  

         1) การคนหาและกําหนดปญหาสําหรับงานวิจัย (problem Discovery and problem 

Definition)  

              2) การวางแผนการออกแบบการวิจัย (Research Design)  

              3) การวางแผนกลุมตัวอยาง (Planning Sample Group)  

              4) การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection)  

              5) การวิเคราะหขอมูล (Data Analysis)  

           6) การสรุปผล (Conclusion)  

 

 

31 



 32 

3.1 การคนหาและกําหนดปญหาสําหรับงานวิจัย (Problem Discovery and Problem 

Definition) ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลทุติยภูมิ เชน เอกสาร รายงาน แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของเพื่อ

กําหนดปญหาและแนวทางในการปรับปรุงเพื่อพัฒนารูปแบบในการวางแผนการส่ือสารการตลาด

และรูปแบบการรักษาความสัมพันธกับลูกคา เพื่อเปนกรอบแนวทางใหทางบริษัทปฏิบัติเพื่อบรรลุ

วิสัยทัศนของบริษัทในท่ีสุด จากนั้นไดกําหนดวัตถุประสงคที่ไดจากการศึกษาในคร้ังนี้ และไดนํา

วัตถุประสงคที่ไดมากําหนดเปนขอคําถามที่ใชในการศึกษา โดยมีการศึกษาขอมูลและทฤษฎีที่

เกี่ยวของของของรวมกับขอมูลทางดานการสื่อสารการตลาด และการบริการความสัมพันธกับ

ลูกคา เพื่อใชในการศึกษา และจัดทําเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาตอไป 

3.2 การวางแผนการออกแบบการวิจัย (Research Design) โดยการศึกษาขอมูล 2 

ประเภท ดังตอไปนี้ 

3.2.1. ขอมูลทุติยภูมิที่รวบรวมไดจากเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

3.2.2. ขอมูลปฐมภูมิ หมายถึงขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ และการสอบถามกลุม

ตัวอยางทั้ง 3 กลุมดังนี้ 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนกการ

จัดการงานขาย รวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่งเกี่ยวของกับการวางแผน 

และมีอํานาจในการตัดสินใจ หรือรับผิดชอบในเร่ืองการดําเนินกลยุทธ ตางๆเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธ บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

กลุมที่ 2 พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของ

บริษัท แผนกการจัดการงานขายรวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึง่ปฏิบติังาน

เกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธตามโครงสราง (Job Description) ซึ่ง

อยูในความดูแลของหัวหนางาน และผูบริหาร บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

สํานักงานใหญ ซอยรางน้ํา 

กลุมที่ 3 บุคคลทั่วไปทั้งที่เคย และไมเคยซ้ือสินคา  คิง เพาเวอร ดิวต้ี ฟรี เพศชาย และ

หญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประชากรที่ศึกษาในงานวิจัยเฉพาะกรณีนี้ แบงเปน  3 กลุม ดังนี้ 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่งเกี่ยวของกับการ

วางแผน และมีอํานาจในการตัดสินใจ หรือรับผิดชอบในเร่ืองการดําเนินกลยุทธ ตางๆเกี่ยวกับการ

ส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธ บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

กลุมที่ 2 พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆ

ของบริษัท แผนกการจัดการงานขายรวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่ง

ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธตามโครงสราง (Job 

Description) ซึ่งอยูในความดูแลของหัวหนางาน และผูบริหาร บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ัน

แนล จํากัด สํานักงานใหญ ซอยรางน้ําซ่ึงเปนสถานที่ที่สมาชิกและลูกคากลุมสัญชาติไทยนิยมมา

ซื้อสินคาเนื่องจากมีรายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกมากกวารานคาที่ 

สนามบิน อีกทั้ง คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํายังเปนสถานที่ซึ่งสมาชิกใชติดตอธุรกรรมเก่ียวกับ

บัตรสมาชิกตางๆ รวมถึงเปนสถานท่ีซึ่งสมาชิกที่ไมไดเดินทางออกนอกประเทศสามารถซ้ือสินคา

โดยการมอบฉันทะใหผูอ่ืนไปรับแทนได ซึ่งพนักงานที่ปฏิบัติงานที่ คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํา 

จะมีความเกี่ยวของ และใหบริการลูกคาในกลุมเชื้อชาติไทยมากกวารานคาที่ สนามบิน 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัท 

3.3 การวางแผนกลุมตัวอยาง 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธรวมทั้งส้ิน 5 คน  

กลุมที ่2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr การบริการ

ลูกคา สํานกังาน คิง เพาเวอร Complex ซอยรางน้ํา รวมทั้งส้ินจํานวน 65คน 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัทรวมทั้งส้ิน 400 คน 

การศึกษานี้ใชการสุมตัวอยางแบบ Non-probability โดยใชวิธีการสุมทีแ่ตกตางกนั ดังนี ้
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กลุมที ่1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธรวมทั้งส้ิน 5 คน ใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ไดแก  

1.    กรรมการผูอํานวยการบริษัท 1คน (ศึกษาขอมูลทุติยภูมิ) 

2.  ผูจัดการฝายสมาชิกสัมพนัธ 1 คน 

3.  ผูจัดการฝายลูกคาสัมพนัธ 1 คน 

4. ผูจัดการฝายการตลาด 1 คน 

5. ผูจัดการฝายpr และกิจการของบริษัท  1 คน 

กลุมที ่2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกตางๆ ที่สํานักงานใหญ คิง เพาเวอร Complex 

ซอยรางน้ําที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr และการบริการลูกคารวมทัง้ส้ินจาํนวน 65 คนใชวิธกีาร

สุมตัวอยางแบบกําหนดจาํนวน (Quota Sampling) จากนัน้จงึใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยใหผูบริหารในแตละแผนกเปนผูคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยพิจารณา

จากคุณสมบัติ และลักษณะงานที่ปฏิบัติของพนกังานในแตละสวนโดยใชอัตราสวน10 : 4  หรือ

ประมาณ 40% (เนื่องจากผูบริหารเปนคนกําหนดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมโดยผูเกบ็ขอมูลเปนผู

เลือกผูที่ตอบแบบสอบถามเอง)โดยพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจะมีความเกี่ยวของกับการ

ดําเนนิงานเร่ืองการส่ือสาร และการprของบริษัท การตลาด และการขาย รวมทัง้การสราง

ความสัมพันธกับลูกคาในแตละสวน โดยแบงกลุมตัวอยางไดดังนี้  

1.พนกังานฝายpr และกิจกรรมของบริษัท 6 คน (จากพนกังานทั้งหมด 14 คน) 

2.พนกังานฝายการจัดรายการสงเสริมการขาย 4 คน (จากพนกังานทัง้หมด 9 คน) 

3.พนกังานฝายฐานขอมูลลูกคา 4 คน (จากพนักงานทัง้หมด 8 คน) 

4.พนกังานฝายการตลาด 14 คน (จากพนกังานทั้งหมด 35 คน) 

5.พนกังานฝายขายหนาราน 27 คน (จากพนักงานทั้งหมด 85 คน) 

6.พนกังานฝาย Call Center 3 คน (จากพนักงานทัง้หมด 10 คน) 

7.พนกังานฝายดูแลลูกคา และสมาชกิ 7 คน (จากพนักงานทัง้หมด 17 คน) 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัทรวมทั้งส้ิน 400 คน (จากจํานวนสมาชิกทั้งหมดประมาณ 440,000 คน) ทําการ

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณ Taro Yamane  
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                                                       n =              N 

                                                                        1+Ne2 

                                 e =   ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง 

N = จํานวนประชากร 

    n = จํานวนกลุมตัวอยาง 

จากจํานวนประชากรทั้งส้ิน 440,000 คน และกําหนดใหคาความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง

เทากับ 0.05 สามารถคํานวณกลุมตัวอยางที่ตองใชในการวิจัยไดดังนี้ 

                                                                                  

n =           440,000 

                                                                                            1 +440,000 (0.05)2 

                     = 399.999 =400 คน      จาํนวนของกลุมตัวอยางในการศึกษา 400 คน 

 

จะเห็นวา ในการศึกษาวิจัยผูวิจัยไมสามารถเก็บขอมูลจากประชากรทั้งหมดได จึงตองทําการ

กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางข้ึนโดยการใชสูตรการคํานวณ Taro Yamane ในการกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยาง จึงไดกลุมตัวอยางที่จะทําการศึกษาในครั้งนี้ จํานวนทั้งส้ิน 400 คน ซึ่งจะเปน

ตัวแทนของลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -2549 ทั้งเพศ

ชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมายหลักของ

บริษัท  
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3.4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

1. โครงสรางคําถามเพื่อใชในการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกการตลาด การ

pr รวมถึงแผนกสมาชิก และลูกคาสัมพันธในประเด็นเกี่ยวกับ วิสัยทัศน พันธกิจ กลุมเปาหมาย 

และนโยบายการ ดําเนินงานของแผนกในปที่ผานมา รวมถึงจุดแข็ง จุดออน ปญหา และอุปสรรคที่

เกิดข้ึนในการดําเนินงาน และส่ิงที่ตองการปรับปรุง และพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาในกลุมที่มียอดซื้อ และไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่อง ในปจจุบัน โดยโครงสรางคําถาม

มีดังตอไปนี้ 

1.1การศึกษาขอมูล นโยบาย และวิสัยทัศนของบริษัท จากวารสารภายใน

ประจําเดือน โดยกรรมการผูอํานวยการบริษัท เปนผูใหขอมูล (ศึกษาขอมูลทุติยภูมิ) 

1.2 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในฝายสมาชิกสัมพันธ 

1.2.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

-นโยบายของฝายสมาชิกสัมพันธ มีอะไรบาง 

-ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

-SWOT ของฝายสมาชิกสัมพันธ มีอะไรบาง 

-ลักษณะการดําเนินงานใน ฝายสมาชิกสัมพันธ ฝายการตลาด ฝายลูกคาสัมพันธและฝาย pr มี

ความสอดคลอง หรือเกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

-วัตถุประสงค และความสําคัญของการสรางความสัมพันธกับลูกคาคืออะไร 

-ทางฝาย ฯ มีการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจความสําคัญของการใหบริการ และการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคามีขอดี หรือขอเสียอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาใหอํานาจพนักงาน ในการตัดสินใจ

เร่ืองอะไรบาง 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการติดตอประสานงานกับลูกคา

ทําไดงายข้ึนหรือไม 

 - การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาจําเปนตองประสานงานกบัแผนกใดบาง 

และมีปญหาบางหรือไม 

- ทางฝายฯ แกไขปญหาที่เกิดจากการติดติอประสานงานกับลูกคา และแผนกอ่ืนๆ อยางไร 
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- ทางฝายฯ มีปจจัยแหงความสําเร็จในการปฏิบัติงานอะไรบาง 

- ทางฝายฯ มีวิธีการส่ือสาร หรือสงขอมูลใหกับสมาชิกอยางไร มีการประสานงานกับหนวยงาน

ใดบาง 

- วิธีการสื่อสารขอมูลที่ไดรับการตอบรับจากสมาชิกมากที่สุดคือชองทางใด 

- ปจจัยหรือวิธีการใดที่ทางฝายฯ คิดวามีความสัมพันธตอการสรางการรับรูในตราสินคาใหกับกลุม

สมาชิกมากที่สุด 

- ปจจัยใดหรือวิธีการใดที่ทางฝายฯ คิดวามีความสําคัญตอการสรางความภักดีตอตราสินคาใหกับ

กลุมสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสวนประสมทางการตลาดใหเหมาะสมกับกลุมสมาชิกอยางไร   

1.2.2. ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายสมาชิกสัมพันธใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

- เทคโนโลยีที่ใชในการออกบัตรสมาชิก และระบบขอมูลการจําหนายสินคามีความเหมาะสม

หรือไม 

1.2.3. บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.2.4. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อสรางความสัมพันธกับสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ สามารถจัดกิจกรรมตางๆใหสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาไดอยางไร และตอง

ประสานงานกับใครบาง 

- กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

1.2.5.รายการสงเสริมการขาย 

- ในแตละปทางฝายฯ มีการวางแผนการจัดรายการสงเสริมการขาย อยางไร 

- การจัดรายการสงเสริมการขายของฝายฯ มีขอดี และขอเสียตอการสรางความสัมพันธกับลูกคา

อยางไร 
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- ประเภทรายการสงเสริมการขายใดที่ทางฝายฯ จัดบอยมากที่สุด เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายที่ทางฝายฯ จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดีใชหรือไม 

เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายเปนอีกเครื่องมือหนึ่งที่ชวยในการสรางความสัมพันธกับลูกคาใช

หรือไม อยางไร 

1.2.6.สิทธิประโยชน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกอยางไรบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดหามาใหสมาชิกนั้น ไดมาโดยวิธีใดบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดสามารถตอบสนอง วิถีชีวิต ของลูกคาหรือไม อยางไร 

- บริษัทพันธมิตรมีสวนชวยเหลือในเร่ืองการแบงปนขอมูล หรือเพิ่มโอกาสในการขายสินคาของ

บริษัทอยางไร 

- อัตราการใชสิทธิประโยชนตางๆ ที่ทางฝายฯ จัดใหสมาชิกมีมาก หรือนอยเพียงใด มีอะไรเปน

ตัวช้ีวัด 

1.3 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกลูกคาสัมพันธ 

1.3.1 นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของฝายลูกคาสัมพันธ มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝายลูกคาสัมพันธ มีอะไรบาง 

-  ลักษณะการดําเนินงานใน ฝายสมาชิกสัมพันธและฝายลูกคาสัมพันธมีความสอดคลอง หรือ

เกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

- แผนกลูกคาสัมพันธมีความสําคัญในเร่ืองการบริหารและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง 

 

 

1.3.2 ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพื่อการปฏิบัติงาน  

- วัตถุประสงคของการสรางความสัมพันธกับลูกคาคืออะไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคามีขอดี หรือขอเสียอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจในเร่ือง

อะไรบาง 



 39 

- ทางแผนกมีวิธีการทําใหพนักงานเขาใจถึงระบบการใหบริการลูกคา และการสรางความสัมพันธ

กับลูกคาอยางไร 

1.3.3 บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายลูกคาสัมพันธ มีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.3.4 การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการติดตอประสานงานกับลูกคา

ทําไดงายข้ึนหรือไม 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาจําเปนตองประสานงานกับแผนกใดบาง 

และมีปญหาบางหรือไม 

- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

1.3.5  ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายลูกคาสัมพันธใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายลูกคาสัมพันธมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายลูกคาสัมพันธมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

 

1.4 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกการตลาด  

1. 4.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของ ฝาย การตลาด มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝาย การตลาด มีอะไรบาง 

- ลักษณะการดําเนินงานในฝายการตลาด ฝาย pr & กิจกรรมของบริษัท ฝายสมาชิกสัมพันธและ

ฝายลูกคาสัมพันธมีความสอดคลอง หรือเกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

- ทางฝายฯ ใชหลักการสื่อสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาอยางไร 
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- การดําเนินงานของฝายฯ มีความเกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

 

1.4.2. ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการส่ือสารการตลาด เพื่อการปฏิบัติงาน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการฝกอบรม หรือการดําเนินงานใหพนักงานมีความเขาใจในเนื้องานซ่ึงเกี่ยวกับ

การใหขอมูล และการสรางภาพลักษณตอลูกคาอยางไร 

- ทานคิดวาการส่ือสารการตลาดจะสามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบธุรกิจของ

บริษัทไดดีข้ึน 

- ทานคิดวาการทํางานภายใตระบบการส่ือสารการตลาดมีขอดี ขอเสียอยางไร 

- ทานใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจในเร่ืองการปฏิบัติงานหรือไม อยางไรบาง 

  

1.4.3 การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- ทานคิดวาระบบการส่ือสารการตลาดทําใหบริษัทติดตอประสานงานกับลูกคาทําไดงายข้ึนหรือไม 

- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

 

1.4.4. การเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาด 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกชองทางการส่ือสารใหมีความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกใช Media ตางๆ เพื่อใหลูกคารูจักบริษัทมากยิ่งข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะยาวอยางไร 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการลงส่ือทางนิตยสาร,แผนพับใบปลิว,โฆษณาทางโทรทัศน  ,

โฆษณาทางวิทยุ และ web- site โดยมีการจัดงบประมาณ และคาดการณผลลัพธที่ไดในกลุม 

กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน วารสารประจําเดือนของบริษัท 

มาก – นอยเพียงใด 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผานการจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัทอยางไร 

- การprผานส่ือใดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ใชอะไรเปนตัวช้ีวัด 
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1.4.5. ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายฯใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายฯมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายฯมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

1.4.6. บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายฯมีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.4.7. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อสรางความสัมพันธกับสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ สามารถจัดกิจกรรมตางๆใหสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาไดอยางไร และตอง

ประสานงานกับใครบาง 

- กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

1.4.8.รายการสงเสริมการขาย 

- ในแตละปทางฝายฯ มีการวางแผนการจัดรายการสงเสริมการขาย อยางไร 

- การจัดรายการสงเสริมการขายของฝายฯ มีขอดี และขอเสียตอการสรางความสัมพันธกับลูกคา

อยางไร 

- ประเภทรายการสงเสริมการขายใดที่ทางฝายฯ จัดบอยมากที่สุด เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายที่ทางฝายฯ จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดีใชหรือไม 

เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายเปนอีกเครื่องมือหนึ่งที่ชวยในการสรางความสัมพันธกับลูกคาใช

หรือไม อยางไร 

1.4.9.สิทธิประโยชน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกอยางไรบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดหามาใหสมาชิกนั้น ไดมาโดยวิธีใดบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดสามารถตอบสนอง วิถีชีวิต ของลูกคาหรือไม อยางไร 

- บริษัทพันธมิตรมีสวนชวยเหลือในเร่ืองการแบงปนขอมูล หรือเพิ่มโอกาสในการขายสินคาของ

บริษัทอยางไร 
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- อัตราการใชสิทธิประโยชนตางๆ ที่ทางฝายฯ จัดใหสมาชิกมีมาก หรือนอยเพียงใด มีอะไรเปน

ตัวช้ีวัด 

1.5 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนก การpr และกิจกรรมของ

บริษัท 

1.5.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของ ฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯ มีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีอะไรบาง 

- ลักษณะการดําเนินงานในฝายการตลาด และฝาย pr & กิจกรรมของบริษัท สัมพันธกันหรือไม 

อยางไร 

- ทางฝายฯ ใชหลักการสื่อสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาอยางไร 

- การดําเนินงานของฝายฯ มีความเกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีในการวางแผนการดําเนินงาน และการเลือกส่ือเพื่อprองคกร การจัดกิจกรรม

ตางๆ หรือการวาง Media Plan ในแตละปอยางไรบาง 

- ทางฝายฯ มีวิธีการ หรือใชกลยุทธใด ในการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมลูกคา 

- ทางฝายฯใชวิธีการใด ในการสื่อสารขอมูลตางๆ เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

- ทางฝายฯมีวิธีการฝกอบรม หรือการดําเนินงานใหพนักงานมีความเขาใจในเนื้องานซึ่งเกี่ยวกับ

การสื่อสารทางการตลาดตอลูกคาอยางไร 

- ทางฝายฯ คิดวาการส่ือสารการตลาดจะ สามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบ

ธุรกิจของบริษัทไดดีข้ึนหรือไม เพราะอะไร 

- ทางฝายฯ คิดวาการทํางานภายใตหลักการสื่อสารการตลาดมีขอดี ขอเสียอยางไร 

- ทางฝายฯ ใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจเร่ืองการปฏิบัติงานหรือไม อยางไรบาง 

 

1.5.2. การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- ทานคิดวาระบบการส่ือสารการตลาดทําใหบริษัทติดตอประสานงานกับลูกคาไดงายข้ึนหรือไม 

อยางไร 
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- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

1.5.3.ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับระบบเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

-ทางฝายฯ มีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลเพื่อใชในการทํางานอยางไร 

- ทางฝายฯ มีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

 1.5.4.บุคลากร และการฝกอบรม 

 - ฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

 - ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

 - ทางฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร 

1.5.5. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อprองคกร และสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคา 

 -ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

 - กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

 - กิจกรรม / การจัดงานพิเศษสําคัญ ที่ทางฝายฯ จัดสามารถสรางภาพลักษณใหทางบริษัทเปน

อยางดีใชหรือไม เพราะอะไร 

1.5.6. การเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาด 

- ทางบริษัทมีวิธีการเลือกชองทางการส่ือสารใหมีความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางบริษัทมีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะยาวอยางไร 

- บริษัทใหความสําคัญกับการลงส่ือทางนิตยสาร,แผนพับใบปลิว ,โฆษณาทางโทรทัศน ,โฆษณา

ทางวิทยุ และ web- site โดยมีการจัดงบประมาณ และคาดการณผลลัพธที่ไดในกลุม 

กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางบริษัทใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน วารสารประจําเดือนของบริษัทมาก – นอย

เพียงใด 

- ทางบริษัทใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัทอยางไร 

- การprผานส่ือใดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ใชอะไรเปนตัวช้ีวัด 
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2. แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการส่ือสารการตลาดของบริษัทใน

ปจจุบัน เปนแบบสอบถามในเร่ือง ทัศนคติ และความรูที่เกี่ยวของกับองคกรและการปฏิบัติงานใน

ดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับการส่ือสาร และชองทางการส่ือสารกับลูกคาของบริษัท รวมทั้งความ

เขาใจ และรับรูในตราสินคา สําหรับพนักงานในระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr 

และกิจกรรมของบริษัทเปนผูตอบแบบสอบถาม ณ คิง เพาเวอร ซอยรางน้ํา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมาย 

b .  ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการส่ือสารการตลาด และการสื่อสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

c.    ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การสื่อสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และ    ภายในองคกร 

 d .    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 e .     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

 f .    ความคิดเห็นในเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มี

สวนในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

 g .    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการprบริษัท 

 h .    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทในเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด 

 i .    ความคิดเห็นในเร่ืองปญหา และอุปสรรคในการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ 

 

3. แบบสอบถามชุดที่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการบริหารและสรางความสัมพันธ

กับลูกคาของบริษัทในปจจุบัน เปนแบบสอบถามในเร่ือง ทัศนคติ และความรูที่เกี่ยวของกับองคกร 

และการปฏิบัติงานในดานตางๆที่เกี่ยวของกับการบริหาร และสรางความสัมพันธ กับลูกคา ของ

บริษัท พนักงานในระดับปฏิบัติการในแผนกการจัดการงานขาย แผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนก

ลูกคาสัมพันธ ณ คิง เพาเวอร ซอยรางน้ํา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
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 สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

b.   ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

c.     ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

d.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินคา 

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

e. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

f. ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 

                        g. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

h. ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อสินคา 

i. ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา 

4. แบบสอบถามชุดที่3 แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริษัท เปน

แบบสอบถามในเร่ือง การรับรูในตราสินคา พฤติกรรมในการซื้อสินคา และทัศนคติในเร่ืองการ

บริการโดยทั่วไปของบริษัท สําหรับผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนลูกคาทั้งที่มี และไมมียอดซ้ือสินคา

อยางตอเนื่องของบริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ี ฟรี โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่สมาชิกตองการ 

สวนที่ 4 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a. ภาพลักษณตราสินคา 

b.  ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ ของบริษัท 

c. ความภักดีตอตราสินคา    

d. ปจจัยที่มีผลตอการซื้อสินคาของบริษัทเมื่อมีการเดินทางไปตางประเทศ  

e. สินคาและราคา 

f. รายการสงเสริมการขาย  

g. กิจกรรม 

h. การบริการ และพนักงาน  
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i. การpr   

j.    การตกแตงภายในราน 

โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคาความคิดเห็น 5 ระดับ (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าเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑของบริษัทสามารถวัดได

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

อาศัยสูตรการคํานวณชวงกวางของช้ันดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห, 2538:8-11)  

   

                                                               Interval (I) = Range (R) 

                                      Class (C) 

                                                                                   = 5 - 1  

                                                                                         5  

                          = 0.8 

เมื่อ R แทนคะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด  

เมื่อ C แทนจํานวนช้ัน  

จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉล่ีย โดยที่กําหนดความสําคัญของคะแนนดังนี้  

ตารางเกณฑการแปลความหมายของคะแนน  

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างยิ่ง 

การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย   
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การศึกษานี้ใชวิธีการทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย (แบบสอบถาม) ดังนี้ 

 1. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยกําหนดแบบสอบถามที่

ใชในการทดสอบ        

 -  สําหรับพนักงานแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมของบริษัทจํานวน 20 ชุด และกําหนดคา

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ 0 .70โดยประมาณ 

         -   สําหรับพนักงานแผนกลุกคาสัมพันธ และสมาชิกสัมพันธรวมทั้งพนักงานขายหนาราน

ของบริษัทจํานวน 45 ชุดและกําหนดคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่ 0 .70 โดยประมาณ 

          -  สําหรับบุคคลทั่วไปจํานวน 30 ชุด และกําหนดคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่   

 0 .70โดยประมาณ 

2. การทดสอบความเที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity)ของคําถามเพื่อสัมภาษณเชิง

ลึก โดยผูเชี่ยวชาญ และอาจารยที่ปรึกษาเปนผูตรวจสอบในเร่ืองความสมบูรณ  ความสอดคลอง

ในเนื้อหาของโครงสรางคําถามและครอบคลุมประเด็นที่ตองการศึกษา  

แบบสอบถามทั้ง 3 ชุดนี้มีคาความเช่ือมั่นโดยรวมมากกวา 0.85 (กัลยา วานิชยบัญชา

,2549:448-449) ในเชิงสถิติเปนคาความเช่ือมั่นที่สูง และสามารถนําขอคําถามเหลานี้ไปใชในการ

ทําวิจัยตอไปได (รายละเอียดอยูในภาคผนวก) 

 การศึกษาในงานวิจัยเฉพาะกรณีนี้ใชการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ประเภท คือ 

1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก การรวบรวมขอมูล และความรูที่

เกี่ยวของ ระหวางวันที่ 16 – 31 มกราคม 2550 โดยรวบรวมจากแหลงตางๆ ไดแก แผน รายงาน 

เอกสาร  เวปไซต ที่เกี่ยวของกับบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และรวบรวมขอมูล

จาก รายงาน และวิทยานิพนธ ที่เกี่ยวของกับหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ และ

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

2. ขอมูลปฐมภูมิ (primary Data) ไดแก   

2.1  การสัมภาษณเชิงลึก 

กลุมที่ 1ผูบริหารในแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมบริษัทรวมทั้งแผนกสมาชิก

สัมพันธและลูกคาสัมพันธต้ังแตวันที่ 23-30 เมษายน 2550 

2.2   การรวบรวมขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของบุคคล 3 กลุม ไดแก 

กลุมที่ 2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกตางๆที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr  กิจกรรม

ตางๆของบริษัท แผนกการจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคา

สัมพันธ และการบริการลูกคา รวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 1 – 15 พฤษภาคม พ.ศ.2550 
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      กลุมที่ 3 ลูกคาของบริษัทที่มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งที่มี และไม

มียอดซื้อสินคาคิง เพาเวอรอยางตอเนื่อง รวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 16พฤษภาคม – 20 

กรกฎาคม พ.ศ.2550 โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามผานทาง E-mail ตามฐานขอมูลของ

สมาชิกที่มีอยูแลวในระบบ 

3.5.การประมวลผล และการวิเคราะหขอมูล  

ขอมูลชุดที่ 1ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ 1 (ผูบริหาร) จากการสัมภาษณเชิงลึก และศึกษา

ขอมูลทุติยภูมิจะนํามาวิเคราะหรวมกับ แนวคิด ทฤษฎี เพื่อสรุปผลรวมกับขอมูลที่ไดจากการ

ประมวลผลแบบสอบถาม   

ขอมูลชุดที่ 2 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางที่ 2 (เฉพาะ

พนักงานในแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมของบริษัทนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมการ

วิเคราะหขอมูลทางสถิติ (SPSS) โดยใชวิธีการสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ซึ่งเปน

การคํานวนคาพื้นฐานรอยละ คาเฉล่ีย ความถี่สะสม เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

เชน เพศ อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน เมื่อไดขอมูลจากการประมวลผลแลวจะนําขอมูลที่

ไดมาวิเคราะห รวมกับขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยางที่1 ในประเด็นตางๆ  

ขอมูลชุดที่ 3 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางที่ 2 (เฉพาะ

พนักงานในแผนกการบริการลูกคา แผนกสมาชิกสัมพันธ และลูกคาสัมพันธ นํามาประมวลผลโดย

โปรแกรมการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ (SPSS) โดยใชวิธีการสถิติเชิงพรรณา (Descriptive 

Statistics) ซึ่งเปนการคํานวนคาพื้นฐานรอยละ คาเฉลี่ย ความถี่สะสม เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไป

ของกลุมตัวอยาง เชน เพศ อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน เมื่อไดขอมูลจากการประมวลผล

แลวจะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห รวมกับขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยางที่1 ในประเด็นตางๆ  

ขอมูลชุดที่ 1 ซึ่งไดจากการสัมภาษณผูบริหารเชิงลึกและการศึกษาขอมูลทุติยภูมิจะ

นํามาวิเคราะห และเขียนสรุปประเด็นที่สําคัญซึ่งเกี่ยวของกับงานวิจัยโดยอางอิงรวมกับขอมูล

ทุติยภูมิ โดยเนนในเร่ืองปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จของการทําระบบดังกลาว ซึ่งมีเร่ืองหลักๆ คือ

ลักษณะการประกอบธุรกิจ วิสัยทัศน นโยบาย แผนงานของบริษัท และของแตละแผนก 

กลุมเปาหมาย การจัดการทรัพยากรบุคคล ระบบขอมูลเทคโนโลยี ระบบใหบริการลูกคา การ

ติดตอประสานงาน แผนงานในอนาคต รวมทั้งทรัพยากรของบริษัทที่จะมารองรับแผนงานใน

อนาคต จุดแข็ง จุดออน ปญหาและอุปสรรค ส่ิงที่ควรปรับปรุงเพื่อใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย 

เปนตน 
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ขอมูลชุดที่ 2 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการส่ือสารการตลาดของ

บริษัทในปจจุบัน จะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในเร่ืองขอมูล

เบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม 

2.คาเฉลี่ย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในสวน

ที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scale ซึ่งสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เปาหมาย และการปฏิบัติตามแผนงานของแผนกตามดานตางๆดังนี้  

 a.    ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมาย 

 b .  ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการสื่อสารการตลาด และการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

 c.    ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การส่ือสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และ ภายในองคกร 

 d .    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 e .     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

 f .    ความคิดเห็นในเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มี

สวนในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

 g .    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการprบริษัท 

 h .    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทในเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด 

ขอมูลชุดที่ 3 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามเก่ียวกับรูปแบบการบริหารและสราง

ความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทในปจจุบันจะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในเร่ืองขอมูล

เบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม 
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2.คาเฉลี่ย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในสวน

ที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scale ซึ่งสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เปาหมายและแผนงานของแผนก ในสวนขอมูลที่มีคาเฉลี่ยตํ่ากวา 3.40 (3.39-1.00) 

หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจ และไมเห็นดวยกับคําถามในแบบสอบถาม และเปน

ประเด็นที่ผูบริหารควรพิจารณา ตามประเด็นตางๆดังนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

b.   ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

c.     ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

d.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินคา 

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

e. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

f. ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 

                        g. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

h.ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อสินคา 

i.ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 เม่ือประมวลผลขอมูลชุดที่ 1 ชุดที่ 2 และชุดที่ 3 เรียบรอยแลวจะนําขอมูลทั้งหมดมา

วิเคราะหในประเด็นของ ผูสงสาร(บริษัท) สาร(ขอมูลในเร่ืองการตลาด การบริการ ที่ตองการให

ลูกคา และบุคคลทั่วไปทราบ)  ชองทางการส่ือสาร (เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด และการ

บริการที่บริษัทเลือกใช) ผูรับสาร(ลูกคา และบุคคลทั่วไป) ระบบในการประมวลผล และประเมิน

การทํางาน(ระบบฐานขอมูล) โดยสามารถแยกประเด็นการวิเคราะหเปนดังนี้ 

ผูสงสาร  

- วิ เคราะหปจจัยแหงความสําเร็จในดานตางๆ  การปฏิบั ติงาน  และการ

ประสานงาน การส่ือสารกันภายในองคกรซึ่งมีความสอดคลองกัน ปญหาและอุปสรรคที่

เกิดข้ึนในการทํางานภายในองคกร รวมทั้งนําขอมูลมากําหนดแนวทางการทํางานของผู

สงสาร นั่นเอง 

สาร 
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- วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการตลาด และการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่บริษัท

ตองการสื่อสารกับลูกคา และบุคคลภายนอกใหรับทราบเพื่อสรางตราสินคา และ

รูปแบบการใหบริการ กิจกรรม และสิทธิประโยชนที่บริษัทดําเนินงานอยูใน

ปจจุบัน เพื่อกําหนดรูปแบบสารของบริษัทในปจจุบัน 

ชองทางการส่ือสาร 

       -      วิเคราะหขอมูลเครื่องมือการส่ือสารการตลาดที่บริษัทเลือกใชในการส่ือสาร

การตลาดและสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อกําหนดชองทางการส่ือสารของบริษัทในปจจุบัน 

ผูรับสาร (สามารถวิเคราะหไดจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามที่ใชถามลูกคา 

ขอมูลชุดที่4 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริษัทใน

แบบสอบถามชุดที่ 3 เกี่ยวกับรูปแบบการบริหารและสรางความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทใน

ปจจุบันจะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละและความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 4ในเร่ือง 

- ขอมูลเบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม  

- ขอมูลในเร่ืองการรับรูเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร  

- ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่จูงใจใหลูกคาที่ไมมยีอด

ซื้อสินคาสนใจใชบริการ และซ้ือสินคากับริษัทอีกคร้ัง 

 - ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่ลูกคาซ่ึงมียอดซื้ออยาง

ตอเนื่องอยูแลวตองการ เพื่อใชบริการกับบริษัทซํ้าอีก 

2.คาเฉล่ีย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ใน

สวนที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scaleสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

ขอความตามที่ระบุไวในแบบสอบถามซึ่งแยกเปนประเด็นตางๆ ไดดังนี้  

- ภาพลักษณตราสินคา 

- ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท 

- ความภักดีตอตราสินคา 
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- ปจจัยที่มีผลตอการซื้อสินคาของบริษัทเม่ือมีการเดินทางไปตางประเทศ 

- สินคา และราคา 

- รายการสงเสริมการขาย 

- กิจกรรม 

- การบริการ และพนักงาน 

- การpr 

- การตกแตงภายในรานคา 

เมื่อประมวลผลขอมูลชุดที่ 4 ขอมูลที่ไดจะถูกนํามาวิเคราะห ในประเด็นตางๆ วา

สอดคลองกับ แผนงาน นโยบายของบริษัท (ขอมูลซ่ึงไดจากชุดที่1-3) รวมทั้งวิเคราะหสาร และ

ชองทางการส่ือสารระหวางบริษัทกับลูกคา และระหวางบริษัทกับบุคคลทั่วไปวา สาร และชองทาง

การสื่อสารที่ลูกคา และบุคคลทั่วไปรับรูมีความสอดคลองกับบริษัทประเด็นใดบาง และมีประเด็น

ใดบางที่ความคิดเห็นของลูกคาไมเปนไปตามท่ีบริษัทตองการ ซึ่งจะนํามาประมวลผลและ

วิเคราะหเพื่อใชขอมูลของลูกคาดังกลาวมาประกอบการตัดสินใจเพื่อปรับปรุง แผนการดําเนินงาน  

เม่ือวิเคราะหขอมูลตามประเด็นดังกลาวแลว สามารถนําลักษณะขอมูลที่ไดมากําหนดแนวทางใน

การจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนําหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ

ประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธที่เหมาะสมกับองคกร ไดดังรูปภาพที่ 3.1 ดานลางนี้ 
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ภาพที ่3.1 

แนวทางในการจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 
 

ชองทางการส่ือสาร 
 - ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัท 

เลือกใชในการสงสารในเรื่องตราสินคา ท่ีเขาถึงกลุมผูท่ีคาดวาจะ

เปนลูกคา 

- ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัทเลือกใชใน

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

การตัดสินใจซ้ือสินคาของสมาชิก 

นโยบาย พันธกิจ ของแผนกการตลาด แผนกสมาชิกสัมพันธ

แผนกลูกคาสัมพันธ แผนกการpr 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าหมาย กลุมลูกคาจะไดรับจาก

บริษัท 

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วนใน

การเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสาร การกําหนดสาร หรือ

ขอมูลท่ีตองการส่ือ  ในแตละกลุมเปาหมาย  และ

กําหนดกิจกรรม สิทธิประโยชน รูปแบบการบริการ 

ตามความตองการของลูกคา   เพื่อสราง

ความสัมพันธกับลูกคา 

ผูสงสาร 
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3.6.การสรุปผลการศึกษา 

จากการประมวลผลและวิเคราะหขอมูลที่ไดสามารถนํามาสรุปผลการศึกษาในประเด็น

ตางๆ และส่ิงที่ไดรับจากงานวิจัยชิ้นนี้ รวมทั้งสามารถกําหนดรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบ

บูรณาการประยุกตรวมกับรูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธที่สามารเขาถึงกลุมลูกคาในแตละกลุม 

ซึ่งมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อเพิ่มความสามารถทางการตลาดได รวมทั้ง

สรุปขอเสนอแนะใหกับผูที่ตองการศึกษาในเร่ืองที่เกี่ยวของกับประเด็นดังกลาวตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


