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งานวิจัยเฉพาะกรณีเร่ือง “  การศึกษารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนํา

หลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ” ในคร้ังนี้เปนการศึกษาความคิดเห็นของผูบริหาร 

พนักงาน และลูกคาของบริษัทเพื่อนําขอมูลที่ไดมากําหนดรูปแบบการส่ือสารทางการตลาดที่

สามารถ สรางความเขาใจในเร่ืองตราสินคาใหเกิดข้ึนกับกลุมลูกคาที่ไมมียอดซื้อ และสามารถ

สรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องไดอยางเหมาะสมโดยใชวิธีรวบรวม

ขอมูลจากการสัมภาษณ และใชแบบสอบถามในเร่ืองรูปแบบการส่ือสารการตลาดขององคกรใน

ปจจุบัน รวมกับการศึกษาและรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณ และใชแบบสอบถามในเร่ือง

รูปแบบการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาของบริษัทในปจจุบัน โดยผูใหขอมูลหรือผูตอบ

แบบสอบถามจะเปนผูปฏิบัติงานในรานคา สํานักงานใหญ ณ ซอยรางน้ํา ไดแก ผูบริหารใน

หนวยงานท่ีเกี่ยวของจํานวน 5คน พนักงานในระดับปฏิบัติการจํานวน 65 คน นอกจากนี้ยังมีการ

สอบถามความคิดเห็นของบุคคลทั่วไปอายุต้ังแต 20-44 ปทั้งเพศชาย และเพศหญิงในเขต

กรุงเทพฯจํานวน 400 คน ทั้งที่เคยและไมเคยซ้ือสินคา  ดิวต้ีฟรี โดยสามารถสรุปเปนข้ันตอนใน

การกําหนดวิธีวิจัย ไดเปนข้ันตอนหลักดังตอไปนี้  

         1) การคนหาและกําหนดปญหาสําหรับงานวิจัย (problem Discovery and problem 

Definition)  

              2) การวางแผนการออกแบบการวิจัย (Research Design)  

              3) การวางแผนกลุมตัวอยาง (Planning Sample Group)  

              4) การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection)  

              5) การวิเคราะหขอมูล (Data Analysis)  

           6) การสรุปผล (Conclusion)  

 

 

31 



 32 

3.1 การคนหาและกําหนดปญหาสําหรับงานวิจัย (Problem Discovery and Problem 

Definition) ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลทุติยภูมิ เชน เอกสาร รายงาน แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของเพื่อ

กําหนดปญหาและแนวทางในการปรับปรุงเพื่อพัฒนารูปแบบในการวางแผนการส่ือสารการตลาด

และรูปแบบการรักษาความสัมพันธกับลูกคา เพื่อเปนกรอบแนวทางใหทางบริษัทปฏิบัติเพื่อบรรลุ

วิสัยทัศนของบริษัทในท่ีสุด จากนั้นไดกําหนดวัตถุประสงคที่ไดจากการศึกษาในคร้ังนี้ และไดนํา

วัตถุประสงคที่ไดมากําหนดเปนขอคําถามที่ใชในการศึกษา โดยมีการศึกษาขอมูลและทฤษฎีที่

เกี่ยวของของของรวมกับขอมูลทางดานการสื่อสารการตลาด และการบริการความสัมพันธกับ

ลูกคา เพื่อใชในการศึกษา และจัดทําเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาตอไป 

3.2 การวางแผนการออกแบบการวิจัย (Research Design) โดยการศึกษาขอมูล 2 

ประเภท ดังตอไปนี้ 

3.2.1. ขอมูลทุติยภูมิที่รวบรวมไดจากเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

3.2.2. ขอมูลปฐมภูมิ หมายถึงขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ และการสอบถามกลุม

ตัวอยางทั้ง 3 กลุมดังนี้ 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนกการ

จัดการงานขาย รวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่งเกี่ยวของกับการวางแผน 

และมีอํานาจในการตัดสินใจ หรือรับผิดชอบในเร่ืองการดําเนินกลยุทธ ตางๆเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธ บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

กลุมที่ 2 พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของ

บริษัท แผนกการจัดการงานขายรวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึง่ปฏิบติังาน

เกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธตามโครงสราง (Job Description) ซึ่ง

อยูในความดูแลของหัวหนางาน และผูบริหาร บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

สํานักงานใหญ ซอยรางน้ํา 

กลุมที่ 3 บุคคลทั่วไปทั้งที่เคย และไมเคยซ้ือสินคา  คิง เพาเวอร ดิวต้ี ฟรี เพศชาย และ

หญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประชากรที่ศึกษาในงานวิจัยเฉพาะกรณีนี้ แบงเปน  3 กลุม ดังนี้ 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่งเกี่ยวของกับการ

วางแผน และมีอํานาจในการตัดสินใจ หรือรับผิดชอบในเร่ืองการดําเนินกลยุทธ ตางๆเกี่ยวกับการ

ส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธ บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด 

กลุมที่ 2 พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆ

ของบริษัท แผนกการจัดการงานขายรวมทั้งแผนสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธ ซึ่ง

ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธตามโครงสราง (Job 

Description) ซึ่งอยูในความดูแลของหัวหนางาน และผูบริหาร บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ัน

แนล จํากัด สํานักงานใหญ ซอยรางน้ําซ่ึงเปนสถานที่ที่สมาชิกและลูกคากลุมสัญชาติไทยนิยมมา

ซื้อสินคาเนื่องจากมีรายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกมากกวารานคาที่ 

สนามบิน อีกทั้ง คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํายังเปนสถานที่ซึ่งสมาชิกใชติดตอธุรกรรมเก่ียวกับ

บัตรสมาชิกตางๆ รวมถึงเปนสถานท่ีซึ่งสมาชิกที่ไมไดเดินทางออกนอกประเทศสามารถซ้ือสินคา

โดยการมอบฉันทะใหผูอ่ืนไปรับแทนได ซึ่งพนักงานที่ปฏิบัติงานที่ คิง เพาเวอร สาขาซอยรางน้ํา 

จะมีความเกี่ยวของ และใหบริการลูกคาในกลุมเชื้อชาติไทยมากกวารานคาที่ สนามบิน 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัท 

3.3 การวางแผนกลุมตัวอยาง 

กลุมที่ 1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธรวมทั้งส้ิน 5 คน  

กลุมที ่2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr การบริการ

ลูกคา สํานกังาน คิง เพาเวอร Complex ซอยรางน้ํา รวมทั้งส้ินจํานวน 65คน 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัทรวมทั้งส้ิน 400 คน 

การศึกษานี้ใชการสุมตัวอยางแบบ Non-probability โดยใชวิธีการสุมทีแ่ตกตางกนั ดังนี ้
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กลุมที ่1 ผูบริหารในแผนกการตลาด แผนกการpr และกิจกรรมตางๆของบริษัท แผนก

การจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคาสัมพันธรวมทั้งส้ิน 5 คน ใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ไดแก  

1.    กรรมการผูอํานวยการบริษัท 1คน (ศึกษาขอมูลทุติยภูมิ) 

2.  ผูจัดการฝายสมาชิกสัมพนัธ 1 คน 

3.  ผูจัดการฝายลูกคาสัมพนัธ 1 คน 

4. ผูจัดการฝายการตลาด 1 คน 

5. ผูจัดการฝายpr และกิจการของบริษัท  1 คน 

กลุมที ่2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกตางๆ ที่สํานักงานใหญ คิง เพาเวอร Complex 

ซอยรางน้ําที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr และการบริการลูกคารวมทัง้ส้ินจาํนวน 65 คนใชวิธกีาร

สุมตัวอยางแบบกําหนดจาํนวน (Quota Sampling) จากนัน้จงึใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยใหผูบริหารในแตละแผนกเปนผูคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยพิจารณา

จากคุณสมบัติ และลักษณะงานที่ปฏิบัติของพนกังานในแตละสวนโดยใชอัตราสวน10 : 4  หรือ

ประมาณ 40% (เนื่องจากผูบริหารเปนคนกําหนดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมโดยผูเกบ็ขอมูลเปนผู

เลือกผูที่ตอบแบบสอบถามเอง)โดยพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจะมีความเกี่ยวของกับการ

ดําเนนิงานเร่ืองการส่ือสาร และการprของบริษัท การตลาด และการขาย รวมทัง้การสราง

ความสัมพันธกับลูกคาในแตละสวน โดยแบงกลุมตัวอยางไดดังนี้  

1.พนกังานฝายpr และกิจกรรมของบริษัท 6 คน (จากพนกังานทั้งหมด 14 คน) 

2.พนกังานฝายการจัดรายการสงเสริมการขาย 4 คน (จากพนกังานทัง้หมด 9 คน) 

3.พนกังานฝายฐานขอมูลลูกคา 4 คน (จากพนักงานทัง้หมด 8 คน) 

4.พนกังานฝายการตลาด 14 คน (จากพนกังานทั้งหมด 35 คน) 

5.พนกังานฝายขายหนาราน 27 คน (จากพนักงานทั้งหมด 85 คน) 

6.พนกังานฝาย Call Center 3 คน (จากพนักงานทัง้หมด 10 คน) 

7.พนกังานฝายดูแลลูกคา และสมาชกิ 7 คน (จากพนักงานทัง้หมด 17 คน) 

กลุมที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -

2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

หลักของบริษัทรวมทั้งส้ิน 400 คน (จากจํานวนสมาชิกทั้งหมดประมาณ 440,000 คน) ทําการ

กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณ Taro Yamane  
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                                                       n =              N 

                                                                        1+Ne2 

                                 e =   ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง 

N = จํานวนประชากร 

    n = จํานวนกลุมตัวอยาง 

จากจํานวนประชากรทั้งส้ิน 440,000 คน และกําหนดใหคาความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยาง

เทากับ 0.05 สามารถคํานวณกลุมตัวอยางที่ตองใชในการวิจัยไดดังนี้ 

                                                                                  

n =           440,000 

                                                                                            1 +440,000 (0.05)2 

                     = 399.999 =400 คน      จาํนวนของกลุมตัวอยางในการศึกษา 400 คน 

 

จะเห็นวา ในการศึกษาวิจัยผูวิจัยไมสามารถเก็บขอมูลจากประชากรทั้งหมดได จึงตองทําการ

กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางข้ึนโดยการใชสูตรการคํานวณ Taro Yamane ในการกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยาง จึงไดกลุมตัวอยางที่จะทําการศึกษาในครั้งนี้ จํานวนทั้งส้ิน 400 คน ซึ่งจะเปน

ตัวแทนของลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป พ.ศ. 2547 -2549 ทั้งเพศ

ชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนกลุมเปาหมายหลักของ

บริษัท  

 

 

 

 

 



 36 

 

3.4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

1. โครงสรางคําถามเพื่อใชในการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกการตลาด การ

pr รวมถึงแผนกสมาชิก และลูกคาสัมพันธในประเด็นเกี่ยวกับ วิสัยทัศน พันธกิจ กลุมเปาหมาย 

และนโยบายการ ดําเนินงานของแผนกในปที่ผานมา รวมถึงจุดแข็ง จุดออน ปญหา และอุปสรรคที่

เกิดข้ึนในการดําเนินงาน และส่ิงที่ตองการปรับปรุง และพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาในกลุมที่มียอดซื้อ และไมมียอดซื้อสินคาอยางตอเนื่อง ในปจจุบัน โดยโครงสรางคําถาม

มีดังตอไปนี้ 

1.1การศึกษาขอมูล นโยบาย และวิสัยทัศนของบริษัท จากวารสารภายใน

ประจําเดือน โดยกรรมการผูอํานวยการบริษัท เปนผูใหขอมูล (ศึกษาขอมูลทุติยภูมิ) 

1.2 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในฝายสมาชิกสัมพันธ 

1.2.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

-นโยบายของฝายสมาชิกสัมพันธ มีอะไรบาง 

-ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

-SWOT ของฝายสมาชิกสัมพันธ มีอะไรบาง 

-ลักษณะการดําเนินงานใน ฝายสมาชิกสัมพันธ ฝายการตลาด ฝายลูกคาสัมพันธและฝาย pr มี

ความสอดคลอง หรือเกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

-วัตถุประสงค และความสําคัญของการสรางความสัมพันธกับลูกคาคืออะไร 

-ทางฝาย ฯ มีการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจความสําคัญของการใหบริการ และการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคามีขอดี หรือขอเสียอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาใหอํานาจพนักงาน ในการตัดสินใจ

เร่ืองอะไรบาง 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการติดตอประสานงานกับลูกคา

ทําไดงายข้ึนหรือไม 

 - การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาจําเปนตองประสานงานกบัแผนกใดบาง 

และมีปญหาบางหรือไม 

- ทางฝายฯ แกไขปญหาที่เกิดจากการติดติอประสานงานกับลูกคา และแผนกอ่ืนๆ อยางไร 
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- ทางฝายฯ มีปจจัยแหงความสําเร็จในการปฏิบัติงานอะไรบาง 

- ทางฝายฯ มีวิธีการส่ือสาร หรือสงขอมูลใหกับสมาชิกอยางไร มีการประสานงานกับหนวยงาน

ใดบาง 

- วิธีการสื่อสารขอมูลที่ไดรับการตอบรับจากสมาชิกมากที่สุดคือชองทางใด 

- ปจจัยหรือวิธีการใดที่ทางฝายฯ คิดวามีความสัมพันธตอการสรางการรับรูในตราสินคาใหกับกลุม

สมาชิกมากที่สุด 

- ปจจัยใดหรือวิธีการใดที่ทางฝายฯ คิดวามีความสําคัญตอการสรางความภักดีตอตราสินคาใหกับ

กลุมสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสวนประสมทางการตลาดใหเหมาะสมกับกลุมสมาชิกอยางไร   

1.2.2. ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายสมาชิกสัมพันธใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

- เทคโนโลยีที่ใชในการออกบัตรสมาชิก และระบบขอมูลการจําหนายสินคามีความเหมาะสม

หรือไม 

1.2.3. บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายสมาชิกสัมพันธมีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.2.4. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อสรางความสัมพันธกับสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ สามารถจัดกิจกรรมตางๆใหสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาไดอยางไร และตอง

ประสานงานกับใครบาง 

- กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

1.2.5.รายการสงเสริมการขาย 

- ในแตละปทางฝายฯ มีการวางแผนการจัดรายการสงเสริมการขาย อยางไร 

- การจัดรายการสงเสริมการขายของฝายฯ มีขอดี และขอเสียตอการสรางความสัมพันธกับลูกคา

อยางไร 
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- ประเภทรายการสงเสริมการขายใดที่ทางฝายฯ จัดบอยมากที่สุด เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายที่ทางฝายฯ จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดีใชหรือไม 

เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายเปนอีกเครื่องมือหนึ่งที่ชวยในการสรางความสัมพันธกับลูกคาใช

หรือไม อยางไร 

1.2.6.สิทธิประโยชน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกอยางไรบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดหามาใหสมาชิกนั้น ไดมาโดยวิธีใดบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดสามารถตอบสนอง วิถีชีวิต ของลูกคาหรือไม อยางไร 

- บริษัทพันธมิตรมีสวนชวยเหลือในเร่ืองการแบงปนขอมูล หรือเพิ่มโอกาสในการขายสินคาของ

บริษัทอยางไร 

- อัตราการใชสิทธิประโยชนตางๆ ที่ทางฝายฯ จัดใหสมาชิกมีมาก หรือนอยเพียงใด มีอะไรเปน

ตัวช้ีวัด 

1.3 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกลูกคาสัมพันธ 

1.3.1 นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของฝายลูกคาสัมพันธ มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝายลูกคาสัมพันธ มีอะไรบาง 

-  ลักษณะการดําเนินงานใน ฝายสมาชิกสัมพันธและฝายลูกคาสัมพันธมีความสอดคลอง หรือ

เกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

- แผนกลูกคาสัมพันธมีความสําคัญในเร่ืองการบริหารและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง 

 

 

1.3.2 ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพื่อการปฏิบัติงาน  

- วัตถุประสงคของการสรางความสัมพันธกับลูกคาคืออะไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคามีขอดี หรือขอเสียอยางไร 

- การปฏิบัติงานภายใตระบบการสรางความสัมพันธใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจในเร่ือง

อะไรบาง 
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- ทางแผนกมีวิธีการทําใหพนักงานเขาใจถึงระบบการใหบริการลูกคา และการสรางความสัมพันธ

กับลูกคาอยางไร 

1.3.3 บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายลูกคาสัมพันธ มีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.3.4 การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการติดตอประสานงานกับลูกคา

ทําไดงายข้ึนหรือไม 

- การทํางานภายใตระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาจําเปนตองประสานงานกับแผนกใดบาง 

และมีปญหาบางหรือไม 

- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

1.3.5  ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายลูกคาสัมพันธใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายลูกคาสัมพันธมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายลูกคาสัมพันธมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

 

1.4 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนกการตลาด  

1. 4.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของ ฝาย การตลาด มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝาย การตลาด มีอะไรบาง 

- ลักษณะการดําเนินงานในฝายการตลาด ฝาย pr & กิจกรรมของบริษัท ฝายสมาชิกสัมพันธและ

ฝายลูกคาสัมพันธมีความสอดคลอง หรือเกี่ยวของกันหรือไม อยางไร 

- ทางฝายฯ ใชหลักการสื่อสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาอยางไร 
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- การดําเนินงานของฝายฯ มีความเกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

 

1.4.2. ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการส่ือสารการตลาด เพื่อการปฏิบัติงาน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการฝกอบรม หรือการดําเนินงานใหพนักงานมีความเขาใจในเนื้องานซ่ึงเกี่ยวกับ

การใหขอมูล และการสรางภาพลักษณตอลูกคาอยางไร 

- ทานคิดวาการส่ือสารการตลาดจะสามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบธุรกิจของ

บริษัทไดดีข้ึน 

- ทานคิดวาการทํางานภายใตระบบการส่ือสารการตลาดมีขอดี ขอเสียอยางไร 

- ทานใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจในเร่ืองการปฏิบัติงานหรือไม อยางไรบาง 

  

1.4.3 การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- ทานคิดวาระบบการส่ือสารการตลาดทําใหบริษัทติดตอประสานงานกับลูกคาทําไดงายข้ึนหรือไม 

- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

 

1.4.4. การเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาด 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกชองทางการส่ือสารใหมีความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกใช Media ตางๆ เพื่อใหลูกคารูจักบริษัทมากยิ่งข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะยาวอยางไร 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการลงส่ือทางนิตยสาร,แผนพับใบปลิว,โฆษณาทางโทรทัศน  ,

โฆษณาทางวิทยุ และ web- site โดยมีการจัดงบประมาณ และคาดการณผลลัพธที่ไดในกลุม 

กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน วารสารประจําเดือนของบริษัท 

มาก – นอยเพียงใด 

- ทางฝายฯใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผานการจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัทอยางไร 

- การprผานส่ือใดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ใชอะไรเปนตัวช้ีวัด 
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1.4.5. ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ฝายฯใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

- ฝายฯมีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลลูกคาอยางไร 

- ฝายฯมีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

1.4.6. บุคลากร และการฝกอบรม 

- ฝายฯมีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

- ทางฝายฯ มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร  

1.4.7. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อสรางความสัมพันธกับสมาชิก 

- ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

- ทางฝายฯ สามารถจัดกิจกรรมตางๆใหสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาไดอยางไร และตอง

ประสานงานกับใครบาง 

- กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

1.4.8.รายการสงเสริมการขาย 

- ในแตละปทางฝายฯ มีการวางแผนการจัดรายการสงเสริมการขาย อยางไร 

- การจัดรายการสงเสริมการขายของฝายฯ มีขอดี และขอเสียตอการสรางความสัมพันธกับลูกคา

อยางไร 

- ประเภทรายการสงเสริมการขายใดที่ทางฝายฯ จัดบอยมากที่สุด เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายที่ทางฝายฯ จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดีใชหรือไม 

เพราะอะไร 

- รายการสงเสริมการขายเปนอีกเครื่องมือหนึ่งที่ชวยในการสรางความสัมพันธกับลูกคาใช

หรือไม อยางไร 

1.4.9.สิทธิประโยชน 

- ทางฝายฯ มีวิธีการจัดสิทธิประโยชนใหกับสมาชิกอยางไรบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดหามาใหสมาชิกนั้น ไดมาโดยวิธีใดบาง 

- สิทธิประโยชนที่ทางฝายฯ จัดสามารถตอบสนอง วิถีชีวิต ของลูกคาหรือไม อยางไร 

- บริษัทพันธมิตรมีสวนชวยเหลือในเร่ืองการแบงปนขอมูล หรือเพิ่มโอกาสในการขายสินคาของ

บริษัทอยางไร 
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- อัตราการใชสิทธิประโยชนตางๆ ที่ทางฝายฯ จัดใหสมาชิกมีมาก หรือนอยเพียงใด มีอะไรเปน

ตัวช้ีวัด 

1.5 แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารในแผนก การpr และกิจกรรมของ

บริษัท 

1.5.1นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ 

- นโยบายของ ฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีอะไรบาง 

- ทางฝายฯ มีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทอยางไรบาง 

- SWOT ของฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีอะไรบาง 

- ลักษณะการดําเนินงานในฝายการตลาด และฝาย pr & กิจกรรมของบริษัท สัมพันธกันหรือไม 

อยางไร 

- ทางฝายฯ ใชหลักการสื่อสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาอยางไร 

- การดําเนินงานของฝายฯ มีความเกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

- ทางฝายฯ มีวิธีในการวางแผนการดําเนินงาน และการเลือกส่ือเพื่อprองคกร การจัดกิจกรรม

ตางๆ หรือการวาง Media Plan ในแตละปอยางไรบาง 

- ทางฝายฯ มีวิธีการ หรือใชกลยุทธใด ในการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมลูกคา 

- ทางฝายฯใชวิธีการใด ในการสื่อสารขอมูลตางๆ เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

- ทางฝายฯมีวิธีการฝกอบรม หรือการดําเนินงานใหพนักงานมีความเขาใจในเนื้องานซึ่งเกี่ยวกับ

การสื่อสารทางการตลาดตอลูกคาอยางไร 

- ทางฝายฯ คิดวาการส่ือสารการตลาดจะ สามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบ

ธุรกิจของบริษัทไดดีข้ึนหรือไม เพราะอะไร 

- ทางฝายฯ คิดวาการทํางานภายใตหลักการสื่อสารการตลาดมีขอดี ขอเสียอยางไร 

- ทางฝายฯ ใหอํานาจพนักงานในการตัดสินใจเร่ืองการปฏิบัติงานหรือไม อยางไรบาง 

 

1.5.2. การสื่อสาร และการติดตอประสานงานกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

- ทานคิดวาระบบการส่ือสารการตลาดทําใหบริษัทติดตอประสานงานกับลูกคาไดงายข้ึนหรือไม 

อยางไร 
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- ทางฝายเกิดปญหา หรืออุปสรรคในการทํางาน หรือการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้ง

ภายใน และภายนอกองคกรบางหรือไม และมีวิธีการหรือเคร่ืองมือในการแกไขปญหาที่เกิดข้ึน

อยางไร 

1.5.3.ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

- ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับระบบเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลหรือไม เพราะอะไร 

-ทางฝายฯ มีวิธีการ Update ระบบฐานขอมูลเพื่อใชในการทํางานอยางไร 

- ทางฝายฯ มีการใชเทคโนโลยีตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานอยางไร 

 1.5.4.บุคลากร และการฝกอบรม 

 - ฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีระบบประเมินผลพนักงาน อยางไร 

 - ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหกับพนักงาน

อยางไร 

 - ทางฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท มีการวางอัตรากําลังคนใหเหมาะสมกับงานอยางไร 

1.5.5. กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อprองคกร และสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคา 

 -ทางฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนอยางไร 

 - กิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี ใชหรือไม มีอะไรเปนตัวช้ีวัด 

 - กิจกรรม / การจัดงานพิเศษสําคัญ ที่ทางฝายฯ จัดสามารถสรางภาพลักษณใหทางบริษัทเปน

อยางดีใชหรือไม เพราะอะไร 

1.5.6. การเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาด 

- ทางบริษัทมีวิธีการเลือกชองทางการส่ือสารใหมีความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางบริษัทมีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะยาวอยางไร 

- บริษัทใหความสําคัญกับการลงส่ือทางนิตยสาร,แผนพับใบปลิว ,โฆษณาทางโทรทัศน ,โฆษณา

ทางวิทยุ และ web- site โดยมีการจัดงบประมาณ และคาดการณผลลัพธที่ไดในกลุม 

กลุมเปาหมาย อยางไร 

- ทางบริษัทใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน วารสารประจําเดือนของบริษัทมาก – นอย

เพียงใด 

- ทางบริษัทใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัทอยางไร 

- การprผานส่ือใดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ใชอะไรเปนตัวช้ีวัด 
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2. แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการส่ือสารการตลาดของบริษัทใน

ปจจุบัน เปนแบบสอบถามในเร่ือง ทัศนคติ และความรูที่เกี่ยวของกับองคกรและการปฏิบัติงานใน

ดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับการส่ือสาร และชองทางการส่ือสารกับลูกคาของบริษัท รวมทั้งความ

เขาใจ และรับรูในตราสินคา สําหรับพนักงานในระดับปฏิบัติการในแผนกการตลาด แผนกการpr 

และกิจกรรมของบริษัทเปนผูตอบแบบสอบถาม ณ คิง เพาเวอร ซอยรางน้ํา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมาย 

b .  ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการส่ือสารการตลาด และการสื่อสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

c.    ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การสื่อสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และ    ภายในองคกร 

 d .    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 e .     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

 f .    ความคิดเห็นในเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มี

สวนในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

 g .    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการprบริษัท 

 h .    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทในเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด 

 i .    ความคิดเห็นในเร่ืองปญหา และอุปสรรคในการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ 

 

3. แบบสอบถามชุดที่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการบริหารและสรางความสัมพันธ

กับลูกคาของบริษัทในปจจุบัน เปนแบบสอบถามในเร่ือง ทัศนคติ และความรูที่เกี่ยวของกับองคกร 

และการปฏิบัติงานในดานตางๆที่เกี่ยวของกับการบริหาร และสรางความสัมพันธ กับลูกคา ของ

บริษัท พนักงานในระดับปฏิบัติการในแผนกการจัดการงานขาย แผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนก

ลูกคาสัมพันธ ณ คิง เพาเวอร ซอยรางน้ํา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
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 สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

b.   ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

c.     ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

d.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินคา 

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

e. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

f. ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 

                        g. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

h. ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อสินคา 

i. ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา 

4. แบบสอบถามชุดที่3 แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริษัท เปน

แบบสอบถามในเร่ือง การรับรูในตราสินคา พฤติกรรมในการซื้อสินคา และทัศนคติในเร่ืองการ

บริการโดยทั่วไปของบริษัท สําหรับผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนลูกคาทั้งที่มี และไมมียอดซ้ือสินคา

อยางตอเนื่องของบริษัท คิง เพาเวอร ดิวต้ี ฟรี โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่สมาชิกตองการ 

สวนที่ 4 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในประเด็นตอไปนี้ 

a. ภาพลักษณตราสินคา 

b.  ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ ของบริษัท 

c. ความภักดีตอตราสินคา    

d. ปจจัยที่มีผลตอการซื้อสินคาของบริษัทเมื่อมีการเดินทางไปตางประเทศ  

e. สินคาและราคา 

f. รายการสงเสริมการขาย  

g. กิจกรรม 

h. การบริการ และพนักงาน  
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i. การpr   

j.    การตกแตงภายในราน 

โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคาความคิดเห็น 5 ระดับ (Rating Scale) ของ 

Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ,2541:166) 

ดังนี้  

5 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 

4 คะแนน หมายถึง  เห็นดวยมาก 

3 คะแนน หมายถึง  ไมแนใจ 

2 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวย 

1 คะแนน หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การวัดคาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอตราสินคา หรือผลิตภัณฑของบริษัทสามารถวัดได

โดยใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยใชเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายโดย

อาศัยสูตรการคํานวณชวงกวางของช้ันดังนี้ (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  

ตารางเกณฑการแปลความหมายของคะแนน  

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 ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยอยางยิ่ง 

การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย   
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การศึกษานี้ใชวิธีการทดสอบเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย (แบบสอบถาม) ดังนี้ 

 1. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยกําหนดแบบสอบถามที่

ใชในการทดสอบ        

 -  สําหรับพนักงานแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมของบริษัทจํานวน 20 ชุด และกําหนดคา

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ 0 .70โดยประมาณ 

         -   สําหรับพนักงานแผนกลุกคาสัมพันธ และสมาชิกสัมพันธรวมทั้งพนักงานขายหนาราน

ของบริษัทจํานวน 45 ชุดและกําหนดคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่ 0 .70 โดยประมาณ 

          -  สําหรับบุคคลทั่วไปจํานวน 30 ชุด และกําหนดคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามที่   

 0 .70โดยประมาณ 

2. การทดสอบความเที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity)ของคําถามเพื่อสัมภาษณเชิง

ลึก โดยผูเชี่ยวชาญ และอาจารยที่ปรึกษาเปนผูตรวจสอบในเร่ืองความสมบูรณ  ความสอดคลอง

ในเนื้อหาของโครงสรางคําถามและครอบคลุมประเด็นที่ตองการศึกษา  

แบบสอบถามทั้ง 3 ชุดนี้มีคาความเช่ือมั่นโดยรวมมากกวา 0.85 (กัลยา วานิชยบัญชา

,2549:448-449) ในเชิงสถิติเปนคาความเช่ือมั่นที่สูง และสามารถนําขอคําถามเหลานี้ไปใชในการ

ทําวิจัยตอไปได (รายละเอียดอยูในภาคผนวก) 

 การศึกษาในงานวิจัยเฉพาะกรณีนี้ใชการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ประเภท คือ 

1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก การรวบรวมขอมูล และความรูที่

เกี่ยวของ ระหวางวันที่ 16 – 31 มกราคม 2550 โดยรวบรวมจากแหลงตางๆ ไดแก แผน รายงาน 

เอกสาร  เวปไซต ที่เกี่ยวของกับบริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และรวบรวมขอมูล

จาก รายงาน และวิทยานิพนธ ที่เกี่ยวของกับหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ และ

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 

2. ขอมูลปฐมภูมิ (primary Data) ไดแก   

2.1  การสัมภาษณเชิงลึก 

กลุมที่ 1ผูบริหารในแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมบริษัทรวมทั้งแผนกสมาชิก

สัมพันธและลูกคาสัมพันธต้ังแตวันที่ 23-30 เมษายน 2550 

2.2   การรวบรวมขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของบุคคล 3 กลุม ไดแก 

กลุมที่ 2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกตางๆที่เกี่ยวของกับการตลาด การpr  กิจกรรม

ตางๆของบริษัท แผนกการจัดการงานขาย รวมทั้งแผนกสมาชิกสัมพันธ และแผนกลูกคา

สัมพันธ และการบริการลูกคา รวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 1 – 15 พฤษภาคม พ.ศ.2550 
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      กลุมที่ 3 ลูกคาของบริษัทที่มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งที่มี และไม

มียอดซื้อสินคาคิง เพาเวอรอยางตอเนื่อง รวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 16พฤษภาคม – 20 

กรกฎาคม พ.ศ.2550 โดยใชวิธีการสงแบบสอบถามผานทาง E-mail ตามฐานขอมูลของ

สมาชิกที่มีอยูแลวในระบบ 

3.5.การประมวลผล และการวิเคราะหขอมูล  

ขอมูลชุดที่ 1ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ 1 (ผูบริหาร) จากการสัมภาษณเชิงลึก และศึกษา

ขอมูลทุติยภูมิจะนํามาวิเคราะหรวมกับ แนวคิด ทฤษฎี เพื่อสรุปผลรวมกับขอมูลที่ไดจากการ

ประมวลผลแบบสอบถาม   

ขอมูลชุดที่ 2 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางที่ 2 (เฉพาะ

พนักงานในแผนกการตลาด การpr และกิจกรรมของบริษัทนํามาประมวลผลโดยโปรแกรมการ

วิเคราะหขอมูลทางสถิติ (SPSS) โดยใชวิธีการสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ซึ่งเปน

การคํานวนคาพื้นฐานรอยละ คาเฉล่ีย ความถี่สะสม เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

เชน เพศ อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน เมื่อไดขอมูลจากการประมวลผลแลวจะนําขอมูลที่

ไดมาวิเคราะห รวมกับขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยางที่1 ในประเด็นตางๆ  

ขอมูลชุดที่ 3 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางที่ 2 (เฉพาะ

พนักงานในแผนกการบริการลูกคา แผนกสมาชิกสัมพันธ และลูกคาสัมพันธ นํามาประมวลผลโดย

โปรแกรมการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ (SPSS) โดยใชวิธีการสถิติเชิงพรรณา (Descriptive 

Statistics) ซึ่งเปนการคํานวนคาพื้นฐานรอยละ คาเฉลี่ย ความถี่สะสม เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไป

ของกลุมตัวอยาง เชน เพศ อายุ การศึกษา และรายไดตอเดือน เมื่อไดขอมูลจากการประมวลผล

แลวจะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห รวมกับขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยางที่1 ในประเด็นตางๆ  

ขอมูลชุดที่ 1 ซึ่งไดจากการสัมภาษณผูบริหารเชิงลึกและการศึกษาขอมูลทุติยภูมิจะ

นํามาวิเคราะห และเขียนสรุปประเด็นที่สําคัญซึ่งเกี่ยวของกับงานวิจัยโดยอางอิงรวมกับขอมูล

ทุติยภูมิ โดยเนนในเร่ืองปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จของการทําระบบดังกลาว ซึ่งมีเร่ืองหลักๆ คือ

ลักษณะการประกอบธุรกิจ วิสัยทัศน นโยบาย แผนงานของบริษัท และของแตละแผนก 

กลุมเปาหมาย การจัดการทรัพยากรบุคคล ระบบขอมูลเทคโนโลยี ระบบใหบริการลูกคา การ

ติดตอประสานงาน แผนงานในอนาคต รวมทั้งทรัพยากรของบริษัทที่จะมารองรับแผนงานใน

อนาคต จุดแข็ง จุดออน ปญหาและอุปสรรค ส่ิงที่ควรปรับปรุงเพื่อใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย 

เปนตน 
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ขอมูลชุดที่ 2 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบการส่ือสารการตลาดของ

บริษัทในปจจุบัน จะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในเร่ืองขอมูล

เบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม 

2.คาเฉลี่ย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในสวน

ที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scale ซึ่งสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เปาหมาย และการปฏิบัติตามแผนงานของแผนกตามดานตางๆดังนี้  

 a.    ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท และความเขาใจเกี่ยวกับ วิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมาย 

 b .  ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบการสื่อสารการตลาด และการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการ รวมทั้งการปฏิบัติงานภายใตระบบดังกลาว 

 c.    ความคิดเห็นเกี่ยวกับ การส่ือสาร และการติดตอประสานงานรวมกับบุคคล

ทั้งภายนอก และ ภายในองคกร 

 d .    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

 e .     ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพใน

การทํางาน 

 f .    ความคิดเห็นในเร่ืองการจัดกิจกรรม และ การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ ที่มี

สวนในเร่ืองการสื่อสารการตลาด 

 g .    ความคิดเห็นในเร่ืองการเลือกใชส่ือเพื่อการprบริษัท 

 h .    ความคิดเห็นตอการใชงบประมาณของบริษัทในเกี่ยวกับการส่ือสาร

การตลาด 

ขอมูลชุดที่ 3 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามเก่ียวกับรูปแบบการบริหารและสราง

ความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทในปจจุบันจะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในเร่ืองขอมูล

เบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม 
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2.คาเฉลี่ย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ในสวน

ที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scale ซึ่งสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

วัตถุประสงค เปาหมายและแผนงานของแผนก ในสวนขอมูลที่มีคาเฉลี่ยตํ่ากวา 3.40 (3.39-1.00) 

หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจ และไมเห็นดวยกับคําถามในแบบสอบถาม และเปน

ประเด็นที่ผูบริหารควรพิจารณา ตามประเด็นตางๆดังนี้ 

a.   ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท วิสัยทัศน นโยบาย เปาหมาย ของ

บริษัท และแผนก 

b.   ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

c.     ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร การติดตอประสานงานกับบุคคลทั่วไป 

ภายในและภายนอกองคกร 

d.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสารกับลูกคา ข้ันตอนในการทําการขายสินคา 

การชําระเงิน และรายการสงเสริมการขาย 

e. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน 

f. ความคิดเห็นดานบุคลากร และการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 

                        g. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

h.ความคิดเห็นเกี่ยวกับรายการสงเสริมการจําหนายที่จูงใจใหสมาชิกซื้อสินคา 

i.ความคิดเห็นเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 เม่ือประมวลผลขอมูลชุดที่ 1 ชุดที่ 2 และชุดที่ 3 เรียบรอยแลวจะนําขอมูลทั้งหมดมา

วิเคราะหในประเด็นของ ผูสงสาร(บริษัท) สาร(ขอมูลในเร่ืองการตลาด การบริการ ที่ตองการให

ลูกคา และบุคคลทั่วไปทราบ)  ชองทางการส่ือสาร (เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด และการ

บริการที่บริษัทเลือกใช) ผูรับสาร(ลูกคา และบุคคลทั่วไป) ระบบในการประมวลผล และประเมิน

การทํางาน(ระบบฐานขอมูล) โดยสามารถแยกประเด็นการวิเคราะหเปนดังนี้ 

ผูสงสาร  

- วิ เคราะหปจจัยแหงความสําเร็จในดานตางๆ  การปฏิบั ติงาน  และการ

ประสานงาน การส่ือสารกันภายในองคกรซึ่งมีความสอดคลองกัน ปญหาและอุปสรรคที่

เกิดข้ึนในการทํางานภายในองคกร รวมทั้งนําขอมูลมากําหนดแนวทางการทํางานของผู

สงสาร นั่นเอง 

สาร 
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- วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการตลาด และการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่บริษัท

ตองการสื่อสารกับลูกคา และบุคคลภายนอกใหรับทราบเพื่อสรางตราสินคา และ

รูปแบบการใหบริการ กิจกรรม และสิทธิประโยชนที่บริษัทดําเนินงานอยูใน

ปจจุบัน เพื่อกําหนดรูปแบบสารของบริษัทในปจจุบัน 

ชองทางการส่ือสาร 

       -      วิเคราะหขอมูลเครื่องมือการส่ือสารการตลาดที่บริษัทเลือกใชในการส่ือสาร

การตลาดและสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อกําหนดชองทางการส่ือสารของบริษัทในปจจุบัน 

ผูรับสาร (สามารถวิเคราะหไดจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามที่ใชถามลูกคา 

ขอมูลชุดที่4 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริษัทใน

แบบสอบถามชุดที่ 3 เกี่ยวกับรูปแบบการบริหารและสรางความสัมพันธกับลูกคาของบริษัทใน

ปจจุบันจะถูกนํามาประมวลผลในประเด็นดังนี้ 

1. คารอยละและความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 4ในเร่ือง 

- ขอมูลเบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถาม  

- ขอมูลในเร่ืองการรับรูเกี่ยวกับบริษัท คิง เพาเวอร  

- ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่จูงใจใหลูกคาที่ไมมยีอด

ซื้อสินคาสนใจใชบริการ และซ้ือสินคากับริษัทอีกคร้ัง 

 - ขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย กิจกรรม สิทธิประโยชนที่ลูกคาซ่ึงมียอดซื้ออยาง

ตอเนื่องอยูแลวตองการ เพื่อใชบริการกับบริษัทซํ้าอีก 

2.คาเฉล่ีย คารอยละ และความถี่สะสมเพื่ออธิบายขอมูลของแบบสอบถามชุดที่ 1 ใน

สวนที่เปนขอมูลที่ใชสอบถามความคิดเห็นในลักษณะของ Likert Scaleสามารถพิจารณาไดดังนี้ 

- คาเฉลี่ย 3.40 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นดวย และสอดคลองกับ

ขอความตามที่ระบุไวในแบบสอบถามซึ่งแยกเปนประเด็นตางๆ ไดดังนี้  

- ภาพลักษณตราสินคา 

- ความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท 

- ความภักดีตอตราสินคา 
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- ปจจัยที่มีผลตอการซื้อสินคาของบริษัทเม่ือมีการเดินทางไปตางประเทศ 

- สินคา และราคา 

- รายการสงเสริมการขาย 

- กิจกรรม 

- การบริการ และพนักงาน 

- การpr 

- การตกแตงภายในรานคา 

เมื่อประมวลผลขอมูลชุดที่ 4 ขอมูลที่ไดจะถูกนํามาวิเคราะห ในประเด็นตางๆ วา

สอดคลองกับ แผนงาน นโยบายของบริษัท (ขอมูลซ่ึงไดจากชุดที่1-3) รวมทั้งวิเคราะหสาร และ

ชองทางการส่ือสารระหวางบริษัทกับลูกคา และระหวางบริษัทกับบุคคลทั่วไปวา สาร และชองทาง

การสื่อสารที่ลูกคา และบุคคลทั่วไปรับรูมีความสอดคลองกับบริษัทประเด็นใดบาง และมีประเด็น

ใดบางที่ความคิดเห็นของลูกคาไมเปนไปตามท่ีบริษัทตองการ ซึ่งจะนํามาประมวลผลและ

วิเคราะหเพื่อใชขอมูลของลูกคาดังกลาวมาประกอบการตัดสินใจเพื่อปรับปรุง แผนการดําเนินงาน  

เม่ือวิเคราะหขอมูลตามประเด็นดังกลาวแลว สามารถนําลักษณะขอมูลที่ไดมากําหนดแนวทางใน

การจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนําหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ

ประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธที่เหมาะสมกับองคกร ไดดังรูปภาพที่ 3.1 ดานลางนี้ 
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ภาพที ่3.1 

แนวทางในการจัดทํารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 
 

ชองทางการส่ือสาร 
 - ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัท 

เลือกใชในการสงสารในเรื่องตราสินคา ท่ีเขาถึงกลุมผูท่ีคาดวาจะ

เปนลูกคา 

- ระดับนัยยะสําคัญของเครื่องมือส่ือสารตางๆ ท่ีบริษัทเลือกใชใน

การสงสารเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา ท่ีเขาถึงและมีสวนใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาของสมาชิก 

นโยบาย พันธกิจ ของแผนกการตลาด แผนกสมาชิกสัมพันธ

แผนกลูกคาสัมพันธ แผนกการpr และกิจกรรมบริษัท 

กลุมเปาหมาย จุดแข็ง จุดออนของแตละแผนก ปญหา และ

อุปสรรคท่ีเกิดจากการทํางาน 

ส่ิงท่ีตองการปรับปรุง และพัฒนาแผนกเพื่อใหสอดคลองกับกลุม

สมาชิก 

สาร   

ขอมูลเก่ียวกับการประกอบธุรกิจของบริษัท ขาวสารของบริษัท 

ภาพลักษณ กิจกรรม และรายการสงเสริมการขาย  

รวมถึงสิทธิประโยชนท่ีกลุมเปาหมาย กลุมลูกคาจะไดรับจาก

บริษัท 

ผูรับสาร 

ความคิดเห็นของผูรับสาร ไดแกลูกคาท้ังท่ีมี และไมมียอดซื้อในเร่ือง

ความเขาใจในตราสินคา  ความพึงพอใจตอสินคา และบริการ กิจกรรม 

สิทธิประโยชนตางๆท่ีบริษัทจัดขึ้น รวมถึงส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง ขอควร

ปรับปรุง และพัฒนาตามความตองการของลูกคา 

เก็บขอมูลท่ีไดไวในระบบ

ฐานขอมูลของบริษัทท่ีมีอยู 

นําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลเพื่อกําหนดสัดสวนใน

การเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสาร การกําหนดสาร หรือ

ขอมูลท่ีตองการส่ือ  ในแตละกลุมเปาหมาย  และ

กําหนดกิจกรรม สิทธิประโยชน รูปแบบการบริการ 

ตามความตองการของลูกคา   เพื่อสราง

ความสัมพันธกับลูกคา 

ผูสงสาร 
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3.6.การสรุปผลการศึกษา 

จากการประมวลผลและวิเคราะหขอมูลที่ไดสามารถนํามาสรุปผลการศึกษาในประเด็น

ตางๆ และส่ิงที่ไดรับจากงานวิจัยชิ้นนี้ รวมทั้งสามารถกําหนดรูปแบบการส่ือสารการตลาดแบบ

บูรณาการประยุกตรวมกับรูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธที่สามารเขาถึงกลุมลูกคาในแตละกลุม 

ซึ่งมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคา เพื่อเพิ่มความสามารถทางการตลาดได รวมทั้ง

สรุปขอเสนอแนะใหกับผูที่ตองการศึกษาในเร่ืองที่เกี่ยวของกับประเด็นดังกลาวตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


