
 

บทที ่4 

 

ผลการวิจยั 

 

 

  การวิจัยเฉพาะกรณีเร่ือง “  การศึกษารูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยนํา

หลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

บริษัท คิง เพาเวอร อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ” ในคร้ังนี้ใชวิธีรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณ และ

ใชแบบสอบถามในเร่ืองรูปแบบการส่ือสารการตลาดขององคกรในปจจุบัน รวมกับการศึกษาและ

รวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณ และใชแบบสอบถามในเร่ืองรูปแบบการบริหารความสัมพันธกับ

กลุมลูกคาของบริษัทในปจจุบัน โดยผูใหขอมูลหรือผูตอบแบบสอบถามจะเปนผูปฏิบัติงานใน

รานคา สํานักงานใหญ ณ ซอยรางน้ํา ไดแก ผูบริหารในหนวยงานที่เกี่ยวของจํานวน 5 คน 

พนักงานในระดับปฏิบัติการจํานวน 65 คน นอกจากนี้ยังมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา

อายุต้ังแต 20-44 ปทั้งเพศชาย และเพศหญิงในเขตกรุงเทพฯจํานวน 400 คน โดยสามารถ

ประมวลผล และวิเคราะหขอมูล ซึ่งไดจากกลุมตัวอยางตามประเด็นตางๆ ดังนี้  

 

4.1 ขัอมูลไดจากกลุมตัวอยางที่ 1 คือผูบริหาร (การสัมภาษณ รวมกับศึกษาขอมูลทติุย

ภูมิ) 

4.2 ขอมูลไดจากกลุมตัวอยางที่ 2 คือพนกังานในระดับปฏิบัติการ โดยแบงเปน 

   4.2.1 ประมวลผล และวิเคราะหขอมูลจากพนักงานที่เกีย่วของกับการ

สรางความสัมพันธกับลูกคา 

   4.2.2 ประมวลผล และวิเคราะหขอมูลจากพนักงานซ่ึงเกี่ยวของกับการ

ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

   4.3 ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 3 คือลูกคาของบริษทั คิง เพาเวอร โดยประมวลผล 

และวิเคราะหขอมูลที่ไดจากลูกคา 

               4.4 สรุปผลขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมตัวอยางที่ 2 

    4.5 สรุปประเด็นของ ผูสงสาร สาร และชองทางการส่ือสาร (การสื่อสารภายใน ใน

มุมมองของผูบริหาร และพนักงาน) 
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    4.6 วิเคราะหระบบผูสงสาร สาร ชองทางการส่ือสาร และผูรับสารจากขอมูลที่ไดรวมกับ

กลุมตัวอยางที่ 3 

 4.7 สรุปประเด็นปญหาในมุมมองลูกคา พนักงาน และผูบริหาร รวมทัง้แนวทางการ

แกไข  

 4.8 สรุปนโยบายของบริษทัในป 2550 และแผนงานเพื่อแกไขอัตราการสูญเสียลูกคา

และเพิ่มยอดขาย โดยใชวิธกีารสรางความสัมพันธกับลูกคา และการส่ือสารการตลาดแบบบูรณา

การเพื่อลดอัตราการสูญเสียลูกคาของบริษัท 

  

 จากโครงสรางงานวิจยัดังกลาวสามารถอธบิายรายละเอียดไดดังนี ้

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

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าสัมพันธ 1 คน 

4.ผูจัดการฝายการตลาด 1 คน 

5.ผูจัดการฝายpr และกิจการของบริษัท  1 คน 

สามารถสรุปไดดังนี้ 

4.1. ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 1  

4.1.1 นโยบายหลักในการดําเนินธุรกิจป 2550 มี 3 ประเด็นดังนี้ 

4.1.1.1 การเพิ่มพูนศักยภาพ บริษัทมีนโยบายในการเพิ่มพูนศักยภาพของพนักงาน 

และระบบงานโดยในสวนของพนักงาน จะเนนใน 3 เร่ืองหลักไดแก 

a.) ดานภาษา โดยทางบริษัทมีนโยบายการเพิ่มทักษะของพนักงานใน เร่ือง

ภาษา ซึ่งปจจุบันมีการเนนการสรางมาตรฐานความรูทางภาษาอังกฤษ 

b.) ดานบุคลิกภาพ มีการสรางตนแบบบุคลิกภาพ และการวางตน ทั้งการ

เสริมสรางบุคลิกภาพเปนรายบุคคล รวมถึงสรางตนแบบการขายและการบริการ ใหกับหัวหนางาน 

และพนักงานในระดับปฏิบัติการ 
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c.) ดานการบริหารจัดการ เนนการเปล่ียนพฤติกรรมของหัวหนางานใหเปนมือ

อาชีพมากยิ่งข้ึน โดยหัวหนางานจะตองเขาใจบทบาทของตนเอง ซึ่งจะตองส่ือสารกับทีมงาน 

นอกจากนี้ หัวหนางานจะตองมีการสอนงาน และสรางแรงจูงใจใหกับทีม รวมถึงตองบริหารผลการ

ปฏิบัติงานใหไดตามเกณฑมาตรฐาน 

4.1.1.2 เปาหมายการขาย และการตลาดของบริษัท ในปนี้เนนการขยายฐานลูกคาซึ่ง

เปนกลุมคนไทย และกลุมชาวตางชาติซึ่งไดแก ประเทศในทวีปยุโรป ญ่ีปุน เกาหลี และจีน เปน

หลัก โดยมีแผนดานการตลาดคือการเพิ่มจํานวนลูกคาใหเขาพื้นที่รานคาใหมากข้ึนเพื่อเพิ่มโอกาส

ในการขาย โดยเนนการตกแตง และสรางบรรยากาศภายในรานคา,ความหลากหลาย และความ

นาสนใจของสินคา รวมถึงรายการสงเสริมการขายที่ตรงใจลูกคาแตละกลุม และเพิ่มชองทางการ

ขายอ่ืนๆ เชน การทําแคตตาล็อกนําเสนอสินคาที่ หองรับรองพิเศษของลูกคาของสายการบิน และ

การทํา การสั่งซื้อสินคาลวงหนา ซึ่งเปนการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาทางหนึ่ง 

4.1.1.3 ดานนโยบายหลักในการพัฒนาดานการขาย และการบริการใหเปนที่ประทับใจ

ลูกคาโดยปจจุบันมีโครงการฝกอบรมพนักงานทั้งส้ิน 3 โครงการ ไดแก  

a.) โครงการ KPG Gold Club เปนโครงการฝกอบรมพนักงานเพื่อสราง

แบบอยางที่ดีในการพัฒนาพนักงานทั่วไปเขาสูโครงการ KPG Gold Star  

b.) โครงการ KPG Gold Star เปนโครงการพัฒนาพนักงานที่โดดเดนในเร่ือง

การบริการใหสามารถฝกอบรม และเปนพี่เล้ียงใหกับพนักงานในโครงการ KPG Gold Club ได 

c.) โครงการ Smart Leader เปนโครงการคนหา และสรางตนแบบพนักงานที่

มีผลการปฏิบัติงาน เดนในเร่ืองการบริการ  

4.1.2 ขอมูลทีไ่ดจากการสัมภาษณผูบริหารฝายสมาชิกสัมพันธ มีดังนี ้

นโยบายของฝายสมาชิกสัมพันธเกี่ยวของกับลูกคาในเร่ืองในเร่ืองการสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา เพื่อยอดขายที่เพิ่มมากข้ึน โดยมีการประสานงานกับฝายอ่ืนๆ เชน ฝายลูกคา

สัมพันธ, ฝายปฏิบัติการหนารานคา , การตลาด และ pr ฝาย กิจกรรม และ แผนกวิจัยลูกคากลุม

สมาชิก ในการวัดความพึงพอใจของลูกคา เปนตน โดยทางบริษัทใหความสําคัญของการ

ดําเนินงานภายใตระบบ CRM เนื่องจากเปนระบบการทํางานใหไดตามความพึงพอใจของลูกคา 

หรือการทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจเปนส่ิงสําคัญ ถึงแมวาบริษัทจะเปน ดิวต้ีฟรี เจาเดียวก็ตาม 

เพราะการซ้ือสินคาบริษัทนั้นมีเงื่อนไขเยอะ และสินคาทดแทนในตลาดก็หาไดงาย ดังนั้นวิธีที่จะ

ทําใหลูกคารูสึกคุมคาที่ตองซื้อแลวถือเดินทางออกนอกประเทศ ของตองถูกกวา ดังนั้นจึงอาศัย pr

รายการสงเสริมการขาย และ การบริการ เขามาชวย รวมทั้งเมื่อเปนสมาชิกก็มีสิทธิประโยชน
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นอกจากนี้ผูบริหารใหความเห็นวาปจจัยแหงความสําเร็จของฝายสมาชิกสัมพันธคือ 

การทํางานเปนทีม การประสานงานที่ทางแผนกทําไดอยางรวดเร็ว การมีความชํานาญและความ

เขาใจในเนื้องานที่ตนเองทํา รวมทั้งความคิดสรางสรรคเปนส่ิงสําคัญที่สุด โดยทางแผนกมีวิธีการ

และเคร่ืองมือการส่ือสาร เพื่อการติดตอกับกลุมสมาชิกคือ วารสารประจําเดือน ซึ่งในการจัดทํา

วารสารประจําเดือน แตละเลม ก็ตองมีการติดตอประสานงานกับหนวยงานตางๆ เชน แผนก 

จัดซ้ือ ในเร่ือง ขาวสาร prผลิตภัณฑ ประสานงานกับรานคาตางๆ ในเร่ืองเงื่อนไขในการซื้อสินคา

แตละประเภท ประสานงานกับโรงแรม รานอาหารภายนอก เพื่อ ติดตอในเร่ืองสิทธิประโยชนใหกับ

สมาชิก ประสานงานกับฝายบัญชีในเร่ืองการตัดยอดจากการทํา promotion ตางๆ ประสานงาน

กับฝาย ธุรการ ในการสงไปรษณีย เปนตน  ซึ่งการเลือกใชเคร่ืองมือ และสวนผสมทางการตลาด

ตางๆ ก็เปนการสรางความภักดีใหกับตราสินคาของบริษัททางหนึ่ง โดยทางฝายฯ อาศัย สวนผสม

ทางการตลาดในเร่ืองโปรโมชั่นเปนหลัก ซึ่งเปนเคร่ือง มือที่คอนขางไดผล แตก็มีขอเสียคือทําให

ลูกคาเกิดความเคยชิน บางทีอาจกระทบกับ ภาพลักษณ ดวย  

ในเร่ืองระบบฐานขอมูล บริษัทใหความสําคัญมากเนื่องจากสามารถใชฐานขอมูล

ดังกลาวในการสรางความสัมพันธกับลูกคาและหมายถึงการทําการขายสินคาผานระบบการยิง 

Barcode กับบัตรสมาชิก ซึ่งจะเห็นวาเปนระบบเทคโนโลยีทั้งส้ิน ในการ Up date ขอมูลสมาชิก

นั้น ใชวิธีการโทรสอบถามจากลูกคาโดยตรง และการที่ลูกคาโทรเขา ผาน ศูนย Hotline  ซึ่งทําให

ขอมูลสมาชิกมีการ Up date เปนประจํา  โดยในป 2550 – 2551 บริษัทจะมีระบบการพัฒนา

ระบบฐานขอมูลใหมีความรวดเร็ว และสะดวกยิ่งข้ึนจากการพัฒนาระบบบัตรสมาชิกโดยจะมีการ

เปล่ียนแปลงเปนระบบ Smart Card ซึ่งทําใหเกิดความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน โดยระบบสามารถUp 

Dated ขอมูลสมาชิกไดอัตโนมัติ และสมาชิกสามารถทราบขอมูล และใชสิทธิประโยชนในบัตรของ

ตนเองไดทันที เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหระบบบัตรสมาชิกสามารถทํางาน และสรางยอดขาย

ใหกับบริษัทมากยิ่งข้ึน 
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4.1.3 ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูบริหารฝายลูกคาสัมพันธ มีดังนี้ 

ฝายลูกคาสัมพันธทํางานภายใตนโยบายของบริษัทโดยใหความสําคัญกับลูกคาเปน

อันดับหนึ่ง ภายใตสโลแกนของฝายที่วา รอบรู รวดเร็ว ใสใจ ใกลชิด เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาโดยทางฝายมีการปรับปรุง และพัฒนาระบบการทํางานอยางตอเนื่อง โดยให

ความสําคัญ และมีการควบคุมในเร่ืองการ Complain ของลูกคาในสโลแกนของที่วา รอบรู รวดเร็ว 

ใสใจ ใกลชิดนั้น ตองปฎิบัติตามนโยบายของบริษัทโดยใหพนักงานมีเปาหมายในการทํางาน

รวมกัน นั่นคือการใสใจลูกคา มีการประสานงานที่ดี และทํางานเปนทีม โดยลักษณะการ

ดําเนินงาน ของฝายสมาชิกสัมพันธ  และฝายลูกคาสัมพันธมีความเกี่ยวของกัน เนื่องจากฝาย

ลูกคาสัมพันธ ทํางานภายใตระบบการทํางานของฝายสมาชิกสัมพันธในทุกๆเร่ือง เชนการสมัคร

บัตรสมาชิก การดําเนินรายการสงเสริมการขาย การจัดกิจกรรม และสิทธิประโยชน เพื่อสมาชิก 

ในเร่ืองการสรางความสัมพันธกับลูกคา ทางฝายฯ ดําเนินการผานแผนกตางๆ ทั้งส้ิน 4 

แผนก คือ แผนกบริการลูกคา  VIP, แผนก Hot line service center ,แผนก คิง เพาเวอร Member 

Lough และแผนก Pick Up Counter โดยมีการสรางความสัมพันธจากเจาหนาซ่ึงมีเคร่ืองมือ และ

ระบบเทคโนโลยีเขามาชวย เชน Microsoft CRM ซึ่งสามารถรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับประวัติของ

ลูกคา  และ เร่ืองที่ลูกคาเคยติดตอ ผลการดําเนินการรับเร่ืองลูกคา ซึ่งขอมูลดังกลาวสามารถ

เชื่อมโยงกับขอมูลการซื้อ และขายในระบบฐานขอมูลซึ่งเปนโปรแกรม SAP ได โดยขอดีในการ

สรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อทําใหทางบริษัทสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดงายยิ่งข้ึน เพื่อ

ทราบความตองการของลูกคาในเร่ืองสินคา การบริการ และนํามาพัฒนาปรับปรุงระบบการทํางาน 

และการจําหนายสินคาใหตรงกับความตองการของลูกคามากที่สุด เพื่อทําใหลูกคาเกิดการยอมรับ 

และพึงพอใจตอตราสินคา จนกระทั่งเกิดความภักดีตอตราสินคามากที่สุด สวนขอเสียในการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาผูบริหารคิดวาไมมีขอเสีย เพราะเปนการลงทุนระยะยาว และถาหากใช

เทคโนโลยีที่เหมาะสมก็ถือวาคุมคา 

ประเด็นในเร่ืองการติดตอประสานงานทั้งใน และนอกแผนก ทางฝายไดใช Microsoft 

CRM ทําใหติดตอประสานงานไดงายข้ึน เนื่องจากมีรายละเอียดของลูกคาที่มีรายละเอียดเพิ่มข้ึน 

นอกจากนี้จากระบบฐานขอมูลดังกลาว ทําใหสามารถติดตอประสานงานกับแผนกอ่ืนไดงายข้ึน 

เนื่องจากขอมูลมีความสมบูรณ ทําใหแผนกอ่ืนสามารถจะรับขอมูลไปแลวสามารถดําเนินการ

เกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาตองการไดทันที ซึ่งทําใหระบบการทํางานทําไดรวดเร็วยิ่งข้ึน 
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4.1.4 ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูจัดการฝายการตลาด 

นโยบายของฝายการตลาด เกี่ยวของกับการสรางโอกาสในการขายผานการส่ือสาร

การตลาดรูปแบบตางๆ โดยใหความสําคัญกับลูกคาชาวตางชาติและลูกคาชาวไทยซึ่งแผนงาน

ทั้งหมดจะรองรับ และมีความสอดคลองกับนโยบายของบริษัทโดยมีกลยุทธในการดําเนินงานให

สอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทคือเนนเปาหมายไปในเร่ืองยอดขายที่เพิ่มมากข้ึนจาก

การเพิ่มจํานวนลูกคา มากกวาการเพิ่มยอดซ้ือ เนื่องจากบางทีบริษัทไมสามารถเพิ่มจํานวนลูกคา

ไดเนื่องจากสภาพแวดลอม และปจจัยภายนอก เชน เศรษฐกิจ สังคม การเมืองโดยการพยายาม

ทําใหลูกคาเขามาในรานคาซึ่งก็ใชเคร่ืองมือตางๆเชน ปาย Display ,ใบปลิว ,ส่ือส่ิงพิมพตางๆ 

รวมกับการจัดโปรโมช่ันในรานคา โดยมีการนําหลักการตลาดเขามาชวยในการสรางยอดขาย โดย

ทางฝายฯ ใชหลักการส่ือสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาโดยผานส่ือตางๆ เพื่อเพิ่มจํานวนผูที่เยี่ยมชมรานคามากยิ่งข้ึน รวมทั้งการส่ือสารภายใน

รานคาผานพนักงานขาย และพนักงานฝายลูกคาสัมพันธที่มีประสบการณสามารถพูดคุยกับลูกคา 

และเขาใจความตองการในเรื่องสินคา รวมทั้งพนักงานที่มีทัศนคติ และมีใจรักงานดานบริการ ส่ิง

ตางๆ เหลานี้ลวนเปนเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดที่ทางฝายใชแลวมีประสิทธิภาพทั้งส้ิน การ

ส่ือสารการตลาดจะสามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทไดดี

เนื่องจากเปนวิธีการที่ทําใหลูกคามีทัศนคติในดานบวกกับบริษัท และเปนวิธีการที่ฝายสามารถจะ

สงสารตางๆ ที่อยากใหลูกคารับรูผานส่ือตางๆ ที่มีความสอดคลองกับพฤติกรรมลูกคา และเปน

การเพิ่มโอกาสในการจําหนายสินคาทางหนึ่ง โดยการทํางานภายใตระบบการส่ือสารการตลาดมี

ขอดี 100% หากรูจักใชเคร่ืองมือในการส่ือสารที่มีความเหมะสม 

การเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาดทางบริษัทมีวิธีการเลือกชองทางการส่ือสารใหมี

ความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย โดยเลือกใชส่ือที่เหมาะสมกับพฤติกรรมลูกคา และโอกาส

สําคัญตางๆทางบริษัทมีวิธีการเลือกใช Media ตางๆ เพื่อใหลูกคารูจักบริษัทมากยิ่งข้ึนโดยมีการ

วางแผนในเร่ืองรวมกับบริษัท agency และเลือกส่ือหลายๆ แบบโดยในปนี้ทางบริษัทตองการเนน

ส่ือทางดานส่ิงพิมพ ซึ่งทาง agency ก็มีหนาที่วางแผนดูแลส่ือตางๆใหกับบริษัทโดยอยูใน

งบประมาณที่ทางบริษัทไดต้ังไว โดยทางบริษัทมีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับ

ผลลัพธในระยะยาวโดยการเลือกใชส่ือที่สามารถสราง การรับรู ใหกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง และ

เม่ือลูกคาสามารถจดจํา ตราสินคา ของไดในการดําเนินการในเรื่องการตลาดตางๆ ก็สามารถทํา

ไดงายมากยิ่งข้ึน 
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ประเด็นดานการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับสมาชิกเร่ิมแรกทางฝายตองมี

การวางแผนรวมกับฝายสมาชิกสัมพันธ และฝาย pr รวมทั้งบริษัท Agency เพื่อใหงานท่ีออกมา

สามารถใหลูกคาทุกกลุมของบริษัทรวมงานไดอยางทั่วถึง หากเปนลูกคาคนไทยอาจเปนหนาทีข่อง

ฝายสมาชิกสัมพันธที่มีหนาที่ในการลงสื่อprผานนิตยสารของบริษัทประจําเดือน เพื่อคัดเลือก

สมาชิกในการรวมกิจกกรมของบริษัท สวนสมาชิกซึ่งเปนลูกคาตางปะเทศทางฝายจะใชวิธีโปรโมท

กอนวันงานกิจกรรมที่รานคา KPI ซอยรางน้ํา และรานคาสุวรรณภูมิผานแผนพับตางๆ และให

ลูกคาที่มีความสนใจลงช่ือเพื่อยืนยันการเขารวมกิจกรรม หรือมีการประสานงานกับบริษัททัวรใน

การจัดหาลูกคาชาวตางชาติเพื่อเขารวมกิจกรรมของบริษัท โดยสามารถจัดกิจกรรมตางๆให

สอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาเนื่องจากมีขอมูลพฤติกรรมการเดินทางทองเที่ยวของลูกคา แตละ

สัญชาติซึ่งเดินทางเขามายังประเทศไทย นอกจากนี้สําหรับกิจกรรมของสมาชิกคนไทย ทางฝาย

สมาชิกสัมพันธก็มีการสํารวจพฤติกรรสมาชิกสวนหนึ่ง ทําใหคอนขางที่จะมีขอมูลเพื่อการวางแผน

งานตางๆ ทั้งในเร่ืองโปรโมชั่น และกิจกรรมตางๆ ซึ่งสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคา 

ประเด็นดานรายการสงเสริมการขายโดยในแตละปทางฝายฯ มีการวางแผนการจัด

รายการสงเสริมการขายโดยวิธีการ แลกเปล่ียน หรือ แบงคาใชจายรวมกับ คูคาทางธุรกิจ และกลุม

พันธมิตรตางๆ ซึ่งรายการสงเสริมการขายทางฝายจัดอยางนอยเดือนละ 1 รายการ ทั้งนี้ข้ึนอยูกับ

ยอดขาย และสภาพแวดลอมตางๆที่สงผลตอการซื้อสินคาในชวงเวลาที่แตกตางกัน  

ประเด็นดานสิทธิประโยชนเพื่อสมาชิกทางฝายฯ มีวิธีการจัดสิทธิประโยชนใหกับ

สมาชิกโดยขอความรวมมือกับกลุมพันธมิตร และบริษัททัวรตางๆ  รูปแบบสิทธิประโยชนที่จัดให

สมาชิกชาวตางชาติคือ  บัตรกํานัน สวนลดรานคาโรงแรม รานอาหาร สปา ตางๆ ใหกับสมาชิก

ชาวตางชาติ และสมาชิกคนไทย โดยทางบริษัทพันธมิตรก็ใหความรวมมือกับทางบริษัทเปนอยาง

ดีในเร่ืองการแบงปนขอมูล โดยทางบริษัทเสียคาใชจายในการดําเนินการตางๆ ในงบประมาณที่ไม

มาก เนื่องจากเปนการจัดสิทธิประโยชนบนพื้นฐานของการแบงปนผลประโยชนรวมกันแตผลที่

ไดรับมีความคุมคา อัตราการตอบรับในเร่ืองการใชสิทธิประโยชนตางๆ ของลูกคามีมากข้ึน 

เนื่องจากทางรานคาที่รวมรายการไดมีการบันทึกจํานวนผูเขาใชบริการสิทธิประโยชนตางๆ ใหกับ

บริษัทอยูเสมอ เชน โรงแรม บริษัททัวร และบัตรเครดิตตางๆ เปนตน 

ในประเด็นการฝกอบรมใหพนักงานในฝายมีทักษะในการทํางานที่ถูกตองโดยทางฝายฯ มี

วิธีการฝกอบรม หรือการดําเนินงานใหพนักงานมีความเขาใจในเนื้องานซ่ึงเกี่ยวกับการใหขอมูล 

และการสรางภาพลักษณตอลูกคาโดยทางฝายจะมีการฝกอบรมพนักงานซ่ึงมีสวนเกี่ยวของกับ

งานขาย และการตลาดใหเขาใจวัตถุประสงคของฝาย หรือวัตถุประสงคของงานนั้น ๆกอนเมื่อ
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4.1.5 ขอมูลทีไ่ดจากการสัมภาษณผูบริหารฝาย pr และ กิจกรรมของบริษัท 

 

นโยบายและการดําเนินงานของฝายฯ คือการเผยแพรขอมูลขาวสารไปยังกลุมเปาหมาย

ใหผูมีสวนเกี่ยวของไดรับรูขาวสารภายในระยะเวลาใกลเคียงกัน และเปนไปอยางรวดเร็ว ผานส่ือ

และกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปนการทําตามนโยบายของบริษัท และความต้ังใจของบริหารระดับสูงของ

บริษัท โดยทางฝายมีกลยุทธในการดําเนินงานใหสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศนของบริษัทคือ

การเผยแพรขอมูล และสรางภาพลักษณใหกับบริษัทตามนโยบายของบริษัทที่มีการทํา การ

ปรับเปล่ียนภาพลักษณ ในชวงเดียวกับการเปดสนามบินสุวรรณภูมิที่ผานมา ภายใตการใช

งบประมาณ และทรัพยากรตางๆ อยางคุมคา แตเกิดประสิทธิภาพของการทํางานสูงสุด โดยทาง

ฝายฯ ใชหลักการสื่อสารการตลาด และการprเพื่อการดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับลูกคา

โดยผานทางกิจกรรมตางๆ เพื่อโปรโมทบริษัทในมุมกวาง และใหลูกคาไดมีสวนรวมในกิจกรรม

ดังกลาว เชน กิจกรรมรวมบริจาค หรือกิจกรรมการชวยเหลือสังคมของบริษัท เปนตน โดยทางฝาย

ฯ มีวิธีในการวางแผนการดําเนินงาน และการเลือกสื่อเพื่อprองคกรโดยเนนถึงความคุมคา และ

ความประหยัด เชนการออก ส่ือprที่ไมเสียคาใชจาย ตามหนาหนังสือพิมพ  การใหยืมสถานที่ แต

รายการสัมภาษณทอลคโชวตางๆ ตามกิจกรรมที่ คิง เพาเวอร จัดแลวไดรับความสนใจจากส่ือ 

 

นอกจากนี้ทางฝายฯ คิดวาการทํางานภายใตหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมี

ขอดีคือ ทําใหการส่ือสารและการprที่ออกผานส่ือ หรือกิจกรรมตางๆของบริษัทเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน ซึ่งอาจตองใชหลายๆ เคร่ืองมือเขามาชวย แตมีวัตถุประสงคคือการสื่อสารผานเคร่ืองมือ

ดังกลาวสามารถเขาถึงกลุมลูกคาที่แตกตางกัน และสามารถนําไปเช่ือมโยงกับการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาได โดยผูบริหารเห็นดวยวาระบบการส่ือสารการตลาดทําใหบริษัทติดตอ

ประสานงานกับลูกคาไดงายเนื่องจากบริษัทสามารถเลือกนําเสนอภาพลักษณในดานดี มีผลให
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 ในประเด็นของการเลือกใชเคร่ืองมือในการส่ือสารตลาดทางบริษัทมีวิธีการเลือก

ชองทางการส่ือสารใหมีความเหมาะสมกับ กลุมเปาหมาย ซึ่งมี วิถีชีวิต และการบริโภคส่ือซึ่งมี

ความแตกตางกันไป แตที่สําคัญทางบริษัทใหความสําคัญกับงบประมาณในเร่ืองมากพอสมควร

โดยในปนี้ทางบริษัทคาดวาจะไมเนนส่ือทางดานการออกอากาศ แตเนนส่ือที่สามารถจับตองได

เชนนิตยสาร หนังสือพิมพ หรือ Guide Book ตางๆ มากกวา อีกวิธีหนึ่งที่ทางฝายนิยมใชคือการลง

ส่ือผาน ส่ือprที่ไมเสียคาใชจาย ในรูปแบบของการทํากิจกรรมตางๆ ซึ่งไดรับความสนใจจาก ทาง

บริษัทมีวิธีการเลือกใช Media ตางๆ เพื่อใหลูกคารูจักบริษัทมากยิ่งข้ึนโดยการประสานงานผาน

บริษัท Agency ในการเลือกลงโฆษณาตางๆ ซึ่งทาง Agency ก็ทําไดดีเนื่องจากมี เครือขายที่

สงเสริม ทางดานส่ือpr และกลุมการจัดกิจกรรม ที่มีประสิทธิภาพการทํางานในระดับมอือาชพี โดย

ทางบริษัทมีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะยาวโดยในปนี้ทาง

บริษัทเลือกโปรโมทผานส่ือที่สามารถจับตองได และสามารถเก็บไวไดนาน ซึ่งคิดวามีความคุมคา

มากกวาส่ือทางดานการออกอากาศ โดย กลุมเปาหมาย ของบริษัทมีทั้งลูกคาสมาชิกคนไทย และ

ลูกคาตางประเทศ ดังนั้นทางบริษัทตองมีการวางแผนรวมกับบริษัท Agency ในการลงสื่อผาน

นิตยสารทั้งในประเทศ และนอกประเทศ 

นอกจากนี้ทางบริษัทใหความสําคัญกับการprขาวสารตางๆผาน วารสารประจําเดือน

ของบริษัทมากเนื่องจากเปนส่ือที่ไดรับความสนใจจากลูกคาสมาชิกเปนอยางดี และเปนนิตยสารที่

สามารถบอกเร่ืองราวขาสารของบริษัทในรอบเดือนที่ผานมา อีกทั้งมีคอลัมนซึ่งเกี่ยวกับการ

พักผอน การทองเที่ยว และการ ซื้อสินคา ซึ่งถูกใจลูกคาเปนอยางมาก นอกจากนี้ บริษัทยังเปด

โอกาสใหลูกคาสามารถเสนอแนะบริษัทไดในทุกประเด็น ซึ่งเปนการส่ือสารกับลูกคาแบบ 2 ทาง

ทําใหบริษัทสามารถปรับปรุงระบบการขายสินคา และบริการตางๆใหเหมาะสมตามความตองการ

ของลูกคา โดยวิธีการprผานส่ือทางนิตยสารตางๆ คิดวามีประสิทธิภาพมากที่สุด เนื่องจาก

คาใชจายถูกกวาการprผานทางโทรทัศนหรือวิทยุ นอกจากนี้การprผานนิตยสารสามารถเขาถึง

ลูกคาที่เปนสมาชิกของ คิง เพาเวอร มากกวาการลงส่ือทางโทรทัศนซึ่งเปนการส้ินเปลืองเนื่องจาก

กลุมคนตางจังหวัดมีโอกาสเปนไปไดนอยที่จะซื้อสินคาจากทางบริษัท 

ในประเด็นของกิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อprองคกร และสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาทาง

ฝายฯ มีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนโดยการคัดเลือกกลุม

ลูกคาที่มีความเหมาะสมเขารวมกิจกรรมการprของบริษัท และในบางกิจกรรมก็มีการรวมมือกับ
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นอกจากนี้ทางฝายฯ ใหความสําคัญกับระบบเทคโนโลยี และระบบฐานขอมูลเนื่องจาก

เปนเคร่ืองมีสําคัญในการทํางาน ทําใหการติดตอประสานงานตางๆทําไดอยางรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

โดยทางฝายจะมีเจาหนาที่ที่ทําหนาที่ในเร่ืองการ Update ฐานขอมูลตางๆที่เกี่ยวของกับการ

ทํางาน การติดตอลูกคา และการติดตอส่ือpr ตางๆ อยูทุกสัปดาห 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2. กลุมตัวอยางที่ 2 พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกตางๆ ที่สํานักงานใหญ คิง เพาเวอร ซอยราง

น้ําที่เกีย่วของกับการตลาด การpr และการบริการลูกคารวมทัง้ส้ินจาํนวน 65 คนมีขอมูลที่ไดจาก

การประมวลผลดังตอไปนี้  
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 4.2.1 ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 2.1 จากการสํารวจพนักงานในเร่ืองที่เกี่ยวของกับ

ความรู ความเขาใจในการปฏิบัติงานภายใตระบบ CRM โดยมีประเด็นดังนี้ 

a.) ระบบการส่ือสารภายใน (ระหวางพนักงาน และผูบริหาร )  

b.) ระบบการส่ือสารภายนอก(ระหวางพนักงาน และลูกคา)  

c.) ระบบตางๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานภายใตระบบ CRM 

d.) ความคิดเห็นในเร่ืองสาร(ขอมูล)ที่ตองการสงไปใหลูกคาไดแกสิทธิประโยชน 

e.) การบริการ และกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา  

สวนที่1 ขอมูลทั่วไปของพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม 

a.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 45 คนสวนใหญเปนเพศหญิง 60% และมี

เพศชายตอบแบบสอบถามทั้งหมด 40% ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

b.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีอายุระหวาง 26-30 ป (35.6%) รองลงมา

คือ 31-35 ป (4.4%), 36-40 ป และ 41-45 ปมีสัดสวนของผูตอบแบบสอบถามเทากันคือ 2.2% 

ตามลําดับ 

c.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุการทํางานนอยกวา 1 ป (51.1%) 

รองลงมาคือมีอายุการทํางาน 2-4 ป (24.4%),1-2ป (15.6%), 6-8 ป และ มากกวา 10 ปมีสัดสวน

เทากันคือ 4.4% ตามลําดับ 

d.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีหนาที่รับผิดชอบในสวนของหนารานคา

มากที่สุด (62.2%) นอกนั้นเปนพนักงานที่รับผิดชอบในสวนของสํานักงาน (37.8%) 

e.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด 

(77.8%) นอกนั้นเปนพนักงานที่มีการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี (22.2%) 

f.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาทมากที่สุด 

(40%) รองลงมาคือมีรายได 10,001-15,000 บาท (37.8%) , 20,001-25,000 (13.3%) ,25,000-

30,000 (6.7%)  และ15,000-20,000 บาทนอยที่สุด (2.2%) ตามลําดับ 

 

 

 

สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของพนักงานที่เกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

เกณฑการแปลความหมายของคาระดับความคิดเห็น  
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คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวยอยางยิ่ง (มีทัศนคติไมสอดคลองกบั

ประเด็นคําถามมากที่สุดอยางยิ่ง) 

 คาเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมเห็นดวย (มีทัศนคติไมสอดคลองกับ

ประเด็นคําถามมาก) 

คาเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจ (มีทัศนคติไมสอดคลองกับประเด็น

คําถาม) 

คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมาก (มีทัศนคติสอดคลองกับประเด็น

คําถามมาก) 

คาเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยอยางยิ่ง (มีทัศนคติสอดคลองกับ

ประเด็นคําถามอยางยิ่ง)  

ตารางที่ 4.1 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานของ 

พนักงานในบริษัทซ่ึงเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพนัธ 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
ก ลุ ม
ตัวอยาง ความหมาย 

ค ว า ม เ ข า ใ จ ใ น

ลั ก ษ ณ ะ ธุ ร กิ จ 

วิ สั ย ทั ศ น  แ ล ะ

นโยบาย 4.05 45 

พนักงานมีความเขาใจในลักษณะธุรกิจ วิสัยทัศน และ

นโยบายในระดับมาก 

ความเขาใจในระบบ 

CRM และการ

ปฏิบัติงาน 3.79 45 

พนักงานมีความเขาใจในในระบบ CRM และการ

ปฏิบัติงานในระดับมาก 

การส่ือสาร และการ

ติดตอประสานงานทั้ง

ใน และนอกองคกร 3.78 45 

พนักงานมีความเขาใจในการส่ือสาร และการติดตอ

ประสานงานทั้งใน และนอกองคกรในระดับมาก 

ระบบการขาย และ

การชําระเงิน (เฉพาะ

เ จ า ห น า ที่ ห น า 3.69 27 

พนักงานมีความเขาใจในระบบการขาย และการชําระเงิน 

ในระดับมาก 
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ระบบฐานขอมูล และ

เทคโนโลยี 3.75 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญใน

เร่ืองระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

บุคลากร และการ

ฝกอบรม 3.77 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญใน

เร่ืองบุคลากร และการฝกอบรม 

กิ จ ก ร ร มที่ จั ด เ พื่ อ

ลูกคา 3.68 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญใน

เร่ืองการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

รายการสงเสริมการ

ขายที่จัดเพื่อลูกคา 3.63 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญใน

การจัดทํารายการสงเสริมการขาย เพื่อสรางยอดขาย

ใหกับบริษัท 

สิทธิประโยชนตางๆ ที่

จัดข้ึนเพื่อลูกคา 3.58 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญใน

การจัดสิทธิประโยชนตางๆ เพื่อสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา คาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีความคิดเห็นตอความเขาใจใน

ลักษณะธุรกิจวิสัยทัศน และนโยบายของบริษัทอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) 

เนื่องจากบริษัทมีการฝกอบรมพนักงานกอนการเร่ิมงาน และมีระบบประเมินผลพนักงานในแผนก

ที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาซ่ึงมีมาตรฐานคอนขางสูง ส่ิงตางๆ เหลานี้ทําใหพนักงานตองให

ความสนใจตอปจจัย และระบบตางๆ ที่เกี่ยวของกับการบริการและสรางความสัมพันธกับลูกคา

อยางดี  

ขอมูลที่ไดจากคาเฉล่ียโดยรวมสามารถ แบงออกเปนประเด็นตางๆ ตามแบบสอบถาม 

โดยสามารถแสดงในรูปของความถี่ของขอมูล และคาเฉล่ียในแตละประเด็นยอย ดังตาราง

ดานลางนี้ 
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ตารางที่ 4.2 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความเขาใจในลักษณะธุรกิจ วิสัยทัศน 
และนโยบายของพนักงานในบริษัทซ่ึงเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

เขาใจวิสัยทัศนของ

องคกรเปนอยางดี 4.07 45 

พนักงานมีความเขาใจในวิสัยทัศน

ขององคกรในระดับมาก 

 

เขาใจนโยบายของ

แผนกเปนอยางดี 4.18 45 

พนักงานมีความเขาใจในนโยบาย

ของแผนกในระดับมาก 

เขาใจกลยทุธในการ

ดําเนนิธุรกิจของ

องคกรเปนอยางดี 3.76 45 

พนักงานมีความเขาใจในการ

ดําเนนิธุรกิจขององคกรในระดับ

มาก 

เขาใจในลักษณะการ

ประกอบธุรกิจของ

บริษัทเปนอยางดี  4.20 45 

พนักงานมีความเขาใจในลักษณะ

การประกอบธรุกิจของบริษัทใน

ระดับมากที่สุด 

 

เขาใจในลักษณะการ

ดําเนนิงานขององคกร

เปนอยางดี 4.07 45 

พนักงานมีความเขาใจในลักษณะ

การดําเนินงานขององคกรในระดับ

มาก 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา คาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีความคิดเห็นตอความเขาใจใน

ลักษณะธุรกิจวิสัยทัศน และนโยบายของบริษัทอยูในระดับมาก และมากที่สุด  

(คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) และ (คาเฉลี่ยในระหวาง 4.20 – 5.00) เนื่องจากบริษัทมีการ

ส่ือสารกับพนักงานอยางตอเนื่องในรูปแบบตางๆ เชนวารสารภายในประจําเดือน , Intranet, และ

บอรดขาวสารตามจุดตางๆ นอกจากนี้ทางบริษัทก็ไดมีการจัดปฐมนิเทศพนักงานในระยะเร่ิมแรก 

และมีการสอบวัดผลความรู  ความเขาใจในธุรกิจ และทักษะตางๆที่เกี่ยวของกับการทํางานกอน
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ตารางที่ 4.3 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับความเขาใจในระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

 

มีความต้ังใจในการทํางานให

บรรลุตามวัตถปุระสงคของ

แผนก  4.11 45 

พนักงานมีความต้ังใจในการทํางาน

ใหบรรลุตามวตัถุประสงคในระดับ

มาก 

ทราบวัตถุประสงคของการทาํ 

CRM เปนอยางดี  3.80 45 

พนักงานทราบวัตถุประสงคของ

การทาํ CRM ในระดับมาก 

มีความเขาใจในเนื้องานของ

ทานซ่ึงเกี่ยวกบัการใหบริการ

ลูกคา 4.04 45 

พนักงานมีความเขาใจในเนือ้งาน

ซึ่งเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาใน

ระดับมาก 

ระบบ CRM สามารถ

แกปญหาในเร่ืองระบบการ

ใหบริการลูกคาไดอยางแทจริง 3.67 45 

พนักงานเห็นดวยวาระบบ CRM 

สามารถแกปญหาในเร่ืองระบบการ

ใหบริการลูกคาไดอยางแทจริง 

เห็นดวยกับการปฏิบัติงาน

ภายใตระบบ CRM  3.64 45 

พนักงานเห็นดวยกับการปฏิบัติงาน

ภายใตระบบ CRMในระดับมาก 

ระบบ CRM ทําใหทานมี

อํานาจในการตัดสินใจในเร่ือง

การใหบริการลูกคา  3.56 45 

ระบบ CRM ทําใหพนักงานมี

อํานาจในการตัดสินใจในเร่ืองการ

ใหบริการลูกคาในระดับมาก 

ระบบ CRM เปนระบบทีเ่ขาใจ

งาย  3.73 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบ CRM เปนระบบทีเ่ขาใจงาย 
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จากตารางที่ 4.3 คาเฉล่ียโดยรวมของพนักงานที่มีความคิดเห็นตอความเขาใจในใน

ระบบ CRM และการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจาก

ผูบริหารในแตละสวนที่เกี่ยวของกับขอมูล และการใหบริการลูกคาทั้งในสวนสํานักงานและ

พนักงานหนารานตางก็ต้ังเงื่อนไขในการรับพนักงานที่มีประสบการณทํางานที่เกี่ยวของกับลูกคา 

และมีทัศนคติที่มีใจรักงานดานบริการเปนพื้นฐานอยูแลวโดยมีการทําขอสอบเพื่อประเมินทัศนคติ

และทักษะตางๆ ทางดานการบริการกอนเขางาน และเม่ือเปนพนักงานก็มีการฝกอบรมพนกังานใน

เร่ืองการใหบริการลูกคา (On the job training) และมีการจัดทําคูมือตางๆ ที่เกี่ยวของกับการ

แกปญหาที่เจอหนางานในระดับเบ้ืองตน นอกจากนี้ทางฝายตางๆ ยังสงเสริมระบบพี่เล้ียงเพื่อเปน

ที่ปรึกษาและเปนแบบอยางที่ดีใหกับพนักงานรุนนอง ส่ิงสําคัญคือทางฝายไดมีการประเมินผล

พนักงานในรูปแบบของแบบประเมินผลการปฏิบัติงานเปนรายเดือน และมีการวัดความสามารถ 

และทักษะของพนักงานอยูสม่ําเสมอรายไตรมาสผานการทําแบบทดสอบ เพื่อประเมินผลงานใน

ปลายปส่ิงตางๆเหลานี้ทําใหพนักงานตองมีการพัฒนาตัวเองตลอดเวลา และสามารถเปนตัวช้ีวัด

ในเร่ืองความเขาใจในระบบ CRM และการปฏิบัติงานของพนักงานได 

 

ตารางที่ 4.4 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับการส่ือสาร และการติดตอประสานงานทั้งใน และนอกองคกร 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบ CRM ทําใหการติดตอ

ประสานงานกับลูกคาทาํไดงาย

ข้ึน 3.89 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบ CRM ทําใหการติดตอ

ประสานงานกับลูกคาทาํไดงาย

ข้ึน 

ประสานงานกับแผนกอ่ืนๆ ได

เปนอยางดี 3.64 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ตนสามารถประสานงานกับ

แผนกอ่ืนๆ ไดเปนอยางดี 

ประสานงาน และดําเนนิเร่ืองได

อยางรวดเร็วเสมอ  3.56 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ตนสามารถประสานงานและ

ดําเนนิเร่ืองไดอยางรวดเร็วเสมอ 
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ประสานงาน และดําเนนิเร่ืองได

อยางถูกตองเสมอ 3.64 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ตนสามารถประสานงานและ

ดําเนนิเร่ืองไดอยางถูกตองเสมอ 

มีสัมพนัธภาพที่ดีกับเพื่อน

รวมงาน  4.20 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

ที่สุดวาตนมีสัมพันธภาพที่ดีกับ

เพื่อนรวมงาน 

 

ตารางที่ 4.4 พบวา คาเฉล่ียโดยรวมของพนักงานที่มีตอการส่ือสาร และการติดตอ

ประสานงานทั้งใน และนอกองคกรอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) และระดับ

มากที่สุด (คาเฉลี่ยในระหวาง 4.20 – 5.00) เนื่องจากในการทํางานภายใตระบบ CRM ซึ่งตอง

อาศัยการประสานงานกับพนักงานในแผนกอ่ืนๆในการชวยเหลือ และแกปญหาใหกับลูกคา 

สามารถประสานงานไดงาย เนื่องจากโดยภาพรวมของบริษัทไดปลูกฝงใหพนักงานมีจิตสํานึกใน

การใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก นอกจากนี้ยังมีระบบการประเมินผลการทํางานจากฝาย 

Internal Audit ซึ่งมีประเด็นตัวช้ีวัดในเร่ืองการตอบสนองความตองการของลูกคาเขามามีสวนใน

การประเมิน อีกประเด็นหนึ่งที่สําคัญคือบริษัทไดมีกิจกรรมตางๆ ที่สงเสริมใหพนักงานไดรูจักกัน 

เชน กิจกรรมทําบุญครบรอบบริษัท กิจกรรมงานฉลองปใหม เปนตน 

ในสวนของการประสานงานภายนอกบริษัทในแตละฝายจะมีตําแหนงทางดานการ

ติดตอประสานงานไวเพื่อรับเร่ือง และดําเนินการเกี่ยวกับเอกสารตางๆไวอยูแลวในแตละแผนก 

เมื่อพนักงานติดตอประสานงานรับเร่ืองก็จะกระจายเร่ืองตางๆ ใหแตละบุคคลในแผนกที่มีหนาที่

หรือมีสวนเกี่ยวของดําเนินการตอไปจึงทําใหการประสานงานตางๆเปนไปไดอยางรวดเร็ว 

นอกจากนี้ยังใชเทคโนโลยีในเร่ือง SAP Mail และ E-mail Outlook เขามาชวยใหการติดตอ

ประสานงานทั้งภายใน และภายนอกเปนไปอยางรวดเร็วยิ่งข้ึน 
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ตารางที่ 4.5 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับระบบการขาย และการชําระเงนิ 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

สามารถปดการขายไดอยาง

รวดเร็ว  3.89 27 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตน

สามารถปดการขายไดอยางรวดเร็ว

เสมอ 

ระบบการชําระเงนิมีความ

แมนยํา  3.81 27 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบการทาํรายการขายมีความ

แมนยํา 

ระบบการทาํรายการสงเสริม

การขายมีความรวดเร็ว และ

แมนยํา  3.41 27 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบการทาํรายการสงเสริมการ

ขายมีความรวดเร็ว และแมนยํา 

สามารถตอบปญหา หรือ

แนะนาํสินคาโดยช้ีแจงได

อยางสุภาพ และชัดเจน 3.67 27 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตน

สามารถตอบปญหา หรือแนะนาํ

สินคาโดยช้ีแจงไดอยางสุภาพและ

ชัดเจน 

 

ตารางที่ 4.5 พบวา คาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีตอระบบการขาย และการชําระเงิน

จากผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 27คนอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจาก

พนักงานสวนใหญตางมีประสบการณ และทํางานกับบริษัทมามากกวา 3 ป เพราะอัตราการ

ลาออกของพนักงานในแผนกดังกลาวมีนอยเนื่องจากผลของการสงเสริมในเร่ืองรายได หรือ 

Incentive อ่ืนๆ ทําใหพนักงานในสวนดังกลาวมีประสบการณ และเขาใจธรรมชาติ และความ

ตองการสินคาของลูกคาในแตละกลุมจึงทําใหสามารถปดการขายไดงาย นอกจากนี้ยังมีการ

ฝกอบรมพนักงานในฝายซ่ึงเกี่ยวของกับงานขายในเร่ืองทัศนคติ และการบริการอยูเสมอรวมทั้งได

มีการฝกอบรมในเร่ืองของภาษาตางๆ เชน จีน ญ่ีปุน และภาษาอังกฤษ รวมถึงมีการวัดผลการ
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นอกจากนี้บริษัทยังไดใชเทคโนโลยีระบบ Barcode เพื่อบันทึกขอมูลสินคา และระบบ 

SAP ในการบันทึกขอมูลการซ้ือสินคาของสมาชิกแตละคน โดยขอมูลดังกลาวสามารถเปดอานได

ในทุกฝายที่เกี่ยวของ ทําใหการวางแผนในเร่ืองการกระจาย และการขายสินคาทําไดงายและ

รวดเร็วมากยิ่งข้ึน รวมทั้งการสรางความสัมพันธในรูปแบบ Customization กับลูกคาก็มีความ

เปนไปไดสูงผานระบบฐานขอมูลดังกลาว 

ตารางที่ 4.6 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกบัระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบฐานขอมูลมีความ

ถูกตอง 3.84 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบฐานขอมูลมีความถูกตอง 

ผูเชี่ยวชาญในระบบเทคโนโลยี

สามารถแกไขปญหาของระบบ

ไดทันกับความตองการลูกคา 

3.73 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ผูเชี่ยวชาญในระบบเทคโนโลยี

สามารถแกไขปญหาของระบบได

ทันกับความตองการลูกคา 

ฐานขอมูลมกีาร Update อยู

เสมอ 

3.78 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบฐานขอมูลมีการ Update 

อยูเสมอ 

ความรูในระบบเทคโนโลยทีีใ่ช

ปฏิบัติงาน 

3.80 45 

พนักงานมีความรูในระบบ

เทคโนโลยทีี่ใชปฏิบัติงานในระดับ

มาก 

ระบบเทคโนโลยีที่ใชอยูมี

ประโยชนตอการปฏิบัติงาน

ของทานเปนอยางยิ่ง 

3.62 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระบบเทคโนโลยีที่ใชอยูมี

ประโยชนตอการปฏิบัติงานเปน

อยางยิ่ง 
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ตารางที่ 4.6 พบวาคาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีตอระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี

อยูในระดับมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากบริษัทใหความสําคัญกับระบบ

เทคโนโลยีคอนขางสูงโดยมีการติดต้ังโปรแกรม SAP , Outlook และ Internet เปนโปรแกรม

พื้นฐานเพื่อใหการคนหาขอมูล การติดตอประสานงาน และการดําเนินงานในทุกฝายซ่ึงตอง

เกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว โดยพนักงานที่สังกัดฝาย IT เอง ก็มีความรู

ความชํานาญ และมีมาตรฐานการทํางานโดยรวมของฝายสูงกวาที่ทางบริษัทต้ังเปาหมายเอาไว 

ซึ่งทางฝาย IT เองก็ใหความสําคัญกับการบริการทั้งลูกคาภายในและภายนอก โดยพนักงานใน

ฝาย IT เองจะไดรับการประเมินจากผูใชบริการคือพนักงานในแผนกอื่นๆ เปนผูประเมินทุกคร้ังที่

แผนก IT เขาไปแกไขปญหาที่เกิดจากการใชงาน Computer หรือระบบตางๆ ตามที่ถูกรองขอ 

 

ตารางที่ 4.7 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับบุคลากร และการฝกอบรม 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบประเมินผลของบริษัท

มีความเหมาะสม 3.89 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ

ประเมินผลของบริษัทมีความเหมาะสม 

การฝกอบรมของบริษัท

สามารถทําใหพัฒนาตัวเอง

ได และเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการทํางาน  3.64 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาการ

ฝกอบรมของบริษัทสามารถทําให

พัฒนาตัวเองได และเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการทํางาน  

ระยะเวลาในการทํางาน

ของบริษัทมีความเหมาะสม  

3.51 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ระยะเวลาในการทํางานของบริษัทมี

ความเหมาะสม 

บริษัทมีการจดัสวัสดิการให

ทานเปนอยางดี  3.64 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษทั

มีการจัดสวัสดิการใหทานเปนอยางดี  

กําลังคน และพนักงานใน

บริษัทมีความเพียงพอตอ

การใหบริการลูกคา 4.20 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากที่สุดวา

กําลังคน และพนักงานในบริษัทมีความ

เพียงพอตอการใหบริการลูกคา 
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ตารางที่ 4.7 พบวา คาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีตอดานบุคลากร และการ

ฝกอบรมอยูในระดับมาก และมากที่สุด (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) และ (คาเฉล่ียใน

ระหวาง 4.20 – 5.00) เนื่องจากทางบริษัทใหความสําคัญในเร่ืองการพัฒนาทรัพยากรบุคคลซ่ึงมี

ผลตอประสิทธิภาพการทํางานที่สูงมากข้ึน ในเร่ืองของระยะเวลาการทํางานในแตละวัน และ

กําลังคนที่ใชในการปฏิบัติงานพบวามีความเหมาะสมเนื่องจากผูบริหารเองตางก็มีการกระจาย

งานใหเหมาะสมกับประสิทธิภาพการทํางานแตละคน หากงานมีมากเกินไปทางฝายก็สามารถจัด

จางพนักงานช่ัวคราวเพื่อมาชวยงานที่สูงมากข้ึนในบางเวลาเทานั้น  ในสวนของสวัสดิการตางๆ

นั้น ป พ.ศ. 2550 ทางบริษัทไดจัดสวัสดิการตางๆ ใหกับพนักงานมากข้ึน เชน สวัสดิการ

รานอาหาร, คารักษาพยาบาล และประกันชีวิตเพิ่มมากข้ึน ในเร่ืองระบบประเมินผลของพนักงาน

ซึ่งมีการประเมินตามความเหมาะสมของแตละฝาย และมีการประเมินผลรายคร่ึงป และรายป โดย

ใชระบบ KPI เปนตัวชี้วัดนั้น หลังการประเมินจะใหพนักงานลงช่ือเพื่อรับทราบ และมีโอกาส

ซักถามไดอยางเหมาะสม ทําใหพนักงานรูสึกยุติธรรมตอระบบการประเมินดังกลาว 

ตารางที่ 4.8 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับกิจกรรมเพือ่สรางความสัมพันธกับลูกคา 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

กิจกรรมที่บริษัทจัด

สามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคา  3.82 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากิจกรรม

ที่บริษัทจัดสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคา  

กิจกรรมทีท่างบริษัทจัด

ไดรับการตอบรับจาก

ลูกคาเปนอยางดี และ

สรางสัมพันธภาพกับ

ลูกคาได 3.78 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากิจกรรม

ที่ทางบริษทัจดัไดรับการตอบรับจาก

ลูกคาเปนอยางดี และสรางสัมพันธภาพ

กับลูกคาได 

กอนจัดกิจกรรมมีการ

สอบถามความคิดเห็นกับ

ลูกคา  3.56 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากอนจัด

กิจกรรมมีการสอบถามความคิดเห็นกับ

ลูกคา  
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กิจกรรมทีท่างบริษัทจัด

สามารถตอบสนอง Life 

Style ของลูกคา  3.60 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากิจกรรม

ที่ทางบริษทัจดัสามารถตอบสนอง Life 

Style ของลูกคา  

 

ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ยของพนักงานที่มีตอกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูใน

ระดับมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากบริษัทไดมีการสื่อสารกับลูกคาอยาง

ตอเนื่องผานส่ือตางเชนนิตยสารของบริษัทประจําเดือน และ E –ขาวสารsletter ซึ่งสื่อตางๆ 

เหลานี้ลวนเปดโอกาสใหสมาชิกแสดงขอคิดเห็น ในเร่ืองตางๆ เชนประสบการณการทองเทีย่ว และ 

วิถีชีวิต ของตนซ่ึงเปนการส่ือสารแบบ 2 ทางทําให บริษัทมีโอกาสรับรูขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ของสมาชิกตอรูปแบบกิจกรรม และ วิถีชีวิต ตางๆ ของสมาชิกเพิ่มมากข้ึน ซึ่งในการส่ือสารแบบ 2 

ทางผานส่ือดังกลาวบริษัทต้ังเงื่อนไขวาเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่มียอดซ้ือประมาณ 

30,0000 ทานแรกของบริษัทเทานั้นซ่ึงเปนจํานวนสมาชิกไมถึง 10% ของจํานวนสมาชิกทั้งหมด 

ทําใหบริษัทอาจพลาดโอกาสในการสรางความสัมพันธกับสมาชิกที่เหลืออีกประมาณ 370,000 

คน ซึ่งสาเหตุที่บริษัทใหความสําคัญกับสมาชิกเฉพาะกลุมดังกลาวเนื่องจากบริษัทเห็นโอกาสใน

การขายของลูกคากลุมลูกคาประจําดังกลาวมากกวากลุมที่ไมใชลูกคาประจํา และมีเงื่อนไขใน

เร่ืองงบประมาณในการจัดกิจกรรมเพื่อสมาชิกเขามาเกี่ยวของ สาเหตุดังกลาวอาจนํามาซ่ึง

ประเด็นในทัศนคติการเลือกปฏิบัติของลูกคา และทําใหบริษัทไมสามารถสรางโอกาสในการขาย

ใหกับลูกคาซ่ึงไมใชลูกคาประจําก็เปนได 

ตารางที่ 4.9 

คาเฉลี่ยเกีย่วกับรายการสงเสริมการขายที่จัดเพื่อลูกคา 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

รายการสงเสริมการขายทีท่าง

บริษัทจัดสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคา 

3.76 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

รายการสงเสริมการขายทีท่างบริษัท

จัดสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคา 

เงื่อนไข ในการใชรายการ

สงเสริมการขายเขาใจงาย และ 3.51 45 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

เงื่อนไข ในการใชรายการสงเสริม
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ตารางที่ 4.9 พบวาคาเฉล่ียโดยรวมของพนักงานที่มีตอรายการสงเสริมการขายท่ีจัดเพื่อ

ลูกคาอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากรายการสงเสริมการขายสวน

ใหญที่จัดข้ึนเพื่อลูกคาเปนรายการสงเสริมการขายประเภทลดราคา และสะสมแตมเพื่อแลกซ้ือ ซึ่ง

เปนรายการสงเสริมการขายประเภทลดราคาเปนรายการที่ไดรับการตอบรับจากลูกคาทันที ณ จุด

ขาย แตถาหากสมาชิกสวนใหญ ไมไดเขามายังรานคาก็จะไมมีโอกาสรับรูโปรโมช่ันตางๆดังกลาว  

ในสวนของรายการสงเสริมการขายประเภทสะสมแตมจําเปนที่สมาชิกจะตองมียอดซื้ออยาง

ตอเนื่องจึงจะไดรับของสมนาคุณซึ่งเปนรายการสงเสริมการขายที่อาศัยระยะเวลาพอสมควรใน

การใหลูกคาตอบรับ ซึ่งในชวงเวลาที่ผานมาของการจัดรายการสงเสริมการขายดังกลาวพบวา 

ลูกคาที่ตอบสนองตอโปรโมชั่นทั้ง 2 ประเภทนั้นเปนลูกคาบางกลุมเทานั้นจากจํานวนสมาชิก

ทั้งหมด 

 

ตารางที่ 4.10  

คาเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกบัการใชสิทธิประโยชนตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

สิทธิประโยชนที่ทางบริษทัจดัสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

3.60 45 

พนักงานเห็นดวยใน

ระดับมากวาสิทธิ

ประโยชนทีท่างบริษัทจัด

สามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคา 

สิทธิประโยชนที่ทางบริษทัจดัสามารถ

ตอบสนอง Life Styles ของลูกคา 

3.56 45 

พนักงานเห็นดวยใน

ระดับมากวาสิทธิ

ประโยชนทีท่างบริษัทจัด

สามารถตอบสนอง Life 

Style ของลูกคา 

บริษัทไดรับความรวมมือจากบริษัท 3.76 45 พนักงานเห็นดวยใน
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เงื่อนไข ในการใชสิทธิประโยชนเขาใจ

งาย และใชประโยชนไดจริง  3.42 45 

พนักงานเห็นดวยใน

ระดับมากวาเงื่อนไข ใน

การใชสิทธปิระโยชน

เขาใจงาย และใช

ประโยชนไดจริง  

 

ตารางที่ 4.10 พบวาคาเฉลี่ยโดยรวมของพนักงานที่มีตอความคิดเห็นในเร่ืองสิทธิ

ประโยชนตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคาอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจาก

บริษัทไดมีการสื่อสารผานส่ือตางๆ เชนนิตยสารประจําเดือนถึงความตองการใชสิทธิประโยชนใน

ประเด็นตางๆ นอกจากนี้ทางบริษัทยังไดมีการจัดทํางานวิจัยเกี่ยวกับ Life Styles และขอมูลการ

เดินทางทองเที่ยวกับลูกคาที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องซึ่งเปนกลุมคนที่มีรายไดอยูในระดับสูงเปนสวน

ใหญทําใหขอมูลที่ไดอาจตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะบางกลุมเทานั้น 

4.2.2  ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที2่.2 คือจากการสอบถามความคิดเห็นพนกังาน

เร่ืองการสื่อสารการตลาดเกีย่วกับความรู ความเขาใจในการปฏิบัติงานภายใตระบบ IMC โดยมี

ประเด็นดังนี ้

a.) ระบบการส่ือสารภายใน (ระหวางพนักงาน และผูบริหาร )  

b.) ระบบการส่ือสารภายนอก(ระหวางพนักงาน และลูกคา)  

c.) ระบบตางๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานภายใตระบบ IMC เชนระบบฐานขอมูล 

และเทคโนโลยี ,ระบบการประเมินผลและการฝกอบรมบุคลากร 

d.) ความคิดเห็นในเร่ืองสาร(ขอมูล)ที่ตองการสงไปใหลูกคาไดแกกิจกรรมเพื่อสราง

ภาพลักษณใหกับบริษัท 

e.) ชองทางการติดตอส่ือสารที่พนักงานคาดวาจะเขาถึงลูกคาไดมากที่สุด 

f.) งบประมาณที่ใชเพื่อการส่ือสารการตลาดในความคิดเห็นของพนักงาน 
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สวนที่ 1 ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

a.) พนักงานในฝายการตลาด และฝาย pr ที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 20 คนสวนใหญ

เปนเพศหญิง 60% และมีเพศชายตอบแบบสอบถามทั้งหมด 40% ของผูตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด 

b.) พนกังานทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 26-30 ป (45%) รองลงมาคือ 

31-35 ป (30%),  21-25  ป (20%) และ 36-40 ป  (5%)  ซึ่งเปนสัดสวนของผูตอบแบบสอบถาม

นอยที่สุดตามลําดับ 

   c.)    พนกังานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายกุารทํางานนอยกวา 1 ป (55%) 

รองลงมาคือมอีายุการทํางาน 2-4 ป (15%),1-2ป และ 4-6ปมีจํานวน 10% เทากนั , 8-10 ป และ 

มากกวา 10 ปมีสัดสวนผูตอบแบบสอบถามนอยที่สุดเทากันคือ 5% ตามลําดับ 

   d.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญทาํงานในแผนก การตลาด (55%) นอกนัน้

เปนพนักงานที่ทาํงานในแผนก pr (44%) ตามลําดับ 

e.) พนักงานทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด 

(84.2%) ปริญาโท (10.5%) นอกนัน้เปนพนักงานที่มกีารศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี

นอยที่สุด (5.3%) ตามลําดับ 

f.) พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดระหวาง 15,000-20,000 บาทมาก

ที่สุด (40%) รองลงมาคือ 10,001 – 15,000 บาท (35%) ,20,001-25,000 บาท (15%)  และ 

25,001-30,000 กับ รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท มีสัดสวนเทากันคือ 5% ตามลําดับ 
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สวนที่ 2 ขอมลูที่ไดจากการวัดคาความคิดเห็นของพนกังานในปจจัยดานตางๆ ที่มผีลตอการ

พัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 

จากขอมูล พนกังานในแผนก pr และแผนก การตลาด ทั้งส้ิน 20 คนสามารถสรุป

ความคิดเหน็ของพนักงานไดตามตารางดังตอไปนี้  

ตารางที่ 4.11 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานของ 

พนักงานในบริษัทซ่ึงเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพนัธ 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ความเขาใจในวิสัยทัศน 

นโยบาย และเปาหมายของ

บริษัท 3.82 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตน

เขาใจในวิสัยทัศน นโยบาย และ

เปาหมายของบริษัท 

ความเขาใจ และความ

คิดเห็นตอระบบ IMC และ

การปฏิบัติงาน 3.75 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมี

ความเขาใจในระบบ IMC และการ

ปฏิบัติงาน 

การสื่อสาร และการติดตอ

ประสานงานท้ังใน และนอก

องคกร 3.87 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมี

ความสามารถในเร่ืองการสื่อสาร และ

การติดตอประสานงานทัง้ใน และนอก

องคกร 

ระบบฐานขอมูล และ

เทคโนโลย ี 3.59 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ

ฐานขอมูล และเทคโนโลยทีี่ใชมีความ

เหมาะสม 

บุคลากร แลการฝกอบรม 3.44 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษทั

ใหความสําคัญกับบุคลากร และการ

ฝกอบรม 

กิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธกับลูกคา 3.5 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

กิจกรรมที่จัดข้ึนสามารถสราง

ความสัมพันธกับลูกคา 

การเลือกใชส่ือเพื่อการpr 3.62 20 พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาบริษทั
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การใชงบประมาณในเร่ือง

ส่ือตางๆ 3.29 20 

พนักงานไมแนใจในเร่ืองการใช

งบประมาณในการลงส่ือประเภทตางๆ 

ของบริษัท 

 

จากตารางที่ 4.11 พบวา คาเฉล่ียโดยรวมของพนักงานที่มีความคิดเห็นตอความเขาใจ

ในลักษณะธุรกิจวิสัยทัศน และนโยบายของบริษัท,ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ IMC 

และการปฏิบัติงาน ,การสื่อสาร และการติดตอประสานงานทั้งใน และนอกองคกร ,ระบบ

ฐานขอมูล และเทคโนโลยี ,บุคลากร แลการฝกอบรม ,กิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

และการเลือกใชส่ือเพื่อการpr อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากบริษัทมี

ระบบการฝกอบรมพนักงานในระยะเริ่มแรกของการเขางาน และทางฝายบุคคลเองก็มีการจัด

ปฐมนิเทศนพนักงานเมื่อเร่ิมแรกของการเขางานทําใหพนักงานเขาใจนโยบาย และลักษณะการ

ดําเนินธุรกิจของบริษัทเปนอยางดี นอกจากนี้ในการปฏิบติังานภายในฝายฯ ผูบริหารฝายก็สงเสริม

ระบบพี่เล้ียง และมีการสอนงานในหนาที่ที่เกี่ยวของ รวมทั้งพนักงานไดมีโอกาสเรียนรูงานในสาย

งานอ่ืนๆ ในฝาย ทําใหพนักงานมีประสบการณ และมีทักษะการทํางานหลายๆ ดานและมีระบบ

การประเมินผลพนักงานกอนการบรรจุเขาเปนอัตราประจํา หลังจากนั้นก็มีระบบประเมินผล

พนักงานในที่ตามเกณฑของบริษัทคือใชหลัก KPI โดยมีการประเมินผลพนักงานปละ 2 คร้ังซ่ึงตัว

พนักงานสามารถตรวจสอบได 

 นอกจากนี้ทางบริษัทก็ไดใหความสําคัญกับระบบเทคโนโลยี และฐานขอมูล ซึ่งทําใหฝาย

สามารถวางแผนการตลาด และรายการสงเสริมการขาย การprไดอยางแมนยํา และมีความรวดเร็ว 

และทันตอสถานการณแวดลอมทางตลาดของบริษัมมากยิ่งข้ึน   

 ในประเด็นของระบบการประสานงานทั้งหนวยงานภายใน และภายนอกองคกร นั้น

พนักงานมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากเนื่องมาจาก คุณสมบติของพนักงานทั้ง 2 แผนก 

จําเปนตองมีทักษะการติดตอประสานงานที่ดีเปนพื้นฐานในการดําเนินงานอยูแลว อีกทั้งทาง

บริษัทอยางใชระบบ Internal Audit เขามาชวยประเมินระบการติดตอประสานงานดังกลาวซึ่ง

เกี่ยวของกับมาตรฐานการทํางานของฝายตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานในประเด็น

ดังกลาวเพื่อใหไดมาตรฐานตามเกณฑของฝายที่ต้ังไว 
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ในประเด็นของกิจกรรมตางๆ ที่ทางบริษัทจัดข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณใหกับบริษัท ซึ่ง

เปนการเปดโอกาสใหสมาชิกบริษัทมีสวนรวม ซึ่งเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาทางหนึ่ง  

ลูกคาสมาชิกที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องสวนใหญใหการตอบรับตางๆที่ทางบริษัทจัดข้ึนเปนอยางดี 

จึงทําใหพนักงานมีความเห็นวากิจกรรมที่จัดข้ึนโดยสวนใหญสามารถสรางความสัมพันธใหกับ

ลูกคาได 

ในประเด็นของการเลือกใชส่ือตางๆเพื่อการprพนักงานใหความเห็นวาบริษัทใชหลักการ
ส่ือสารการตลาดผานเคร่ืองมือตางๆที่มีความหลากหลาย และตรงกับกลุมเปาหมาย 

ประเด็นที่พนักงานมีความคิดเห็นในระดับไมแนใจมากที่สุดคือพนักงานไมแนใจในเร่ือง

การใชงบประมาณในกาลงส่ือตางๆของบริษัท เนื่องจากทางบริษัทไดจัดจางบริษัท Agency ในการ
ดูแลเร่ืองสื่อเพื่อสรางภาพลักษณใหกับบริษัท รวมทั้งงบประมาณดานการลงส่ือตางๆ ทําให

พนักงานมีความไมแนใจในประเด็นดังกลาว (คาเฉลี่ยในระหวาง 2.60-3.39)  
 ขอมูลที่ไดจากคาเฉลี่ยโดยรวมสามารถ แบงออกเปนประเด็นตางๆ ตามแบบสอบถาม 

โดยสามารถแสดงในรูปของความถี่ของขอมูล และคาเฉล่ียในแตละประเด็นยอย ดังตาราง

ดานลางนี้ 

 

ตารางที่ 4.12 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานของพนักงาน 

ในบริษัทซึง่เกีย่วของกับความเขาใจในวิสัยทัศน นโยบาย และเปาหมายของบริษทั 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
ก ลุ ม
ตัวอยาง ความหมาย 

เ ข า ใ จ วิ สั ย ทั ศ น ข อ ง

องคกรเปนอยางดี 3.75 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนเขาใจ

วิสัยทัศนขององคกรเปนอยางดี 

เขาใจนโยบายของแผนก

เปนอยางดี 3.75 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนเขาใจ

นโยบายของแผนกเปนอยางดี 

มีความเขาใจกลยุทธใน

การ ดํา เนิ นธุ รกิ จของ

องคกรเปนอยางดี  3.60 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมีความ

เขาใจกลยุทธในการดําเนินธุรกิจขององคกร

เปนอยางดี  

มีความเขาใจในลักษณะ 4.15 20 พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมีความ
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มีความเขาใจในลักษณะ

ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ข อ ง

องคกรเปนอยางดี  3.85 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมีความ

เขาใจในลักษณะการดําเนินงานขององคกร

เปนอยางดี  

 

จากตารางที่ 4.12 ดังกลาวแสดงใหเห็นวาพนักงานมีความเขาใจในวิสัยทัศน นโยบาย 

และเปาหมายของบริษัทเปนอยางดี(คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากทางบริษัทไดให

ความสําคัญกับระบบการฝกอบรมพนักงาน และมีการประเมินผลการทํางานโดยการทํา

แบบทดสอบเพื่อวัดความรู ความเขาใจในธุรกิจของบริษัทกอนการบรรจุเขาเปนพนักงานในอัตรา

ประจําของบริษัท 

 

ตารางที่ 4.13 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานของพนักงานในบริษัท 

ซึ่งเกี่ยวของกบัความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ IMC และการปฏิบัติงาน 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
ก ลุ ม
ตัวอยาง ความหมาย 

มีความต้ังใจในการ

ทํางานใหบรรลุตาม

วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค ข อ ง

แผนก  4.35 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาที่สุดวาตนมี

ความ ต้ั ง ใจ ในการทํ า งานใหบ ร รลุ ตาม

วัตถุประสงคของแผนก  

ทราบวัตถุประสงคของ

การทํา IMC เปนอยาง

ดี 3.65 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนทราบ

วัตถุประสงคของการทํา IMC เปนอยางดี 

มีความเขาใจในเนื้อ

งานเ ก่ียวกับการให

ขอมูล และการสราง

ภาพลักษณ 3.90 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมีความ

เขาใจในเนื้องานเกี่ยวกับการใหขอมูล และการ

สรางภาพลักษณ 



  84  

คิ ด ว า ร ะ บ บ  IMC 

สามารถช วยทํ า ให

ลูกคาเขาใจลักษณะ

การประกอบธุรกิจของ

บริษัทไดดีข้ึน 3.75 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ IMC 

สามารถชวยทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการ

ประกอบธุรกิจของบริษัทไดดีข้ึน 

เ ห็ น ด ว ย กั บ ก า ร

ป ฏิ บั ติ ง า นภ า ย ใ ต

ระบบ IMC  3.80 20 

พนักงานเห็นดวยกับการปฏิบัติงานภายใต

ระบบ IMC ในระดับมาก 

ระบบ IMC ทําใหมี

อํานาจในการตัดสินใจ

ในการปฏิบัติงาน 3.30 20 

พนักงานไมแนใจวาระบบ IMC ทําใหมีอํานาจ

ในการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน 

ระบบ IMC เปนระบบ

ที่เขาใจงาย  3.50 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ IMC 

เปนระบบที่เขาใจงาย  

 

จากตารางที่ 4.13 พนักงานมีความเห็นเกี่ยวกับ ความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ 

IMC และการปฏิบัติงานระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.40-4.19) เนื่องจากระบบดังกลาวเปนระบบที่

สามารถส่ือสารใหลูกคาทราบถึงลักษณะการดําเนินธุรกิจ และสามารถสรางการรับรูในตราสินคา

ใหเกิดข้ึนในกลุมลูกคา อีกทั้งยังเปนการสรางทัศนคติในดานบวกใหเกิดข้ึนตอตราสินคา ทําใหการ

ติดตอ และการประสานงานกับลูกคารวมถึงการเสนอขายสินคาตางๆใหกับลูกคาทําไดงายย่ิงข้ึน 

 ในประเด็นของความคิดเห็นพนักงานซ่ึงไมแนใจในระบบ IMC ทําใหพนักงานมีอํานาจใน

การตัดสินใจในการทํางาน เนื่องจากบริษัทไดมีการจางบริษัท Agency ในการมีสวนรวมวาง

แผนการส่ือสารการตลาดรวมกับผูบริหารในระดับสูง ทําใหบางคร้ังทางฝายฯ pr และฝาย

การตลาดไมสามารถตัดสินใจรายละเอียดของงานบางอยางไดเนื่องจากซ้ําซอนกับการทํางานของ

บริษัท Agency   
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ตารางที่ 4.14 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละ 

ดานการสื่อสาร และการติดตอประสานงานทัง้ใน และนอกองคกร 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
ก ลุ ม
ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบ IMC ทําใหการ

ติดตอประสานงานกับ

ลูกคาทําไดงายข้ึน 3.60 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ 

IMC ทําใหการติดตอประสานงานกับลูกคา

ทําไดงายข้ึน 

ประสานงานกับแผนก

อ่ืนๆ ไดเปนอยางดี 3.95 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตน

ประสานงานกับแผนกอ่ืนๆ ไดเปนอยางดี 

ประสานงาน และดําเนิน

เร่ืองไดอยางรวดเร็วเสมอ  3.70 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตน

ประสานงาน และดําเนินเร่ืองไดอยาง

รวดเร็วเสมอ  

ทําการติดตอประสานงาน 

และดําเนินเร่ืองไดอยาง

ถูกตองเสมอ  3.95 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนทําการ

ติดตอประสานงาน และดําเนินเร่ืองได

อยางถูกตองเสมอ 

มี สั ม พั น ธ ภ าพที่ ดี กั บ

เพื่อนรวมงาน 4.15 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาตนมี

สัมพันธภาพที่ดีกับเพื่อนรวมงาน 

 

 

จากตารางที่ 4.14 พนักงานมีความเห็นเกี่ยวกับการส่ือสาร และการติดตอประสานงาน

ทั้งใน และนอกองคกรในระดับมากเนื่องจากเปนคุณสมบัติเบ้ืองตนในการรับพนักงานที่ทางฝาย

การตลาด และฝาย pr ตองการ จึงทําใหพนักงานในฝายดังกลาวมีความสามารถในการติดตอ

ประสานงานรวมทั้งมีเครือขาย หรือ Net work ในการประสานงานภายนอกไดเปนอยางดี ผนวก

กับระบบส่ือสารการตลาดทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดีกับบริษัทมากยิ่งข้ึน ทําใหการประสานงานกับ

ลูกคาบางกลุมเปนไปอยางราบร่ืน  
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ตารางที่ 4.15 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานเกีย่วของกับระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยี 

 

ประเด็นที่ศึกษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบฐานขอมูลที่

ท านใช อยู มี ความ

ถูกตอง 3.65 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ

ฐานขอมูลที่ทานใชอยูมีความถูกตอง 

ผูเชี่ยวชาญในระบบ

เทคโนโลยีสามารถ

แกไขปญหาของ

ระบบไดทันกบัความ

ตองการของทาน  3.55 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

ผูเชี่ยวชาญในระบบเทคโนโลยีสามารถ

แกไขปญหาของระบบไดทันกับความ

ตองการของทาน  

ฐานขอมูลมกีาร 

Update อยูเสมอ 3.30 20 

พนักงานไมแนใจในเร่ืองฐานขอมูลที่มกีาร 

Update อยูเสมอ 

มีความรูในระบบ

เทคโนโลยทีี่ทานใช

ปฏิบัติงาน 3.55 20 

พนักงานมีความรูในระบบเทคโนโลยีที่

ทานใชปฏิบัติงานในระดับมากวา 

ระบบเทคโนโลยีที่

ทานใชอยูมี

ประโยชนตอการ

ปฏิบัติงานของทาน

เปนอยางยิง่ 3.90 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ

เทคโนโลยทีี่ทานใชอยูมีประโยชนตอการ

ปฏิบัติงานของทานเปนอยางยิ่ง 

 

จากตารางที่ 4.15 พนักงานมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยในเรื่องของระบบ

ฐานขอมูล และเทคโนโลยี ซึ่งมีความถูกตอง และทําใหระบบการทํางานเปนไปอยางรวดเร็วมาก

ยิ่งข้ึน (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) เนื่องจากบริษัทใหความสําคัญกับระบบเทคโนโลยี

คอนขางสูงโดยมีการติดต้ังโปรแกรม SAP , Outlook และ Internet เปนโปรแกรมพื้นฐานเพื่อให
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ในประเด็นของการ Up date ขอมูลภายในของฝายการตลาดนั้น พนักงานมีความ

คิดเห็นในระดับไมแนใจเนื่องจากขอมูลพฤติกรรมการทองเที่ยวของลูกคาชาวไทย เพือ่วางแผนการ

ขายสินคานั้น บางอยางจําเปนตองอาศัยการติดตอประสานงานจากหนวยงานภายนอก และ

หนวยงานระหวางประเทศ ทําใหขอมูลที่ไดอาจไมทันตอความตองการในการวางแผนการจําหนาย

สินคา และการส่ือสารการตลาด ในสภาวะหนึ่งๆ 

 

ตารางที่ 4.16 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานบุคลากร และการฝกอบรม 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ระบบประเมินผลการ

ทํางานของบริษัทมี

ความเหมาะสม  3.40 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระบบ

ประเมินผลการทํางานของบริษัทมีความ

เหมาะสม  

การฝกอบรมของ

บริษัทสามารถทําให

พัฒนาตัวเองได และ

เพิ่มประสิทธิภาพใน

การทาํงาน 3.80 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาการ

ฝกอบรมของบริษัทสามารถทําใหพฒันา

ตัวเองได และเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 

ระยะเวลาในการ

ทํางานของบริษัทมี

ความเหมาะสม 3.70 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวาระยะเวลา

ในการทํางานของบริษัทมีความเหมาะสม 

บริษัทมีการจดั 3.15 20 พนักงานไมแนใจวาบริษัทมีการจัดสวัสดิการ
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กําลังคน และ

พนักงานในบริษัทมี

ความเพียงพอตอการ

ปฏิบัติงาน 3.15 20 

พนักงานไมแนใจวากําลังคน และพนกังาน

ในบริษัทมีความเพยีงพอตอการปฏิบัติงาน 

 

จากตารางที่ 4.16 พนกังานมีความเหน็ในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 

4.19) ในประเด็นทีท่างบริษทั ใหความสําคัญกับการฝกอบรมพนกังานโดยทางบริษทัเนนการ

พัฒนาศักยภาพในการทํางานของพนกังานใหมมีากยิ่งข้ึนสามารถทาํงานทีห่ลากหลายในฝายที่

ตัวเองรับผิดชอบได   

ในประเด็นของระบบการประเมินผลของพนักงานโดยใชระบบ KPI ซึ่งมีความเหน็ดวย

กับระบบดังกลาว เนื่องจากเปนระบบการประเมินผลโดยมีการอางอิงจากหลักฐานซึ่งเปนเอกสาร 

และพนกังานก็สามารถตรวจสอบผลการประเมนิ และสามารถซักถามผูประเมินหากมีขอสงสัยได

โดยตรง  

ในประเด็นของระยะเวลาการทํางานของบริษัมพนกังานสวนใหญมีความเหนดวยวามี

ความเหมาะสม เนื่องจากเวลาการทํางานของบริษัทคือ 09.00 -18.00 น. ซึ่งเปนเวลาใน 1 วนัรวม

ทั้งส้ิน 8 ชั่วโมง ยกเวนวนัหยุดคือเสาร- อาทิตยซึง่เปนมาตรฐานของเวลาการทาํงานของ

บริษัทเอกชนโดยท่ัวไป  

ในประเด็นของสวัสดิการที่บริษัทจัดใหพนกังานในแผนกดังกลาวพนักงานสวนใหญมี

ความเห็นในระดับไมแนใจวาสวัสดิการที่จดัใหมีความเพยีงพอ เนื่องจากบริษัทไมมนีโยบายใน

เร่ือง สวัสดิการรถรับสง หรือคาลวงเวลา หรือคาพาหนะตางๆ ในการทาํงานนอกสถานท่ี โดยฝาย

ดังกลาวมีความจําเปนตองเดินทางออกนอกสถานท่ีเปนประจํา ทาํใหพนักงานมีความเหน็ในระดับ

ไมแนใจในประเด็นดังกลาว  

ในประเด็นของการวางอัตรากําลังคนใหมคีวามเหมาะสมกับงานพนกังานมีความเหน็ใน

ระดับไมแนใจ มีผลสืบเนื่องมาจาก ผูบริหารไมมีนโยบายในเร่ืองอัตราจางพนกังานชัว่คราวในชวง

กรณีที่มีงานเยอะๆ ซึ่งผูบริหารเองใหความสําคัญในเร่ืองการพัฒนาคนใหสามารถทาํงานได

หลากหลายมากกวาจึงทาํใหในบางคร้ังพนักงานที่มีอยูอาจไมเพยีงพอกับปริมาณงานในชวงเวลา

หนึง่ๆ  
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ตารางที่ 4.17 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

กิจกรรม / การจัด

งานพิเศษสําคัญ ที่

บริษัทจัดสามารถ

สรางภาพลักษณให

ทางบริษัท 3.55 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากิจกรรม / 

การจัดงานพิเศษสําคัญ ที่บริษัทจัด

สามารถตอบสรางภาพลักษณใหทาง

บริษัท 

กิจกรรม / การจัด

งานพิเศษสําคัญ ที่

ทางบริษัทจัดไดรับ

การตอบรับจาก

ลูกคาเปนอยางดี 

และสามารสราง

สัมพันธภาพกบั

ลูกคาได  3.60 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวากิจกรรม / 

การจัดงานพิเศษสําคัญ ที่ทางบริษทัจัด

ไดรับการตอบรับจากลูกคาเปนอยางดี 

และสามารสรางสัมพันธภาพกับลูกคาได  

บริษัทมีการ

สอบถามความ

คิดเห็นกับลูกคากอน

จัดกิจกรรม / การจัด

งานพิเศษสําคัญ  3.35 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทมีการสอบถาม

ความคิดเหน็กับลูกคากอนจัดกิจกรรม / 

การจัดงานพิเศษสําคัญ  

 

จากตารางที่ 4.17 ดังกลาวพนักงานมีความเหน็ดวยในประเด็นทีก่ิจกรรมที่จัดข้ึนไดรับ

การตอบรับจากลูกคาในกลุมที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องเปนอยางดี เนือ่งจากบริษัทมีวิธีคัดเลือก

ผูเขารวมกิจกรรมโดยใหความสําคัญกับลูกคากลุมที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องกอนเปนอันดับแรก 
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 ในประเด็นของกิจกรรมตางๆที่มางฝายไดจัดข้ึนสามารถสรางภาพลักษณใหกับบริษัท

เนื่องจากทั้งทางฝายสมาชิกสัมพันธ  ฝาย pr และฝายการตลาดไดมีการประชุมรวมกับบริษัท 

Agency กอนการจัดกิจกรรมเสมอทาํใหกลายๆ กจิกรรมที่ผานมาของบริษัทตางไดรับความสนใจ

จากส่ือมวลชน และกลายเปนประเด็น เร่ืองที่สรางช่ือเสียง เสมอๆ เชนกิจกรรม Polo Angel หรือ

กิจกรรมการกศุลตางๆที่บริษัทจัดรวมกับบริษัทพนัธมิตร  

 ในประเด็นของการสอบถามความคิดเห็นกอนการจัดกิจกรรมเพื่อสรางภาพลักษณหรือ

การทํา การprในมุมกวางซึ่งเปนการทํากิจกรรมเพื่อสรางภาพลักษณโดยรวมซึ่งเปนหนาที่ของฝาย

การตลาด และฝาย pr นั้น จะมีความแตกตางจากการทํากิจกรรมของฝายสมาชิกสัมพันธซึ่ง

ตองการเนนกิจกรรมเพื่อสรางความพึงพอใจ หรือเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในเชิง 

Customization มากกวา ดังนั้น กิจกรรมสวนใหญที่จัดข้ึนจึงเปนความตองการของผูบริหาร และ

กลุมพันธมิตรของบริษัทเปนสวนใหญ  

 

ตารางที่ 4.18 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานการเลือกใชส่ือเพื่อการpr 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ชองทางการส่ือสารที่ทาง

บริษัทเลือกใชมีความ

เหมาะสมกับ 

กลุมเปาหมาย 3.65 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาชองทางการสื่อสารที่ทาง

บริษัทเลือกใชมีความเหมาะสม

กับ กลุมเปาหมาย 

ส่ือที่ทางบริษทัเลือกใช

ทําใหลูกคารูจกับริษัท

มากข้ึน  4.05 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาส่ือทีท่างบริษัทเลือกใชทําให

ลูกคารูจักบริษัทมากข้ึน  

ชองทางการส่ือสารที่ทาง

บริษัทเลือกใชมีความ

คุมคา เมื่อเทยีบกับ

ผลลัพธในระยะยาว 

3.45 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาชองทางการสื่อสารที่ทาง

บริษัทเลือกใชมีความคุมคา 

เมื่อเทียบกับผลลัพธในระยะ

ยาว 

บริษัทใหความสําคัญกับ 3.35 20 พนักงานไมแนใจวาบริษัทให
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บริษัทใหความสําคัญกับ

การลงส่ือทางนิตยสาร

ทั่วไป   3.65 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

ลงส่ือทางนิตยสารทัว่ไป   

บริษัทใหความสําคัญกับ

การลงส่ือเร่ืองกิจกรรม

ของบริษัท ทางนิตยสาร

prของบริษัทรายเดือน  

3.60 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

ลงส่ือเร่ืองกิจกรรมของบริษัท 

ทางนิตยสารprของบริษัทราย

เดือน  

บริษัทใหความสําคัญกับ

การจัดทาํส่ือทางแผนพับ

ใบปลิวของบริษัท  

3.70 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

จัดทําส่ือทางแผนพับใบปลิว

ของบริษัท  

บริษัทใหความสําคัญกับ

การลงส่ือโฆษณาทาง

โทรทัศน  3.60 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

ลงส่ือโฆษณาทางโทรทัศน  

บริษัทใหความสําคัญกับ

การลงส่ือโฆษณาทาง

วิทย ุ  3.35 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทให

ความสําคัญกบัการลงส่ือ

โฆษณาทางวทิย ุ  

บริษัทใหความสําคัญกับ

การจัดกิจกรรมพิเศษ

เพื่อprบริษัท 3.85 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

จัดกิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัท 

บริษัทใหความสําคัญกับ

การจัดทาํปายprทั่วไปใน

กรุงเทพฯ  3.50 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

จัดทําปายprทัว่ไปในกรุงเทพฯ  

บริษัทใหความสําคัญกับ 3.60 20 พนักงานเห็นดวยในระดับมาก
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บริษัทใหความสําคัญกับ

การprขอมูลของบริษัท

ผาน  คิง เพาเวอร ณ 

ซอยรางน้ํา  3.75 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมาก

วาบริษทัใหความสําคัญกับการ

prขอมูลของบริษัทผาน  คิง 

เพาเวอร ณ ซอยรางน้ํา  

 

จากตารางที่ 4.18 พนักงานมีความเห็นดวยในระดับมากวาบริษัทใหความสําคัญกับการลงส่ือ

ตางๆ ในรูปแบบที่มีความหลากหลาย และแตกตางกันไปในแตละกลุมเปาหมาย ยกเวนการลงส่ือ

prผานทางวิทยุ และหนังสือพิมพที่สมาชิกไมแนใจวาบริษัทใหความสําคัญกับการลงส่ือตางๆ

เหลานี้ในป 2550 หรือไม เนื่องจากในป 2549 ที่ผานมาบริษัทใหความสําคัญกับการลงส่ือทาง

โทรทัศน และ Maธุรการzine เปนอยางมาก 

 

ตารางที่ 4.19 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานในเร่ืองการใชงบประมาณในเร่ืองสื่อตางๆ 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

บริษัทใชงบประมาณในการ

ลงส่ือทางหนงัสือพิมพมาก

ที่สุด 2.90 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช

งบประมาณในการลงส่ือทาง

หนงัสือพมิพมากที่สุด 

บริษัทใชงบประมาณในการ

ลงส่ือทางนิตยสารทัว่ไปมาก

ที่สุด  3.45 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

บริษัทใชงบประมาณในการลงส่ือทาง

นิตยสารทั่วไปมากที่สุด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ

ลงส่ือเร่ืองกิจกรรมของบริษัท 

ทางนิตยสารprของบริษัทราย

เดือนมากที่สุด 3.40 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

บริษัทใชงบประมาณกับการลงส่ือ

เร่ืองกิจกรรมของบริษัท ทางนิตยสาร

prของบริษัทรายเดือนมากทีสุ่ด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ 3.10 20 พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช
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บริษัทใชงบประมาณกับการ

ลงส่ือโฆษณาทางโทรทัศน

มากที่สุด 3.65 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

บริษัทใชงบประมาณกับการลงส่ือ

โฆษณาทางโทรทัศนมากทีสุ่ด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ

ลงส่ือโฆษณาทางวิทยุมาก

ที่สุด  3.10 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช

งบประมาณกบัการลงส่ือโฆษณาทาง

วิทยมุากที่สุด  

บริษัทใชงบประมาณกับการ

จัดกิจกรรมพิเศษเพื่อpr

บริษัทมากที่สุด 3.50 20 

พนักงานเห็นดวยในระดับมากวา

บริษัทใชงบประมาณกับการจัด

กิจกรรมพิเศษเพื่อprบริษัทมากที่สุด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ

จัดทําปายprทัว่ไปใน

กรุงเทพฯมากที่สุด 3.35 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช

งบประมาณกบัการจัดทาํปายprทั่วไป

ในกรุงเทพฯมากที่สุด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ

จัดทํา web-site เพื่อprบริษทั

มากที่สุด 3.10 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช

งบประมาณกบัการจัดทาํ web-site 

เพื่อprบริษัทมากที่สุด 

บริษัทใชงบประมาณกับการ

prขอมูลของบริษัทผาน  คิง 

เพาเวอร ณ ซอยรางน้ํามาก

ที่สุด  3.35 20 

พนักงานไมแนใจวาบริษัทใช

งบประมาณกบัการprขอมูลของ

บริษัทผาน  คิง เพาเวอร ณ ซอยราง

น้ํามากที่สุด  

 

จากตารางที่ 4.19 ขอมูลจากตารางดังกลาวแสดงใหเห็วาพนักงานมีความเห็นดวยใน

ระดับมากวา (คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19) ทางบริษัทใหความสําคัญกับการใชงบประมาณลงส่ือprทาง 

นิตยสารทั่วไป ,ทางนิตยสารprของบริษัทรายเดือน ,ส่ือโฆษณาทางโทรทัศน ,กิจกรรมพิเศษเพื่อpr

บริษัท มากกวางบประมาณเพื่อกาลง ส่ือprทางดาน หนังสือพิมพ แผนพับใบปลิว โฆษณาทาง

วิทยุ ปายpr , web-site และการprรานคาผานส่ือของรานคาเอง หรือส่ือ ณ จุดขาย คาความ

คิดเห็นในระดับไมแนใจ  และไมสอดคลองกับคําถาม(คาเฉลี่ย 2.60-3.39)  
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4.3. ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 3 ลูกคาที่มียอดซื้อและไมมียอดซ้ือสินคาอยางตอเนื่องต้ังแตป 

พ.ศ. 2547 -2549 ทั้งเพศชาย และหญิง มีอายุระหวาง 20-44 ป ในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปน

กลุมเปาหมายหลักของบริษัทรวมทั้งส้ิน 400 คน 

สวนที่ 1ขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม 

a.) ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คนสวนใหญเปนเพศชาย 53% และมี

เพศหญิงตอบแบบสอบถามทั้งหมด 47% ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

b.) ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31-35 ป (24.3%) 

รองลงมาคือ 36-40 ป (22.3%), 26-30 ป (19.8%) , 21-25 ป (14.5%) ,41-44 ป (12.1%) และ 

15-20 ปมีสัดสวนของผูตอบแบบสอบถามนอยที่สุดคือ 7.3% ตามลําดับ 

c.) ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเปนพนักงานในบริษัทเอกชนมากที่สุด 

(40.8%) -รองลงมาคือประกอบธุรกิจสวนตัว (21.8%) ,รัฐวิสาหกิจ (19.8%) และรับราชการนอย

ที่สุดคือ 17.8% ตามลําดับ 

d.) ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด 

(48.8%) ,ปริญญาโท (44%) และมีการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรีนอยที่สุด 7.3% ตามลําดับ 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  95  

 สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับความเขาใจในลักษณะธุรกิจและ ปจจัยตางๆที่มีผลตอการพัฒนา

ระบบการสรางความสัมพนัธกับลูกคาและการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ สามารประมวลผล 

และวิเคราะหขอมูลไดดังนี้ 

 

ภาพที ่4.1 

ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ และขอมูลเกีย่วกับรายการสงเสริมการขาย การบริการ กิจกรรม และ

สิทธิประโยชนที่สมาชิกตองการของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 
 

จากภาพที่ 4.1 แสดงความเขาใจในลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถามพบวาลูกคาที่ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด 400 คนตอบแบบสอบถามขอดังกลาว 104 คน โดยผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใหความเห็นวา คิง เพาเวอร เปนรานคาที่จําหนายสินคาปลอดภาษีมากที่สุด (14.5%) 

รองลงมาคือ คิง เพาเวอร เปนหางสรรพสินคาที่จําหนายสินคาแบรนดเนมในราคาถูก (11.2%) ใน

การซื้อสินคาของบริษัทจําเปนตองเปนสมาชิกจึงจะไดรับสวนลดในการซื้อสินคา (9.5%) ในการซือ้
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 สวนที่ 3 สิทธิประโยชน ,การบริการ และกิจกรรมที่สมาชิกตองการ ในประเด็นของ

สิทธิพิเศษและการบริการที่สมาชิกใชเสมอๆ เมื่อซื้อสินคาที่ คิง เพาเวอร คือ สวนลดสินคาตาม

ประเภทบัตรสมาชิกมากที่สุด (68.8%) รองลงมาคือ คูปองสวนลดรานคา รานอาหาร โรงแรม หรือ

บริการตางๆ (38.3%) โปรโมชั่นสินคาประจําเดือน (34%) ผอนชําระสินคาผานบัตรเครดิตในอัตรา

ดอกเบ้ีย 0% (26.8%) และบริการหองพักรับรองสําหรับสมาชิกมีอัตราสวนนอยที่สุด (14.5%) 

สวนสิทธิพิเศษอ่ืนๆที่สมาชิกใชเสมอๆคือ รายการสงเสริมการขายประเภทสะสมแตม และสวนลด

เมื่อซื้อสินคาในวันเกิด รวมทั้งนิตยสารของบริษัทประจําเดือนรวมทั้งส้ิน 21.8%  

กิจกรรมที่ลูกคาตองการใหทางบริษัทเพิ่มเติมเมื่อซื้อสินคากิจกรรมที่ลูกคาตองการ

ใหทางบริษัทจัดหาเพิ่มเติมมากที่สุด คือบัตรรวมกิจกรรมตางๆ ของบริษัทพันธมิตร 

(48.8%)รองลงมาคือ กิจกรรมเลนเกมเพื่อรับของรางวัลตางๆ (48.3%) ,แจกคอรสอบรมเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑตางๆ (30.8%) บัตรรวมกิจกรรมตางๆของบริษัท คิง เพาเวอร (26.5%) บัตรรวม

กิจกกรรมสําหรับครอบครัวเปนอันดับสุดทายคือ 21.8% นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมอ่ืนๆที่สมาชิก

ตองการใหจัดคือ Packageทองเที่ยวตางประเทศ ,กิจกรรมรวมฟงดนตรี และรับประทานกับผูมี

ชื่อเสียง และกิจกรรมการกุศลตางๆรวมทั้งส้ิน 26.8% 

สิทธิประโยชน และรายการสงเสริมการขายที่สมาชิกตองการใหสมาชิกจัดหาเพิ่มเติม

มากที่สุดคือ แจกของสมนาคุณฟรี (69.5%)รองลงมาคือรับสวนลดเมือ่ซ้ือสินคาช้ินตอไป (67.5%) 

,รายการสงเสริมการขายเกีย่วกับการไดรับ เช็คของขวญั มูลคา 5%ของยอดซ้ือสินคา และใชเพื่อ

ซื้อสินคาในชิน้ถัดไป (50%) ,รายการสงเสริมการขายแบบนาทีทอง (46.8%)  ,สะสมแตมเพื่อรับ

ของรางวัลตางๆ (38%) ,ผอนชําระผานบัตรเครดิตในอัตราดอกเบ้ีย 0% (34%) ,ชิงโชค หรือจับ

ฉลากของรางวัลตางๆ (26.8%) และ เลนเกมเพื่อรับของรางวัลตางๆ  มีอัตราสวนเทากนักับ

รายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชนประเภทอ่ืนๆซึ่งไดแก ชิงโชคเพื่อรับ Package Tour 

ทองเที่ยว และรายการสงเสริมการขายประเภท Member get Member ที่สมาชิกตองการใหทาง

บริษัทจัดหาเพิ่มเติมรวมทัง้ส้ินคือ 12.3%  

  นอกจากนี้บริการที่สมาชิกตองการใหบริษัทจัดหาเพิ่มเติมคือ บริการรับสินคาเมื่อกลับ

จากตางประเทศมากท่ีสุด 50% รองลงมาคือ วารสารprของบริษัท (38.3%) ,การสาธิตและการ

ทดลองใชสินคา ณ จุดขาย (35.8%) ,บริการขอมูลสินคา (33.8%) ,บริการชวยถือสินคา (32.0%) ,

บริการสั่งซื้อสินคาผานทาง Internet (24.5%) , บริการ SMS เพื่อแจงรายการโปรโมช่ัน
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สวนที ่4 ความคิดเห็นของสมาชิกที่มีตอลูกคาซ่ึงเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพนัธและ

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ จากการศึกษากลุมตัวอยางลูกคาของบริษัททั้งหมด 400 คน

สามารถสรุปผลไดตามตารางตอไปนี ้

ตารางที่ 4.20 

คาเฉลี่ยโดยรวมเกีย่วกับความคิดเหน็ในแตละดานของลูกคา ซึง่เกีย่วของ 

กับการบริหารลูกคาสัมพนัธ และการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการสามารถสรุปไดดังนี ้

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ภาพลักษณ 3.71 400 

ลูกคามีความเชื่อมั่นในภาพลักษณของบริษัทใน

ระดับมาก 

การpr 2.67 400 

ลูกคามีความไมแนใจตอชองทางการส่ือสารของ

บริษัททีเ่ขาถงึลูกคา 

ความเขาใจใน

ลักษณะธุรกิจ 3.08 400 

ลูกคามีความไมแนใจตอความเขาใจในลักษณะ

ธุรกิจของบริษทั 

ความภักดีตอตรา

สินคา 2.90 400 

ลูกคามีความไมแนใจในดานความภักดีตอตรา

สินคา 

ปจจัยตางๆทีม่ีผลตอ

การซื้อสินคา 2.78 400 

ลูกคามีความไมแนใจในดานปจจัยตางๆ ที่มีผลตอ

การซื้อสินคา 

สินคาและราคา 3.51 400 

ลูกคามีความเชื่อมั่นในเร่ืองสินคา และราคาของ

บริษัทในระดับมาก 

รายการสงเสริมการ

ขาย 3.27 400 

ลูกคามีความไมแนใจในดานรายการสงเสริมการ

ขายของบริษทั 

กิจกรรม 3.29 400 

ลูกคามีความไมแนใจในเร่ืองกิจกรรมที่ชวยสราง

ความสัมพันธใหกับลูกคา 

การบริการ และ

พนักงาน 3.39 400 

ลูกคามีความไมแนใจในเร่ืองการบริการ และ

พนักงานของบริษัท 
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การตกแตง /การวาง 

จัดผังรานคา 3.78 400 

ลูกคามีความเห็นในเร่ืองการตกแตง และการวาง 

จัดผังรานคา ของบริษัทในระดับมาก 

 

 

จากตารางที่ 4.20 พบวาคาเฉลี่ยความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับในแตละดานของลูกคา ซึ่งเกี่ยวของ

กับการบริหารลูกคาสัมพันธ และการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ พบวาลูกคามีความมี

ความเห็นดวยในระดับมาก หรือมีความเช่ือมั่นตอประเด็นตางๆซึ่งเกี่ยวของกับบริษัทในระดับมาก 

(คาเฉล่ีย 3.40-4.19) เกี่ยวกับภาพลักษณของบริษัทที่มีความนาเชื่อถือเจาะกลุมผูบริโภคสินคา

แบรนดเนม ซึ่งสินคาและราคาของผลิตภัณฑที่ทางบริษัทจําหนายก็มีคุณภาพ ไดรับการยอมรับ

จากผูบริโภคโดยสินคาที่บริษัทจําหนายสามารถมีราคาถูกกวาสินคาที่จําหนายในตลาด หรือ

หางสรรพสินคาประเภท Department  Store โดยทั่วไป เนื่องจากขอไดเปรียบทางธุรกิจที่เปนผู

ไดรับสัมปทานในการจําหนายสินคาปลอดภาษีในประเทศไทยเจาเดียวในตลาด นอกจากนี้ลูกคา

สวนใหญยังใหความเห็นวา การตกแตงและการวางผังรานคา ของบริษัททําไดดี ดูสวยงาม และ

การจัดวางเรียงสินคาตางๆภายในรานคาก็มีความนาสนใจ อีกทั้งสินคาตางๆ ยังหาไดงาย

เนื่องจากมีการแบงหมวดหมูตามประเภทสินคาเปนอยางดี 

 นอกจากนี้ลูกคาสวนใหญมีความคิดเห็นในระดับไมแนใจ (คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39) ตาม

ประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้ 

1. ประเด็นในเร่ืองการprของบริษัท(คาเฉลี่ย 2.67)  

2. ประเด็นในเร่ืองปจจัยตางๆที่มีผลตอการซื้อสินคา( 2.78)  

3. ประเด็นในเร่ืองความภักดีตอตราสินคา (คาเฉลี่ย 2.90)  

4. ประเด็นในเร่ืองความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.08 ) 

5.  ประเด็นในเร่ืองรายการสงเสริมการขายสินคาที่จัดใหลูกคา (คาเฉลี่ย 3.27)  

6. ประเด็นในเร่ืองกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29 )  

7. ประเด็นในเร่ืองการบริการ และพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.39)  

ขอมูลที่ไดจากคาเฉลี่ยโดยรวมสามารถ แบงออกเปนประเด็นตางๆ ตามแบบสอบถาม โดย

สามารถแสดงในรูปของความถี่ของขอมูล และคาเฉลี่ยในแตละประเด็นยอย ดังตารางดานลางนี ้
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ตารางที่ 4.21 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอภาพลักษณของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

หรูหรา  ดูมีระดับ   3.99 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาบริษัทมีภาพลักษณที่

ดูหรูหรา และมีระดับ 

ดูUp date  

3.93 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาบริษัทมีภาพลักษณที่

ดูUp date 

สะทอนความเปนไทย  

2.98 400 

ลูกคาไมแนใจวาบริษทัมีภาพลักษณที่สะทอน

เอกลักษณความเปนไทย 

จําหนายสินคานาเชื่อถือ  

และคุณภาพดี  3.99 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาบริษัทมีภาพลักษณที่

ดูหรูหรา และมีระดับ 

หากมีโอกาสจะซ้ือสินคา

กับทางบริษทั 3.67 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาหากตองการซื้อสินคา

จะนึกถึงบริษทัเปนอันดับตนๆ 

 

ตารางที่ 4.21 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเหน็ของลูกคาที่มีตอภาพลักษณของบริษัทพบวาลูกคาสวน

ใหญมีความเห็นตอภาพลักษณของบริษัทโดยรวมในแงบวก ซึง่คาเฉล่ียความคิดเหน็อยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.40 -4.19) ยกเวนภาพลักษณซึ่งบริษทัตองการสื่อสารในเร่ืองการเปนหางฯ ที่

สะทอนความเปนไทย (คาเฉลี่ยในระหวาง 2.60-3.39)  ซึง่บริษัทยังตองปรับปรุงในเร่ืองการสื่อสาร

การตลาดเพื่อสะทอนภาพลักษณดังกลาวผาน Corperate theme ที่ไดมีการปรับปรุงในป 2549 ที่

ผานมาโดยทางบริษัท ใชการส่ือสารผาน theme ที่วา “มนตเสนหแหงโลกตะวนัออก”  ดังกลาว

ผานเคร่ืองมือตางๆ มากย่ิงข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณในเรื่องการเปนหางที่สะทอนเอกลักษณ และ

วัฒนธรรมไทย 
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ตารางที่ 4.22 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับการpr 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

ศึกษาขอมูลสินคากอนซื้อ 

2.85 400 

ลูกคาไมแนใจวาตนศึกษาขอมูลสินคา ,

รายการสงเสริมการขาย และสิทธิประโยชน

ตางๆกอนมาซ้ือสินคา  

หนงัสือพมิพ 

2.44 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานทางหนังสือพิมพ 

ส่ือทางนิตยสารทั่วไป 

2.56 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานนิตยสารทัว่ไป 

ส่ือทางนิตยสารของบริษัท

รายเดือน  2.92 400 

ลูกคาไมแนใจวาตนไดรับความขาวสารของ

บริษัทผานนิตยสารบริษัทรายเดือน 

ส่ือทางแผนพบั                      

2.44 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานทางใบปลิว หรือแผนพับ 

ส่ือทางทางโทรทัศน 

3.60 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาตนไดรับ

ขาวสารของบรืษัทผานทางโทรทัศน 

ส่ือทางโฆษณาทางวิทย ุ         

2.34 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานส่ือทางโฆษณาทางวทิย ุ   

ส่ือทางการจัดกิจกรรมพิเศษ   

2.75 400 

ลูกคาไมแนใจวาตนไดรับความขาวสารของ

บริษัทผานส่ือทางการจัดกจิกรรมพิเศษ 

ส่ือทางปายprทั่วไป    

3.32 400 

ลูกคาไมแนใจวาตนไดรับความขาวสารของ

บริษัทผานปายpr 

ส่ือทาง web-site                   

2.47 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานส่ือทาง Web-Site 

ส่ือทางรานคา คิง เพาเวอร 2.44 400 ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ
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ส่ือทางพนักงานของบริษทั  

2.44 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตนไดรับขาวสารของ

บริษัทผานพนกังานของบริษทั 

มีการprขาวสารไปยังลูกคา

อยางตอเนื่อง   2.83 400 

ลูกคาไมแนใจวาบริษทัมีการprขาวสารตางๆ 

ไปยังลูกคาอยางตอเนื่อง 

ส่ือprตาง ๆ นาสนใจทําให

อยากมาซื้อสินคา 2.63 400 

ลูกคาไมแนใจวาส่ือprตางๆ มีความนาสนใจ

และทําใหอยากมาซื้อสินคา 

 

จากตารางที่ 4.22 แสดงคาเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการprของบริษัทพบวาลูกคาสวน

ใหญไดรับขาวสารของบริษัทผานส่ือทางโทรทัศนมากที่สุดเพียงส่ือเดียว สําหรับลูกคากลุมคนไทย

ที่ตอบแบบสอบถาม โดยมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.40 -4.19)  

ตารางที่ 4.23 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกบัความเขาใจในลักษณะธุรกิจ 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

มีความเขาใจในลักษณะการ

ประกอบธุรกิจของบริษัท 3.02 400 

ลูกคามีความไมแนใจในเร่ืองลักษณะ

การประกอบธรุกิจของบริษัท 

มีความเขาใจเงื่อนไขในการซื้อสินคา 

และวิธีการรับสินคา 3.15 400 

ลูกคามีความไมแนใจในเงื่อนไขการซื้อ

สินคาและวธิกีารรับสินคา 

 

จากตารางที่ 4.23 ลูกคามีความไมแนใจในลักษณะการดําเนนิธุรกิจ และเงื่อนไขในการซื้อสินคา 

(คาเฉลี่ย 2.60-3.39) เนื่องจาก การสื่อสารของบริษัททีไ่มสามารถอธบิายลักษณะการประกอบ

ธุรกิจของบริษทัซึ่งเปนธุรกจิการจําหนายสินคาซ่ึงอยูภายใตเงื่อนไขตางๆ ของกรมศุลกากร และมี

ความไดเปรียบในเร่ืองราคาสินคา ใหลูกคาทราบในทกุๆกลุม นอกจากนี้ทางบริษทัยงัไมสามารถ

อธิบายเงื่อนไขในการซื้อสินคาที่ชัดเจน และการซื้อสินคาโดยการมอบฉันทะใหกับลูกคาไดเขาใจ

อยางทั่วถึงเปนผลใหบริษทัพลาดโอกาสในการขายกับสมาชิกบางกลุม และไมสามารถทาํใหลูกคา

ที่เปนกลุมNon –active มียอดซื้อกับบริษัทไดอยางตอเนื่อง 
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ตารางที่ 4.24 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอความภักดีตอตราสินคาของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

เมื่อตองการซือ้สินคา ตราสินคา Name 

จะนึกถึง คิง เพาเวอร 

3.26 400 

ลูกคาไมแนใจวาเมื่อ

ตองการซื้อสินคา ตรา

สินคา Name จะนึกถึง 

คิง เพาเวอร 

ซื้อสินคาที่ คิง เพาเวอรเปนประจํา  

2.55 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาตน

ซื้อสินคาที่ คิง เพาเวอร 

เปนประจาํ 

 

จากตารางที่ 4.24ลูกคามีคาเฉลี่ยความคิดเห็นในเร่ืองความภักดีตอตราสินคาในระดับไมแนใจ 

(คาเฉล่ียในระหวาง 2.60-3.39) เปนผลมาจากความไมเขาใจในลักษณะธุรกิจ และเงื่อนไขในการ

ซื้อสินคาที่เปดโอกาสใหผูที่ไมมีการเดินทางออกนอกประเทศสามารถซ้ือสินคาโดยการมอบฉันทะ

ได รวมทั้งส้ินคาที่จําหนายเปนสินคาที่สามารถหาซ้ือไดจากหางสรรพสินคาประเภท Department 

Store ทั่วไป จึงทําใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคาของบริษัทลดลง  

ตารางที่ 4.25 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคา 

ที่มีตอปจจัยตางๆทีม่ีผลตอการซื้อสินคาของบริษัท 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

การเดินทางไปยัง

รานคาสะดวก 2.42 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาซ้ือสินคาเพราะการ

เดินทางไปยงัรานคาสะดวก 

ภาพลักษณของบริษัท

คอนขางดี 3.42 400 

ลูกคาเหน็ดวยระดับมากวาซ้ือสินคาเพราะ

ภาพลักษณของบริษัทคอนขางดี 

รายการโปรโมชั่น 2.74 400 ลูกคาไมแนใจวาซ้ือสินคาเพราะรายการ
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ส่ือprนาสนใจ  2.53 400 

ลูกคาไมเหน็ดวยวาซ้ือสินคาเพราะส่ือprของ

บริษัทนาสนใจ 

สิทธิประโยชน และ

กิจกรรมนาสนใจ 3.11 400 

ลูกคาไมแนใจวาซ้ือสินคาเพราะสิทธิ

ประโยชน และกิจกรรมทีจ่ัดเพื่อสมาชิกมี

ความนาสนใจ 

ผูอ่ืนแนะนํา 2.67 400 

ลูกคาไมแนใจวาซ้ือสินคาเพราะมีผูอ่ืน

แนะนาํ 

สินคามีราคาถูก 3.53 400 

ลูกคาเหน็ดวยระดับมากในประเด็นซื้อสินคา

เพราะสินคามรีาคาถูก 

สามารถซ้ือสินคาโดย

การโอนมอบฉันทะ 2.75 400 

ลูกคาไมแนใจวาซ้ือสินคาเพราะสามารถโอน

มอบฉันทะได 

 

จากตารางที่ 4.25 คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอปจจัยตางๆทีม่ีผลตอการซือ้สินคาของ

บริษัทพบวาปจจัยตางๆที่มผีลในเร่ืองการซื้อสินคาของบริษัทในเร่ืองทําเลที่ต้ังรานคาซ่ึงไมไดต้ังอยู

ในจุดที่สังเกตไดงาย และส่ือprตางๆของบริษัทก็ไมมีความนาสนใจ และเขาถึงกลุมผูบริโภคเพียง

บางกลุมเทานัน้ทาํใหลูกคาไมเหน็ดวยในประเด็นดังกลาว (คาเฉลี่ยอยูในระหวาง 1.80- 2.59) ซึ่ง

เปนประเด็นทีท่างบริษัทตองใหความสําคัญเปนอันดับตนๆ ในการแกไขปญหาทีเ่กิดข้ึน 

  นอกจากนี้ประเด็นนอกเหนือจาก 2 ขอที่ไดกลาวมาแลวขางตนลูกคามีระดับความ

คิดเห็นคือไมแนใจ (คาเฉลี่ยอยูระหวาง 2.60- 3.39) ดังนั้นผูบริหารเองควรเนนการส่ือสารเพื่อ

สรางความเขาใจใหกับผูบริโภคในเร่ือง รายการโปรโมชัน่ สิทธิประโยชน และกิจกรรม, การสราง

ตราสินคาใหเปนที่รูจกัหรือ ผานการบอกตอกันเปนทอดๆและเงื่อนไขในการซื้อสินคาตางๆ จะทาํ

ใหบริษัทสามารถเพิม่โอกาสในการจาํหนายสินคาใหมมีากยิง่ข้ึน 
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ตารางที่ 4.26 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอสินคาและราคาของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

มีสินคาตรงตามความ

ตองการ  3.29 400 

ลูกคาไมแนใจวาซ้ือสินคาที่รานคาเพราะมี

สินคาตรงตามความตองการ 

ราคาสินคามคีวามเหมาะสม 3.61 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาราคาสินคามี

ความเหมาะสม 

รูสึกคุมคาเมื่อมาซื้อสินคา 3.64 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวารูสึกคุมคา

เมื่อมาซ้ือสินคา 

 

จากตารางที่ 4.26 คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอสินคาและราคาของบริษัทพบวาลูกคามี

ความเห็นดวยในระดับมากวา(คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19)  ราคาสินคามีความเหมาะสม 

และรูสึกคุมคาเมื่อมาซ้ือสินคา นอกจากนี้ลูกคายังมีความไมแนใจในเร่ืองความคิดเห็นที่มีตอ

รานคาที่มีสินคาตอบสนองความตองการของลูกคา(คาเฉล่ียในระหวาง 2.60-3.39) เนื่องจาก

รานคามีสินคาที่ไมคอยหลากหลายเทาใด และสินคาสวนมากก็เปนสินคาในกลุมของผูบริโภคที่อยู

ในวัยทํางาน และวัยผูใหญ ทําใหบริษัทมีความหลากหลายของสินคาทั้งในประเภท และแบรนด

ของสินคาคอนขางนอย 

ตารางที่ 4.27 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอรายการสงเสริมการขายของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

รายการโปรโมชั่น

นาสนใจ  กระตุนให

อยากซ้ือสินคา  3.29 400 

ลูกคาไมแนใจวารายการโปรโมชั่น

นาสนใจ  กระตุนใหอยากซ้ือสินคา  

มีสินคา  On – sales  อยู

เสมอ  3.14 400 

ลูกคาไมแนใจวาบริษทัมีสินคา  On – 

sales  อยูเสมอ  
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สินคา premium  หรือ

สินคาแลกซื้อนาสนใจ  3.23 400 

ลูกคาไมแนใจวาสินคา premium  หรือ

สินคาแลกซื้อนาสนใจ  

พึงพอใจตอรายการ

สงเสริมการขาย และ

สิทธิประโยชน 3.24 400 

ลูกคาไมแนใจวาตนพึงพอใจตอ

รายการสงเสริมการขาย และสิทธิ

ประโยชนที่ไดรับ 

บัตรสมาชิกสามารถ

นําไปรับสวนลด หรือ

สิทธิพเิศษรวมกับรานคา

อ่ืน 3.48 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาบัตร

สมาชิกสามารถนําไปรับสวนลด หรือ

สิทธิพเิศษรวมกับรานคาอ่ืน 

 

จากตารางที่ 4.27 คาเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอรายการสงเสริมการขายของบริษัทพบวา 

ความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับไมแนใจ (คาเฉล่ียในระหวาง 2.60-3.39) ในประเด็นของรายการ

สงเสริมการขายตางๆของบริษัทไมมีความนาสนใจ และมีเงื่อนไขซับซอนในบางรายการ อีกทั้ง

โปรโมช่ัน ,สิทธิประโยชน ,สินคาของสมนาคุณตางๆที่ทางบริษัทจัดข้ึนนั้น ไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาสวนใหญได มีประเด็นเดียวที่ลูกคามีความเห็นดวยในระดับมากวา บัตร

สมาชิกของบริษัทสามารถนําไปใชเพื่อเปนสวนลดในการซื้อสินคา และรับบริการสิทธิประโยชน

รวมกับรานคาที่รวมรายการได(คาเฉลี่ย 3.40 -4.19) 

ตารางที่ 4.28 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอกิจกรรมของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

จัดกิจกรรม  เพื่อสราง

สัมพันธภาพทีดี่กับ

ลูกคาอยูเสมอ  3.63 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาบริษัทจัดกิจกรรม

เพื่อสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

กิจกรรมทีท่างบริษัทจัด

มีความเหมาะสมอยูแลว  3.11 400 

ลูกคาไมแนใจวากิจกกรรมทีท่างบริษัทจัดมีความ

เหมาะสม 

สาธิตการใชสินคา  และ

จัด การจัดงานพิเศษ 3.16 400 

ลูกคาไมแนใจวาบริษทัมีสาธิตการใชสินคา  และ

จัด การจัดงานพิเศษสําคัญ ตางๆ เพื่อกระตุนให
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จากตารางที่ 4.28 คาเฉล่ียโดยรวมของลูกคาที่มีตอการจัดกิจกรรมของบริษัทของจากผูตอบ

แบบสอบถามทั้งส้ิน 400 คนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) ใน

เร่ืองของกิจกรรมตางๆที่ทางบริษัทจัดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง เนื่องจากทาง

บริษัทมีการวางแผนการจัดกิจกรรมทุกเดือน แตจากคาเฉล่ียโดยรวมของลูกคาในประเด็นที่

กิจกรรมที่บริษัทจัดมีความเหมาะสม นั้นนั้นลูกคามีความคิดเห็นในระดับไมแนใจ (คาเฉลี่ยใน

ระหวาง 2.60-3.39) คือบางกิจกรรมมีความเหมาะสม หรือเหมาะกับลูกคาทุกกลุม เชนกิจกรรม

กีฬาโปโล ซึ่งเปนกีฬาที่มีสมาชิกใหความสนใจเพียงบางกลุม รวมทั้งกิจกรรมสาธิต หรือทดลองใช

สินคาบางประเภทที่ใหความสําคัญกับลูกคาบางกลุมเทานั้น เชนกิจกรรมสาธิตการแตงหนา เปน

ตน นอกจากนี้ในการเผยแพรขาวสารเร่ืองกิจกรรมนั้นบริษัทเลือกผูมีสิทธิเขารวมกิจกรรมจากผูที่มี

ยอดซื้อสูงสุด หรือมียอดซ้ืออยางตอเนื่องในชวงเวลาที่มีการจัดกิจกรรมนั้นๆ ทําใหลูกคาที่ไมมี

ยอดซื้อกับบริษัทอยางตอเนื่องพลาดโอกาสการเขารวมกิจกรรม  

 

ตารางที่ 4.29 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริการ และพนักงานของบริษัท 

 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

หางสรรพสินคาที่มีระบบ / 

ข้ันตอนการซื้อ - ขายสินคาที่

ถูกตอง และรวดเร็ว 3.33 400 

ลูกคาไมแนใจวาหางสรรพสินคาทีม่ี

ระบบ / ข้ันตอนการซื้อ - ขายสินคาที่

ถูกตอง และรวดเร็ว 

ระบบ / ข้ันตอนการทํารายการ

โปรโมชั่นที่ถกูตอง และรวดเร็ว 3.19 400 

ลูกคาไมแนใจวาระบบ / ข้ันตอนการทํา

รายการโปรโมชั่นทีถู่กตอง และรวดเร็ว 

มีการบริการ  การรับรอง และ

สิทธิพเิศษ 3.28 400 

ลูกคาไมแนใจวาบริษทัมีการบริการ  

การรับรอง และสิทธพิิเศษ 

พนักงานขายมีความรู  ความ 3.15 400 ลูกคาไมแนใจวาพนักงานขายมีความรู  
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พนักงานขายเปนมิตร  และเอาใจ

ใสลูกคาเปนอยางดี  3.67 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาพนักงาน

ขายเปนมิตร  และเอาใจใสลูกคาเปน

อยางดี  

พนักงานขายใหขอมูลที่รักษา

ประโยชนของลูกคา  3.48 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาพนักงาน

ขายใหขอมูลที่รักษาประโยชนของลูกคา  

เมื่อมีขอสงสัยเกี่ยวกับสินคาและ

บริการ พนักงานสามารถตอบ

ปญหาไดอยางสุภาพและชัดเจน  3.42 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาเมื่อมีขอ

สงสัยเกีย่วกับสินคาและบริการ 

พนักงานสามารถตอบปญหาไดอยาง

สุภาพและชัดเจน 

เมื่อทานมีปญหาเกี่ยวกับการใช

บริการ และสิทธิประโยชนบริษัท

สามารถหาทางออกใหได 3.68 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาเมื่อทานมี

ปญหาเกี่ยวกบัการใชบริการ และสิทธิ

ประโยชนบริษทัสามารถหาทางออกให

ได 

 

จากตารางที่ 4.29 คาเฉลี่ยโดยรวมของลูกคาที่มีตอการการบริการ และพนักงานของ

บริษัท จากผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 คนอยูในระดับมากเฉพาะบางประเด็นตางๆดังนี้ 

(คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19)พนักงานขายเปนมิตร  และเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี , พนักงาน

ขายใหขอมูลที่รักษาประโยชนของลูกคา,เม่ือมีขอสงสัยเกี่ยวกับสินคาและบริการ พนักงาน

สามารถตอบปญหาไดอยางสุภาพและชัดเจน ,เม่ือลูกคามีปญหาเกี่ยวกับการใชบริการ และสิทธิ

ประโยชนบริษัทสามารถหาทางออกใหไดเนื่องจากบริษัท และผูบริหารฝายลูกคาสัมพันธไดให

ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรใหมีจุดเดนในเร่ืองการบริการ รวมทั้งระบบประเมินผลของ

บริษัทที่มีตอพนักงานในฝายดังกลาวก็คอนขางเขมงวดเนื่องจากมีการประเมินเปนรายเดือนทําให

พนักงานใหความสําคัญ และดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี  

ในสวนของคาเฉลี่ยโดยรวมของลูกคาที่มีตอการการบริการ และพนักงานของบริษัทซ่ึงมี

บางประเด็นที่ลูกคามีคาเฉลี่ยความคิดเห็นบางประเด็นอยูในระดับไมแนใจ(คาเฉลี่ยในระดับ 2.60 

– 3.39 ) มีดังนี้คือ หางสรรพสินคาที่มีระบบ / ข้ันตอนการซื้อ - ขายสินคาที่ถูกตอง และรวดเร็ว

,ระบบ / ข้ันตอนการทํารายการโปรโมช่ันที่ถูกตอง และรวดเร็ว,มีการบริการ การรับรอง และสิทธิ

พิเศษตางๆ สําหรับสมาชิก ,พนักงานขายมีความรู  ความเชี่ยวชาญในสินคาที่จําหนายประเด็น
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ตารางที่ 4.30 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นของลูกคา 

ที่มีตอการตกแตง และการวางแผนผังของรานคาของบริษัท 

ประเด็นที่ศกึษา คาเฉลี่ย 
กลุม

ตัวอยาง ความหมาย 

การตกแตงภายใน

หางสรรพสินคาทาํ

ใหสินคานาสนใจ  3.75 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาการตกแตง

หางสรรพสินคา 

ทําใหสินคานาสนใจ  

ปายprของ

หางสรรพสินคามี

ขอมูลครบถวน  3.70 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาปายpr

ของหางสรรพสินคามีขอมูลครบถวน  

สามารถหาสินคาได

งาย   3.92 400 

ลูกคาเหน็ดวยในระดับมากวาการจัด

สินคาของรานคาสามารถหาสินคาได

งาย  

 

จากตารางที่ 4.30 คาเฉล่ียโดยรวมของลูกคาที่มีตอการตกแตง และการวางแผนผังของ

รานคาของบริษัทจากผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 คนอยูในระดับมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 

3.40 – 4.19) เนื่องจากลูกคาสวนใหญยังใหความเห็นวา การตกแตงและการวาง จัดผังรานคา 

ของบริษัททําไดดี ดูสวยงาม และการจัดวางเรียงสินคาตางๆภายในรานคาก็มีความนาสนใจ อีก
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4.4 สรุปขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมตัวอยางที่ 2  

 a.) ขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 1 จากการสัมภาษณผูบริหารทัง้หมด 5 ทาน สามารถ

สรุปประเด็นตางๆไดดังนี ้

1.   เปาหมาย ,นโยบายทางดานการขาย และการตลาด ในป 2550 พบวาผูบริหาร

ใหความสําคัญกับการทาํการตลาดกับลูกคาภายในประเทศมากกวาลูกคาตางประเทศ เนื่องจาก

ยอดขายโดยรวมของบริษทัเกิดจากลูกคาเชื้อชาติไทยมากกวา โดยผูบริหารเนนการทําการตลาด

โดยตองการรกัษา และกระตุนลูกคาที่มีอยูเดิมใหมยีอดซื้อ รวมทั้งขยายฐานลูกคากลุมใหมใน

กลุมที่มีศักยภาพ เชนลูกคาในกลุมทัวร และลูกคาของบริษัทพนัธมิตร โดยมีการใหความสําคัญ

กบัการสรางความสัมพนัธกบัลูกคา และการส่ือสารการตลาดที่ตรงกลุมเปาหมายมากยิง่ข้ึน 

1. การประสานงาน และการส่ือสารกับบุคคลทั้งภายใน และภายนอกองคกร พบวา

ผูบริหารใหความสําคัญกับการทํางานแบบทีมเวิรคเนนวธิีการประชุมเพื่อระดมความคิด โดยมีการ

ติดตอประสานงานระหวางฝายผานอีเมลภายในของบริษัท นอกจากนี้บริษัทยังมีวธิีการprขาว

ภายในผานการกระจายเสียง และวารสารประจําเดือนซึง่ทําใหการประสานงาน และการส่ือสาร

ภายในบริษทัมีความชัดเจนข้ึน 

3.  ระบบเทคโนโลยี และฐานขอมูล ผูบริหารของบริษัทใหความสําคัญกบัระบบ

ดังกลาวคอนขางมากโดยในปที่ผานมามนีโยบายลงทนุในระบบ Soft Ware ตางๆ ที่ชวยใหการ

ติดตอประสานงานทั้งภายใน และภายนอกองคกรทาํไดงายข้ึน และสามารถสรางความสัมพนัธ 

และเขาถึงความตองการของลูกคาไดงายข้ึนเชนกัน นอกจากนีท้างบริษัทไดใหความสําคัญกับ

ระบบฐานขอมูลมากยิ่งข้ึน โดยมีการ Up Date ฐานขอมูลทุกเดือน และมีการนําขอมูลมาทาํการ

วิจัย และวิเคราะห พฤติกรรมของลูกคา เพื่อวางแผนงานดานกลยทุธเปนรายไตรมาส 

 

4.  บุคลากร และการฝกอบรม  ผูบริหารใหความสําคัญกับการพัฒนา และการ

ฝกอบรมพนักงานโดยเฉพาะพนักงานที่เกีย่วของกับการติดตอ และประสานงานขายกับลูกคา ซึ่ง

บริษัทจะใหความสําคัญกับการฝกอบรมในเร่ืองทักษะการบริการกับลูกคาเปนพิเศษ โดยมีการ

ฝกอบรมต้ังแตแรกเร่ิมเมื่อบุคลากรเขามาเปนพนกังาน และมีระบบการฝกอบรมระหวางการ
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5. ปญหา และอุปสรรคของบริษัทที่มีผลกระทบกับการทาํงาน ผูบริหารใหความเหน็

ในประเด็นตางๆ  ดังนี ้

5.1  การpr ผูบริหารเหน็วาในปที่ผานมาการเลือกใชส่ือของบริษัทยงัไมตรงกับ

กลุมเปาหมาย และเสียคาใชจายสูงมาก  เมื่อเทียบกับยอดขายที่เกิดข้ึนซึ่งไมคุมคากบั

การprในชองทางเดิมๆ  

5.2  ปจจัยที่มผีลตอการซื้อสินคา โดยผูบริหารเหน็วาลูกคาสวนใหญ มีความ

เขาใจตอลักษณะธุรกิจ และเงื่อนไขการซื้อสินคาคอนขางนอย   

5.3  การประสานงานภายในองคกร  ผูบริหารเหน็วาองคกรมีขนาดใหญทําใหการ

ติดตอประสานงานบางคร้ังคอนขางชา ไมทันกับสภาวะตลาด 

5.4 การสรางความสัมพันธ และความภักดีตอตราสินคา  ผูบริหารเหน็วาธุรกิจ

ของบริษัทตองใชกลยทุธในการสรางความสัมพนัธกับลูกคาผานทรัพยากรตางๆของบริษัท 

เนื่องจากเปนวิธีที่จะชวยใหบริษัทบรรลุวสัิยทัศน และนโยบายโดยวธิกีารดังกลาวจะชวย

ลดอัตราการสูญเสียลูกคา และชวยกระตุนยอดซื้อจากสมาชิกที่อยูในฐานลูกคาเดิมได  

b.) สรุปขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 2.1 (พนักงานที่เกี่ยวของกับระบบการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง) ในประเด็นการส่ือสารภายในและการส่ือสารภายนอกบริษัทมีดังนี้ 

ระบบการส่ือสารภายใน (ระหวางพนักงาน และผูบริหาร ) พบวา(คาเฉล่ียในระหวาง 

3.40 – 4.19) เนื่องจากพนักงานมีความรู ความเขาใจในประเด็น วิสัยทัศน นโยบาย และเปาหมาย

ของบริษัท และแผนก เปนอยางดี ,มี ความเขาใจในระบบ CRM และการปฏิบัติงาน รวมทั้ง

พนักงานมีทักษะการส่ือสาร และการติดตอประสานงานภายในองคกรที่ดี 

ระบบตางๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานภายใตระบบ CRM และระบบการสงสาร 

(คาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19) พบวาพนักงานเห็นวาระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชใน

การวางแผนการขาย และการสรางความสัมพันธกับลูกคา และชองทางการส่ือสารตางๆ มีการ Up 

date และเปนขอมูลที่สามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ,พนักงานเห็นวาระบบการขาย และ

การชําระเงิน (เฉพาะเจาหนาที่หนารานคา) มีความถูกตองและแมนยํา และมีสวนในการสราง

ความสัมพันธกับลูกคา นอกจากนี้พนักงานยังเห็นวาระบบการประเมินผล และการฝกอบรม
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ในประเด็นของระบบการส่ือสารภายนอก (ระหวางพนักงาน และลูกคา) พบวาคาเฉลี่ย

อยูในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19) ทุกประเด็น หมายถึง พนักงานมี

ความเห็นวาเจาหนาที่ของบริษัทมีทักษะการส่ือสาร และการติดตอประสานงานภายนอกองคกร

เปนอยางดี 

นอกจากนี้ความคิดเห็นของพนักงานในเร่ืองสาร(ขอมูล) ที่ตองการสงไปใหลูกคา พบวา

คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมากทุกประเด็นโดยคาเฉลี่ยในระหวาง 3.40 – 4.19 ในเร่ือง พนักงาน

มีความเห็นวาสิทธิประโยชนที่จัดใหกับลูกคาที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องมีความเหมาะสม ,รายการ

สงเสริมการขายที่จัดใหสมาชิกนั้น ตอบสนองความตองการของลูกคา และสามารถใชประโยชนได

จริง ,กิจกรรมตางๆ ที่จัดใหกับลูกคามีความเหมาะสมสอดคลองกับ Lifestyle และไดรับการตอบ

รับจากลูกคาที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องเปนอยางดี 

 

c.) สรุปขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางที่ 2.2 (พนักงานที่เกีย่วของกับระบบการส่ือสาร

การตลาดโดยตรง) ในประเด็นการส่ือสารภายในและการส่ือสารภายนอกบริษัทพบวาคาเฉลี่ยอยู

ในระดับ 3.40 – 4.19 ในประเด็นตางๆ ดังนี ้

ระบบการส่ือสารภายใน (ระหวางพนักงาน และผูบริหาร) พบวาพนักงานมีความรู ความ

เขาใจในประเด็น วิสัยทัศน ,นโยบาย ,เปาหมายของบริษัท และแผนก เปนอยางดี โดยพนักงานมี 

ความเขาใจในระบบ IMC และการปฏิบัติงาน รวมทั้งมีทักษะการส่ือสาร และการติดตอ

ประสานงานภายในองคกรไดดี นอกจากน้ีระบบตางๆ ที่สนับสนุนการปฏิบัติงานภายใตระบบ 

IMC และระบบการสงสารพบวา คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19 โดยพนักงานเห็นวาระบบ

ฐานขอมูล และเทคโนโลยีที่ใชในการส่ือสารการตลาด เปนขอมูลที่สามารถใชงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ รวมทั้งระบบการประเมินผล และการฝกอบรมบุคลากรของบริษัทสามารถพัฒนา

บุคลากรใหสามารถส่ือสาร และสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดีข้ึน 

ในประเด็นของระบบการสื่อสารภายนอก (ระหวางพนักงาน และลูกคา) พบวาคาเฉลี่ยอยู

ในระดับเห็นดวยมาก (คาเฉล่ียในระหวาง 3.40 – 4.19 ) หมายถึง พนักงานมีทักษะการส่ือสาร 

และการติดตอประสานงานภายนอกองคกรเปนอยางดี 

ความคิดเห็นของพนักงานที่เกี่ยวของกับการทํางานภายใตระบบการส่ือสารการตลาดใน

เร่ืองสาร (ขอมูล) ที่ตองการสงไปใหลูกคา พบวาคาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมากตามประเด็นดังนี้ 
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ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 1 กลุมตัวอยางที่ 2 และกลุมตัวอยางที่ 3 สามารถนํามาสรุปใน

ประเด็นของผูสงสาร ระบบการสื่อสารภายใน สาร และชองทางการติดตอส่ือสารกับลูกคา

ภายนอกไดดังนี้  

4.5 วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน (ระหวางผูบริหาร และพนักงาน) จากผลการศึกษาสามารถ

วิเคราะหระบบผูสงสารภายในบริษัทไดตามประเด็นตางๆดังนี้ 

ตารางที่ 4.31 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน ประเด็นของความเขาใจ 

ในวิสัยทัศน นโยบาย เปาหมายของบริษทั และแผนก รวมทัง้ลักษณะทางธุรกิจ 

 

ความเขาใจในวิสยัทัศน นโยบาย เปาหมายของบรษิัท และแผนก รวมท้ังลักษณะทางธรุกิจ 

พนักงานในฝายที่

เกี่ยวของกับการสราง

ความสัมพันธ กับ

ลูกคา ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในแผนกที่เกี่ยวของกับการ

ส่ือสารการตลาด 

-มีการสื่อสารผานวารสาร

ภายในรายเดือน 4.05 3.82 

-มีการสื่อสารผาน Intranet   

-มีการสื่อสารผานการ

ฝกอบรม   

-มีระบบวัดความรู  

ความเขาใจพนักงานกอนการ 

บรรจุอัตราประจํา  
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จากตารางที่ 4.31 สามารถสรุปไดวาระบบท่ีผูบริหารใชในการสื่อสารภายในองคกรใหพนักงานมี

ความ เขาใจในวิสัยทัศน นโยบาย เปาหมายของบริษัท และแผนก รวมทั้งลักษณะทางธุรกิจ เปน

ระบบที่มีประสิทธิภาพ (คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3.40 – 4.19)  

 

ตารางที่ 4.32 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน ประเด็นของ 

ความเขาใจ และความคิดเหน็ตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

 

ความเขาใจ และความคิดเหน็ตอระบบ CRM และการปฏิบัติงาน 

ความคิดเหน็ผูบริหาร พนักงานในฝายทีเ่กี่ยวของกับ

การสรางความสัมพนัธ กับ

ลูกคา 

มีระบบการประเมินผลรายป และรายคร่ึงป 3.79 

-สงเสริมใหมีระบบพี่เล้ียงเพือ่ปรึกษาในการทํางาน 

-มีการทาํคูมือเพื่อการปฏิบติังาน   

-มีการสอบวัดความรู ความเขาใจในทกัษะความรู 

ตางๆ เพื่อใชในการปฏิบัติงาน 

-มีการสอนงานในระหวางการทํางาน  

-มีระบบวัดความรู ความเขาใจพนักงานกอนการ 

บรรจุอัตราประจํา 

  

  

จากตารางที่4.32 สามารถสรุปไดวาระบบที่ผูบริหารใชในการสื่อสารภายในองคกรให

พนักงานมี ความเขาใจ ตอระบบ CRM และการปฏิบัติงานเปนระบบที่มีประสิทธิภาพ (คาเฉล่ีย

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3.40 – 4.19) 
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ตารางที่4.33 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน ประเด็นของ 

ความเขาใจ และความคิดเหน็ตอระบบ IMC และการปฏิบัติงาน 

 

ความเขาใจ และความคิดเหน็ตอระบบ IMC และการปฏิบัติงาน 

ความคิดเหน็ผูบริหาร พนักงานในแผนกที่เกี่ยวของกับการส่ือสาร

การตลาด 

-มีระบบการประเมินผลการทํางานรายป 3.75 

-มีการประชุม เพื่อทาํการประเมินผลการ 

ปฏิบัติงานเมือ่เสร็จงาน 

-มีการสอบวัดความรู ความเขาใจในทกัษะ 

ความรูตางๆ เพื่อใชในการปฏิบัติงาน 

-มีการสอนงานในระหวางการทํางาน  

 

จากตารางที่4.33 ดังกลาวแสดงใหเห็นวาผูสงสารมีความเขาใจตอระบบ IMC และการปฏิบัติงาน

มากเนื่องจากวิธีทีท่างบริษทัใชเพื่อส่ือสารกับพนกังานนั้นเปนวิธีทีม่ปีระสิทธิภาพ 

 

ตารางที่ 4.34 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน ประเด็นของ 

การสื่อสาร และการติดตอประสานงานทัง้ใน และนอกองคกร 

 

การสื่อสาร และการติดตอประสานงานทัง้ใน และนอกองคกร 

พนักงานในฝายที่

เกี่ยวของกับการ

สรางความสัมพันธ 

กับลูกคา ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในแผนก

ที่เกี่ยวของกบัการ

ส่ือสารการตลาด 

-มีการต้ัง Contact Person เพื่อการประสานงานทุก

แผนก 3.78 3.87 

-จัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมใหพนักงานมีความสัมพันธที่ดี   
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-มีระบบ Audit ที่สามารถตรวจสอบเอกสารที่ใชในการ

ประสานงานได   

-มีระบบการจัดเก็บขอมูลที่ใชในเร่ืองการติดตอ

ประสานงาน อยางเปนระบบ   

-องคกรคอนขางใหญทําใหการสงขาวสารใหถูกตอง และ

รวดเร็วทําไดยาก   

   

  

จากตารางที่4.34 ดังกลาวแสดงใหเห็นวาระบบที่ใชในการการติดตอประสานงานทัง้ใน 

และนอกองคกรในมุมมองผูบริหารยงัเหน็วาลักษณะองคกรคอนขางใหญทาํใหการสงขาวสาร

ภายในยังมีปญหาอยูบาง ซึ่งขัดแยงกับความคิดเหน็ของพนักงานทีม่ีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 

ดังนัน้ทางผูบริหารควรชี้แจงใหพนักงานทราบถึงปญหาดังกลาว และหาแนวทางแกไขรวมกัน 

ตารางที่4.35 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน 

ประเด็นของระบบฐานขอมลู และเทคโนโลยี 

 

ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลย ี

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในฝายที่

เกี่นวของกับการสราง

ความสัมพันธ กับ

ลูกคา 

พนักงานในแผนกที่

เกี่ยวของกับการส่ือสาร

การตลาด 

-มีการลงทุนในเร่ือง Softwere ตางๆ ที่

เกี่ยวของกับการทํางาน 3.75 3.59 

-มีการต้ังมาตรฐาน และระบบการประเมินผล 

ผูปฏิบัติงานในแผนก IT สูงกวาปกติ 
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จากตารางที่4.35 ดังกลาวสามารถสรุปไดวาระบบฐานขอมูลและเทคโนโลยีตางๆที่ผูบริหารใชใน

การทาํงานและการวางแผนเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนระบบทีม่ีประสิทธิภาพ เนื่องจาก

สอดคลองกับคาเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานซ่ึงอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูใน

ระดับ 3.40 – 4.19) 

 

ตารางที ่4.36 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน 

ประเด็นของบุคลากร และการฝกอบรม 

 

บุคลากร และการฝกอบรม 

ความคิดเหน็ผูบริหาร พนักงานในฝายทีเ่กี่ยวของ

กับการสรางความสมัพนัธ 

กับลูกคา 

พนักงานในแผนกที่เกี่ยวของ

กับการส่ือสารการตลาด 

-มีระบบการประเมินผลงานเพื่อให 

Incentive 3.77 3.44 

-ใหความสําคัญกับการฝกอบรม

พนักงาน   

-มีการจัดสวัสดิการคารักษาพยา 

บาลตางๆใหพนักงานเพิม่ข้ึน  

-มีการเพิม่ประสิทธิภาพการทํางาน 

พนักงานมากกวาการจางอัตราเพิ่ม  

 

จากตารางที่4.36 แสดงใหเหน็วาผูบริหารไดจัดระบบในเร่ืองของบุคลากร และการฝกอบรม

พนักงานไดในระดับดี เนื่องจากพนักงานมีความคิดเหน็กับระบบดังกลาวในระดับมาก(คาเฉลี่ย

ความคิดเหน็อยูในระดับมาก 3.40 – 4.19) 
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ตารางที่ 4.37 

วิเคราะหระบบผูสงสารภายใน 

ประเด็นระบบการขาย และการชําระเงิน (เฉพาะเจาหนาทีห่นารานคา) 

 

ระบบการขาย และการชําระเงิน (เฉพาะเจาหนาที่หนารานคา) 

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในฝายทีเ่กีน่วของ

กับการสรางความสัมพนัธ 

กับลูกคา 

-มีการใชเทคโนโลย ีBarcodeในการตรวจนับสินคา 3.69 

-มีการใชระบบ SAP เพื่อวางแผนการขายรวมกับขอมูลสมาชิก  

-ระบบการทาํรายการสงเสริมการขายยังเปนระบบ Manual อยู  

 

จากตารางที่4.37 สามารถสรุปไดวาระบบการขาย และการชําระเงินในมุมมองของพนักงานมี

ความถกูตอง และแมนยําในระดับเห็นดวยมาก แตในมุมมองผูบริหารนัน้เหน็วาในปจจุบันมีเมื่อมี

การชําระคาสินคาดวย เช็คของขวัญ ตางๆ ยังไมมกีารตรวจนับผานเคร่ืองมือ เชนไมสามารถตัด

ยอด เช็คของขวัญ จากบัตรได ทําใหพนักงานขายตองเสียเวลา และอาจเกิดความผิดพลาดจาก

การนับ เช็คของขวัญ ที่ใชระบบกระดาษได ซึ่งประเด็นดังกลาวผูสงสารคือตัวพนกังานเอง อาจเกดิ

ความผิดพลาดในการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดเกีย่วของกับ 
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วิเคราะหชองทางการส่ือสาร 

ตารางที่4.38 

วิเคราะหระบบชองทางการส่ือสาร 
 

การเลือกใชส่ือเพื่อการpr 

ความคิดเหน็ผูบริหาร พนักงานในแผนกที่

เกี่ยวของกับการส่ือสาร

การตลาด 

-เลือกใชส่ือทีม่ีความคุมคา และสามารถจับตองได 3.62 

-มีการเลือกใชส่ือผาน ส่ือprที่ไมเสียคาใชจาย เชน 

หนงัสือพมิพ  

-มีการเลือกใชส่ือหลายทาง  

จากตารางที่4.38 แสดงใหเหน็วาพนักงานมีมุมมองตอชองทางการสงสารของบริษัทซึ่งมีความ

หลากหลายซ่ึงสอดคลองกบัความคิดเหน็ของผูบริหารที่ตองการเลือกส่ือที่มีความหลาหลาย และ

เหมาะกับลูกคาแตละกลุม ในขณะเดียวกนัส่ือตางๆ ที่ไดใชงบประมาณไปก็ตองมีความคุมคา 

 

วิเคราะหสารที่ใชสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

 

ตารางที่4.39 

วิเคราะหสารที่บริษัทใชสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

 

กิจกรรมเพื่อสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในฝายทีเ่กีน่วของกับการสราง

ความสัมพันธ กับลูกคา 

-สามารถจัดกจิกรรมใหกับลูกคาไดบางกลุม 3.68 

-สามารถจัดกจิกรรมแลวไดรับความสนใจจากลูกคา  

-มีการทาํ Survey ทุกคร้ังทีม่ีการจัดกิจกรรม  
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จากตารางที่ 4.39 แสดงใหเห็นวากิจกรรมที่ทางฝายสมาชิกสัมพันธจดันั้นสามารถสราง

ความสัมพันธใหกับลูกคาเพยีงบางกลุมซึ่งไดแกกลุมที่มยีอดซื้ออยางตอเนื่อง โดยมกีารทาํ 

Survey ความพึงพอใจของผูเขารวมกิจกรรมทุกคร้ัง ซึ่งในมุมมองของพนักงานนั้น เหนวากิจกรรม

ที่จัดสวนใหญไดรับความสนใจจากสมาชิกที่มียอดซื้ออยางติอเนื่องเชนกัน 

 

ตารางที่4.40 

วิเคราะหสารในประเด็นของกิจกรรมเพื่อprบริษัท 

 

กิจกรรมเพื่อprบริษัท 

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในแผนกที่เกี่ยวของกับการ

ส่ือสารการตลาด 

-มีการจัดกิจกรรมรวมกับกลุมพันธมิตร 3.5 

-มีการทาํงานรวมกับบริษทั Agency  

-มีการใชงบประมาณในการจัดกิจกรรมคอนขางสูง  

 

ตารางที่4.40 ในมุมมองของผูบริหารพบวากิจกรรมที่สมาชิกจัดข้ึนนัน้สามารถprใหกับบริษัทเปน

อยางดี ซึ่งสอดคลองกับความคิดเหนของผูบริหาร (คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3.40 – 

4.19) 

ตารางที่ 4.41 

วิเคราะหสารในประเด็นของสิทธิประโยชนตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา 

 

สิทธิประโยชนตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา 

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในฝายทีเ่กีน่วของกับการสราง

ความสัมพันธ กับลูกคา 

-มีการรวมมือกับบริษัทพันธมิตรในการจัดสิทธิ

ประโยชนใหลูกคา 3.58 

-สิทธิประโยชนที่จัดใหสมาชิกไดรับความสนใจ  

-มีการจัดสิทธปิระโยชนใหเฉพาะลูกคาบางกลุม  
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ตารางที่4.41 พบวาในมมุมองของพนักงานเหน็วาสิทธิประโยชนที่จัดใหสมาชิกมีความเพยีงพอกบั

ความตองการ แลว และสมาชิกใชบริการในเรื่องสิทธิประโยชนในระดับมาก ซึ่งในมุมมอง 

ของผูบริหารเห็นวาสิทธิประโยชนทีท่างบริษัทจัดใหนั้นไดรับความสนใจจากลูกคาบางกลุมเทานัน้ 

 

ตารางที่ 4.42 

วิเคราะหสารในประเด็นของรายการสงเสริมการขายที่จัดเพื่อลูกคา 

 

รายการสงเสริมการขายที่จัดเพื่อลูกคา 

ความคิดเหน็ผูบริหาร 

พนักงานในฝายทีเ่กี่ยวของกับการสราง

ความสัมพันธ กับลูกคา 

-ใหความสําคัญกับการจัดรายการสงเสริมการขายทุก

เดือน 3.63 

-รายการที่จัดนาสนใจ และไดรับการตอบรับจาก

สมาชิกบางกลุม  

- การจัดรายการสงเสริมการขายบอยเกนิไปทําใหเสีย

ภาพลักษณในเร่ืองตราสินคา  

-รายการสงเสริมการขายทําใหลูกคาจดจาํบริษัทได  

 

จากตารางที่ 4.42 พบวา สารในประเด็นของรายการสงเสริมการขายในมุมมองของผูบริหารนัน้

สามารถทําใหลูกคาจดจําบริษัทได แตอาจจะทาํใหบริษทัเสียภาพลักษณ ของตราสินคา เนื่องจาก

บริษัทมีการจดัรายการสงเสริมการขายทุกๆเดือน 

สวนในมุมมองของพนักงานเห็นวารายการสงเสริมการขายโดยสวนใหญจัดไดตรงตามความ

ตองการของลูกคา  และรายการสงเสริมการขายดังกลาวสามารถสรางยอดขายใหบริษัทใน

ระดับสูง (คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก 3.40 – 4.19) 

 เมื่อสรุปผลทีไ่ดจากกลุมตัวอยาที ่1 กลุมตัวอยางที ่2.1 และกลุมตัวอยางที่ 2.2 แลว

สามารถนํามาวิเคราะหรวมกับกลุมตัวอยางที่ 3 ในประเด็นของผูสงสาร สาร ชองทางการสื่อสาร 

และผูรับสาร ดังนี ้
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 a.) ผูสงสาร สามารถนําขอมูลที่ไดจากลกูคาไปปรับปรุงองคกรใหเหมาะสมตามความคิด

เห็นของลูกคา  

 b.) สาร สามารถนาํขอมูลที่ไดจากลูกคาไปปรับปรุงในเร่ืองขอมูลกิจกรรม สิทธปิระโยชน 

การบริการ และความเขาใจในธุรกิจใหสอดคลองกับวิสัยทัศน และนโยบายในองคกร หรือมีการ

เปล่ียนแปลงตามความเหมาะสมจากขอมูลที่ไดจากลกูคา 

 c.) ชองทางการส่ือสาร ขอมูลในกลุมตัวอยางที่ 3 นี้จะนํามาหาชองทางการส่ือสารที่

ลูกคาเขาถงึมากที่สุด และวิเคราะหวาชองทางการส่ือสารใดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดรวมกับ

ขอมูลที่ไดจากพนกังานโดยขอมูลทั้ง 3 ดานนีจ้ะถกูรวบรวมไวในระบบ และมีการประเมินผล

รวมกับระบบรองเรีบนลูกคา หรือผูรับสารอีกคร้ังเพื่อพัฒนาระบบการสรางความสัมพนัธกับลูกคา

ใหดียิ่งข้ึน โดยกลุมตัวอยางที ่3 มีลักษณะขอมูลดังตอไปนี ้

4.6 การวิเคราะหขอมูลที่ไดในประเด็นของผูสงสาร สาร ชองทางการส่ือสาร และผูรับสาร 

จากขอมูลที่ ไดทั้ งหมดสามารถนําเสนอแนวทางในการจัดทํา รูปแบบการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาโดยนําหลักการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการประยุกตรวมกับหลักการ

บริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษาบริษัท คิง เพาเวอร ไดดังนี้ 

4.6.1 ผูสงสาร  

4.6.1.1ผูบริหาร วิเคราะหระบบการทํางานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา และ

ระบบการทํางาน เพื่อส่ือสารการตลาดภายในองคกรไดดังนี้ 

a.) นโยบายหลักในการดําเนินธุรกิจป 2550 มีดังนี้ 

บริษัทมีนโยบายในการเพิ่มพูนศักยภาพของพนักงาน ทั้งทางดานภาษา ดานบุคลิกภาพ 

ดานการบริหารจัดการและการเพิ่มพูนศักยภาพในระบบงาน เพื่อการบรรลุยอดขายโดยมุงเนน

เปาหมายทั้งดานการขาย และการตลาด โดยบริษัทใหความสําคัญกับลูกคากลุมสมาชกิคือคนไทย 

ซึ่งเปนกลุมที่มียอดซื้อสูงสุด โดยเนนการบริหารความสัมพันธกับลูกคาคนไทยผานระบบสมาชิก

บัตร ควบคูไปกับการสื่อสารการตลาด และการสรางภาพลักษณของบริษัทผานส่ือตางๆ ไมวาจะ

เปนส่ือทั้งใน และนอกประเทศเพราะลูกคาของบริษัทสวนใหญของบริษัทเปนชาวไทย นอกจากนี้

บริษัทมีนโยบายในการประหยัดทรัพยากร วัสดุส้ินเปลืองและคาใชจายที่ไมจําเปนตางๆ เพื่อผล

กําไรในปลายปของบริษัทที่เพิ่มข้ึน และมีสวนในการประเมินโบนัสใหกับพนักงานปลายป  

นโยบายเก่ียวกับเปาหมายการขาย และการตลาดของบริษัท ในปนี้เนนการขยายฐาน

ลูกคาซ่ึงเปนกลุมคนไทย และกลุมชาวตางชาติซึ่งไดแก ยุโรป ญ่ีปุน เกาหลี และจีน เปนหลัก โดย

มีแผนดานการตลาดเพื่อเพิ่มจํานวนลูกคาใหเขาพื้นที่รานคาใหมากข้ึนเพื่อเพิ่มโอกาสในการขาย 
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b.) แนวทางการดําเนินงานซ่ึงเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ มีดังนี้ 

 บริษัทมีนโยบายเพิ่มชองทางการขายอื่นๆ เชน การทําแคตาล็อกนําเสนอสินคาที่ หอง

รับรองพิเศษของลูกคา ของสายการบิน และการทํา การสั่งซ้ือสินคาลวงหนา ซึ่งเปนการอํานวย

ความสะดวกใหกับลูกคาในการซ้ือสินคาไดทางหนึ่ง นอกจากนี้ในป 2550 บริษัทมีนโยบายการ

ส่ือสารการตลาด ผาน Cooperate theme ที่วา มนตเสนหแหงโลกตะวันออก และการprเพื่อการ

ดําเนินงาน และสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยผานส่ือตางๆ เพื่อเพิ่มจํานวนผูที่เยี่ยมชมรานคา

มากย่ิงข้ึน เชน ใบปลิว แผนพับ โฆษณาผานนิตยสาร Guide Book ตางๆ รวมทั้งการส่ือสาร

ภายในรานคาผานพนักงานขาย และมีวิธีการเลือกใชส่ือตางๆ เพื่อใหลูกคารูจักบริษัทมากยิ่งข้ึน

โดยมีการวางแผนในเร่ืองรวมกับบริษัท agency และเลือกส่ือหลายๆ แบบโดยในปนี้ทางบริษัท

ตองการเนนส่ือทางดานส่ิงพิมพซึ่งทาง agency มีหนาที่วางแผนดูแลส่ือตางๆใหกับบริษัทโดยอยู

ในงบประมาณที่ทางบริษัทไดต้ังไว โดยทางบริษัทมีวิธีการเลือกใชส่ือเพื่อความคุมคา เมื่อเทียบกบั

ผลลัพธในระยะยาวโดยการเลือกใชส่ือที่สามารถสราง การรับรู ใหกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง และ

เมื่อลูกคาสามารถจดจํา ตราสินคา ไดในการดําเนินการในเร่ืองการตลาดตางๆ ก็สามารถทําได

งายมากยิ่งข้ึน ซึ่งทางบริษัทไดใหความสําคัญกับการลงส่ือทางนิตยสาร,แผนพับใบปลิว, และ 

web- site โดยมีการจัดงบประมาณ และคาดการณผลลัพธที่ไดในกลุม กลุมเปาหมาย  โดย

งบประมาณที่จัดข้ึนเพื่อลงส่ือทางฝายจะตองมีการตั้งเปาหมาย และยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนจากการลง

ส่ือดังกลาว โดยในปนี้ web-site เร่ิมมีบทบาทมากยิ่งข้ึนในกลุมลูกคาตางประเทศ 

c.) แนวทางการดําเนินงานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา มีดังนี้ 

บริษัทไดมีการจัดกิจกรรมตางๆ ใหสอดคลองกับ วิถีชีวิต ของลูกคาโดยทางฝายมีขอมูล

พฤติกรรมการเดินทางทองเที่ยวของลูกคา  และมีการสํารวจพฤติกรรมสมาชิกสวนหนึ่ง ทําให

คอนขางที่จะมีขอมูลเพื่อการวางแผนงานตางๆ ทั้งในเร่ืองโปรโมชั่น และกิจกรรมตางๆ ซึ่ง

สอดคลองกับวิถีชีวิตของลูกคา นอกจากนี้ยังมีวิธีการสรางความสัมพันธกับลูกคาผานทางกิจกรรม

ตางๆ เร่ิมแรกทางฝายตองมีการวางแผนรวมกับฝายสมาชิกสัมพันธ และฝาย pr รวมทั้งบริษัท 

Agency เพื่อใหงานที่ออกมาสามารถใหลูกคาทุกกลุมของบริษัทรวมงานไดอยางทั่วถึง โดยฝาย

สมาชิกสัมพันธที่มีหนาที่ในการลงส่ือprผานนิตยสารของบริษัทประจําเดือน เพื่อคัดเลือกสมาชิก

ในการรวมกิจกรรมของบริษัท สวนสมาชิกซึ่งเปนลูกคาตางปะเทศทางฝายจะใชวิธีโปรโมทกอนวัน
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d. ปญหา และอุปสรรคที่พบพรอมทัง้แนวทางแกไขหรือมีการสื่อสารภายในใหพนกังาน

ตระหนักถึงปญหาและพยายามแกไขจุดบกพรอง มีดังนี ้

การดําเนินงานที่ตองติดตอกับหนวยงานทั้งในและนอกประเทศบางทีเกิดความลาชา 

รวมทั้งขอมูลที่ไดไม Update ทําใหการวางแผนการขาย หรือการตลาดอาจทําไดไมดีเทาที่ควร 

รวมทั้งทักษะในเร่ืองภาษาอังกฤษของพนักงาน เนื่องจากพนักงานไมคอยไดใชในการทํางานใน

บริษัทมีผลใหการติดตอประสานงานบางอยางที่ตองใชความรูในเร่ืองภาษาอาจมีปญหาอยูบาง 

นอกจากนี้การทํางานรวมกับ Agency ซึ่งเปนหนวยงานที่ไดรับความไววางใจจากบริษัท บางคร้ัง

ทําใหการติดตอประสานงานตองทําหลายทาง และทําใหการประสานงานลาชา และเกิดความ

ซ้ําซอนเนื่องจากการแบงหนาที่ความรับผิดชอบอาจไมชัดเจนเทาใดนัก 

ประเด็นที่ผูบริหารใหความสําคัญ และตระหนักวาเปนปญหาในองคกรอีกประเด็นหนึ่ง

คือ การสื่อสารใหพนกังานเขาใจขอมูลตรงกัน หรือการประสานงานท้ังบริษัท และการสงตอขอมูล

ขาวสารที่มีประสิทธิภาพ เนือ่งจากลักษณะองคกรที่คอนขางใหญทาํใหการกระจายขาวสารตางๆ

ทําไดชา  

นอกจากนี้ในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา ทางบริษทัไมสามารถทาํไดทุกกลุม

เนื่องจากติดเงือ่นไขในเร่ืองงบประมาณ 

4.6.1.2 พนักงาน ในสวนการบริการ และการสรางความสัมพันธกับลูกคาพบ 

ประเด็นตางๆ ซึ่งเกี่ยวของกบัการพัฒนาระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาดังตอไปนี้ 

อันดับ 1 พนกังานมีความเขาใจในลักษณะธุรกิจ วิสัยทศัน และนโยบาย (Mean =4.05) 

อันดับ 2 พนกังานมีความเขาใจในระบบ CRM และการปฏิบัติงาน (Mean =3.79) 

อันดับ 3 พนกังานมีความสามารถในเร่ืองการสื่อสาร และการติดตอประสานงานทัง้ใน 

และนอกองคกร (Mean =3.78) 

อันดับ 4 ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยทีี่ใชมีประสิทธภิาพ (Mean =3.75) 
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อันดับ 5 ระบบการขาย และการชําระเงนิ (เฉพาะเจาหนาที่หนารานคา) มีประสิทธิภาพ

(Mean =3.69) 

 

4.6.1.3 พนักงานในสวนการตลาด และ pr พบประเด็นในเร่ืองที่เกี่ยวของกับการส่ือสาร

การตลาดแบบบูรณาการดังนี ้

อันดับ 1 พนกังานมทีักษะการส่ือสาร และการติดตอประสานงานทัง้ใน และนอกองคกรได

เปนอยางดี (Mean =3.87) 

  อันดับ 2 พนกังานมีความเขาใจในวิสัยทัศน นโยบาย และเปาหมายของบริษัท(Mean 

=3.82) 

  อันดับ 3 พนกังานมีความเขาใจ และความคิดเห็นตอระบบ IMC และการปฏิบัติงาน

(Mean =3.75) 

  อันดับ 4 ระบบฐานขอมูล และเทคโนโลยทีี่ใชในองคกรมีประสิทธิภาพ (Mean =3.59) 

4.6.2 สารที่ทางบริษัทตองการสงใหลูกคา 

จากผลการศึกษาพบวา  ประเด็นที่ทางบริษัทจะตองใหความสําคัญในเร่ืองสารที่ตองการสงใหกับ

ลูกคา เรียงลําดับจากประเด็นที่ทางบริษัทจะตองใหความสําคัญมากที่สุดตามระดับความคิดเห็น

ของลูกคา มีดังตอไปนี้ 

อันดับ 1 ปจจัยตางๆที่มีผลตอการซ้ือสินคา  (คาเฉล่ีย 2.78) เปนประเด็นที่ลูกคามี

คาเฉลี่ยความคิดเห็นในระดับนอยที่สุด ซึ่งทางบริษัทควรส่ือสารใหลูกคารับรู จุดเดนของรานคาซ่ึง

มีขอไดเปรียบในเร่ืองราคามากที่สุด 

อันดับ 2 ความภักดีตอตราสินคา (คาเฉลี่ย 2.90) เปนประเด็นรองลงมาที่ทางบริษัทควร

ใหความสําคัญ โดยสารที่บริษัทตองการสงคือ ประโยชนที่ไดรับจากการซื้อสินคาของบริษัท 

รวมทั้งประโยชนที่จะไดรับจากการเปนสมาชิกบัตร คิง เพาเวอร ซึ่งไดแกสวนลดในการซื้อสินคา 

สิทธิประโยชน และสวนลดรานคาตางๆ โรงแรม สปาทั้งในและตางประเทศ ,โอกาสในการรวมลุน

หรือชิงรางวัลจากรายการโปรโมชั่น ,โอกาสที่จะเขารวมกิจกรรมกับลูกคาคนดังทั้งใน และ

ตางประเทศ ,สิทธิประโยชนในการใชบริการหองพักรับรองเม่ือซื้อสินคารานคาในเมือง และหองพกั

รับรองสมาชิกที่สนามบินเม่ือมีการเดินทางออกนอกประเทศ ส่ิงตางๆ เปนประเด็นที่จะชวยเสริม

ใหลูกคาเห็นความสําคัญของการเปนสมาชิกบัตร คิง เพาเวอร รวมทั้งตองการซื้อสินคาเพราะสิทธิ

ประโยชนตางๆที่มีเพิ่มมากข้ึนตามยอดซื้อของสมาชิกแตละคน นอกเหนือจากราคาสินคา และ

คุณภาพสินคาที่ลูกคาจะไดรับจากบริษัท อีกประเด็นหนึ่งที่สามารถสรางความภักดีใหกับตรา
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อันดับ 3 ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ (คาเฉล่ีย 3.08) บริษัทควรสงสารเกี่ยวกับตรา

สินคา คือขอมูลของบริษัทในประเด็นตางๆที่ทําใหลูกคาเขาใจลักษณะการประกอบธุรกิจของ

บริษัทมากยิ่งข้ึน ดังประเด็นตอไปนี้  

วิสัยทัศนบริษัท คือ 

บริษัท คิง เพาเวอร ตองการเปนผูนําในเร่ืองการจําหนายสินคาปลอดภาษี รวมทั้งธุรกิจที่เกี่ยวของ

กับการทองเที่ยวที่ดีที่สุดในทวีปเอเชีย (The leading travel duty free retailer that provides the 

best travel related business in Asia) โดยบริษัทมีคานิยมหลักตามประเด็นตางๆ ดังนี้ 

Knowledgeable พนักงานบริษัทเปนผูมีความรู ,มีความคิดสรางสรรค และมีประสบการณในการ

ปฏิบัติงาน ส่ิงเหลานี้เมื่อนํามารวมกันทําใหผลงานของพนักงานทําประโยชนใหกับองคกรไดมาก 

professional พนักงานบริษัททํางานในระดับมืออาชีพ และสามารถพัฒนาทักษะตางๆ ใหสามารถ

ทํางานออกมาไดดี 

Integrity พนักงานมีความซ่ือสัตย เปนผูตั้งอยูในหลักศีลธรรม ซึ่งเชื่อถือได 

Growth พนกังานบริษัทมีความเชื่อมั่นวาจะสามารถพฒันาตนเองได 

Contemporary Thai พนกังานบริษทัมีความภาคภูมิใจในวัฒนธรรมไทย และมีบุคลิกออนนอม 

และจริงใจ ตามวิถีไทย 

 นอกจากนี้บริษัทยังตองสงสารในเร่ืองเงื่อนไขในการซื้อ และการรับสินคาใหลูกคาชาวไทย

รับรู โดยเงื่อนไขในการซื้อสินคาตองส่ือสารในลักษณะที่วาลูกคาที่ไมมีการเดินทางไปตางประเทศ

ก็สามารถซื้อสินคาโดยการโอนมอบฉันทะใหกับผูมีการเดินทางไปตางประเทสรับสินคาแทนไดที่

สนามบิน  

อันดับ 4 รายการสงเสริมการขาย (คาเฉล่ีย 3.27) บริษัทตองสงสารในเร่ืองรายการ

สงเสริมการขายใหกับทั้งลูกคาที่มี และไมมียอดซื้ออยางตอเนื่องไดรับรู ผานชองทางการส่ือสารที่

ลูกคาไดใหไวเมื่อมีการสมัครสมาชิกในคร้ังแรก ผานส่ือที่ไดผลคุมคา และเสียคาใชจายนอยที่สุด 

เชน E-mail หรือ SMS โดยสารในเร่ืองรายการสงเสริมการขายควรเขาใจงาย ไมมีเงื่อนไขซับซอน 
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a.) รายการสงเสริมการขายหลักของบริษัทไดแก  

1.) รายการสงเสริมการขาย การใหเช็คของขวัญวันเกิด ซึ่งบริษัทจัดใหสมาชิกทุก

คนของบริษัทไดมีสิทธิพิเศษในการซื้อสินคาของบริษัทในช้ินแรก แลวมีสิทธิ์ซื้อสินคาในช้ิน

ตอไปลด 30 % ซึ่งเปนรายการสงเสริมการขายที่ไดรับการตอบรับในระดับคอนขางดี  

รายการสงเสริมการขายดังกลาวไดรับการตอบรับจากลูกคานอยลงเนื่องจากมีเงื่อนไขการ

ซื้อสินคา ลูกคาตองซ้ือสินคาอยางนอย 2 ชิ้น จึงจะไดรับสวนลด ซึ่งเปนเงื่อนไขที่ใชไดกับ

สมาชิกบางคน 

2.) รายการสงเสริมการขาย Up Grade Card Special เปนการซ้ือสินคาตามยอด

ซื้อที่บริษัทไดต้ังไว จึงจะไดรับสิทธิ์ Up Grade บัตรใหมีสวนลดมากขึ้น ซึ่งมีเงื่อนไขใน

เร่ืองยอดซื้อที่ต้ังไวสูงในระยะเวลาท่ีถูกกําหนดไวส้ันจนเกินไป ลูกคาจึงไมคอยตอบรับ

เทาใดนัก 

3.) รายการสงเสริมการขาย Accumulate de point โดยสมาชิกที่ซื้อสินคาจะ

ไดรับ Point สะสมแตม และสามารถ แลก เช็คของขวัญ ไดในปลายป เงื่อนไขที่ต้ังไวไม

สามารถดึงดูดใหลูกคาซื้อสินคาของบริษัทไดในทันที และมีเงื่อนไขในเร่ืองเวลาของการ

แลก เช็คของขวัญ 

b.) รายการสงเสริมการขายประจําเดือน ในแตละเดือนจะมีการจัดโปรโมช่ัน แตไมคอย

ไดรับการตอบรับจากลูกคาที่ไมมียอดซื้ออยางตอเนื่องเทาใดนัก เนื่องจากเงื่อนไขในเร่ืองชองทาง

การสื่อสาร  

อันดับ 5 กิจกรรม (คาเฉลี่ย 3.29) บริษัทมีการสงสารในเร่ืองการจัดกิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธ 2 ลักษณะ ดังนี้ 

a.) กิจกรรมที่จัดข้ึนตามความตองการของลูกคา ซึ่งสวนใหญจะเปนกิจกรรมที่จัดข้ึน

โดยฝายสมาชิกสัมพันธ เปนการจัดกิจกรรมเพ่ือทํา Customization กับลูกคา หรือการทํา pr

เฉพาะลูกคาสมาชิก 

b.) กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณใหกับบริษัทโดยรวม ซึ่งเปนกิจกรรมตาม

ความตองการของผูบริหาร หรือกลุมพันธมิตร โดยกิจกรรมเหลานี้ สวนใหญจะเปนฝายการตลาด 

และฝาย pr เปนผูดําเนินการรวมกับบริษัท Agency เปนกิจกรรมเพื่อการprในภาพกวาง หรือการ

ทํา การprในมุมกวาง 
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อันดับ 6 การบริการ และพนักงาน (คาเฉล่ีย 3.39) บริษัทใหความสําคัญกับการ

ฝกอบรมพนักงาน และใหความสําคัญกับระบบการบริการลูกคาเปนอยางมากโดยมีการลงทุนใน

เร่ืองโปรแกรม หรือเทคโนโลยีตางๆ เขามาชวยในระบบการบริการลูกคาเนื่องจากปจจัยดาน

พนักงานมีสวนในเร่ืองของการสรางความพึงพอใจใหลูกคา และภาพลักษณของบริษัท 

อันดับ 7 สินคาและราคา (คาเฉลี่ย 3.51) บริษัทมีการสื่อใหลูกคาเห็นถึงขอไดเปรียบ

ในเร่ืองสินคาที่มีคุณภาพ และราคาถูกกวาตลาดที่จําหนายสินคาในลักษณะเดียวกัน โดยไดใช

บริการในเร่ืองการรับประกัน และซอมแซมสินคาเขามาชวยทําใหลูกคามีความภักดีตอตราสินคา

เพิ่มมากข้ึน เนื่องจากบางครั้งดวยสภาวะคาเงินบาทแข็งตัว ทําใหลูกคามีโอกาสซื้อสินคาจาก

คูแขงทางตรง และทางออมในตางประเทศได 

อันดับ 8 ภาพลักษณ (คาเฉลี่ย 3.71) บริษัทไดเนนการสรางภาพลักษณ ในเร่ืองการ

เปนรานคาที่สวยงามมีสินคาตรงตามความตองการ และสินคามีความUp date ภายใตการบริการ

ที่ดี และการเปนรานคาที่สะทอนวัฒนาธรรมไทย ภายใตสโลแกนที่วา มนตเสนหแหงโลก

ตะวันออก โดยสารดังกลาว อาจไมสามารถส่ือใหลูกคาเขาใจไดหมดทุกขอ ดังนั้นจึงตองอาศัย

เวลา และอาศัยการสรางประสบการณใหกับลูกคาเขาใจภาพลักษณของบริษัทผานชองทางการ

ส่ือสารที่แตกตางกันในแตละกลุมลูกคา 

4.6.3 วิเคราะหชองทางการส่ือสารของบริษัท  เพื่อหาชองทางส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและ

สามารถเขาถงึลูกคาไดมากที่สุดโดยมีประเด็นทีน่าสนใจดังนี ้

4.6.3.1 การเลือกใชชองทางการส่ือสารในมุมมองผูบริหาร 

ทางบริษัทมีนโยบาย การใชส่ือเพื่อการส่ือสารของบริษัทในปจจุบนัโดยให

ความสําคัญกบัส่ือประเภทตางๆ ที่แตกตางกนัผานการวางแผนรวมกบับริษัท Agency 

โดยในชวงตนป 2550 ที่ผานมาโดยบริษทัใหความสําคัญกับการลงส่ือทางโทรทัศนมาก

ที่สุด เพื่อสรางการรับรูในตราสอนคาใหกบับริษัทในชวงแรก ตอมาในไตรมาสที ่2 บริษัท

เร่ิมปรับเปล่ียนวิธกีารโดยเร่ิมใหความสําคัญกับส่ือตาง ที่สามารถเก็บไวไดนาน และจับ

ตองได ซึ่งขอดี และขอเสียของส่ือทางอิเล็กทรอนกิส และส่ือส่ิงพมิพมีดังนี ้

a.) ส่ืออิเล็กทรอนิกส ขอดีคือ ไมจําเปนตองใชทักษะในการฟง สามารถเขาใจได

ทุกกลุม สามารถเขาถึงบุคคลทุกเพศ ทุกวยั  

b.) ส่ือส่ิงพิมพ ขอดีราคาถกู สามารถจับตองได แตจําเปนตองอาศัยทักษะในการ

ทําความเขาใจ และเปนส่ือที่เจาะเฉพาะลูกคาบางกลุม เทานั้น 
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4.6.3.2 การเลือกใชส่ือในมุมมองของพนกังาน และลูกคาสามารถวิเคราะห โดย

นําคาเฉล่ียที่ไดจากกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมมาหาคาความแตกตางเพือ่หาชองทางการ

ส่ือสารที่สามารถเขาถึงลูกคามากที่สุด โดยเสียคาใชจายนอยที่สุดไดดังนี ้
 

รูปภาพที ่4.2  

ระดับความคิดเห็นของพนกังาน และลูกคาในเร่ืองการใชส่ือสาธารณะตางๆทีช่วยส่ือสารกับลูกคา 
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ชองทางการสื่อสาร  ลูกคา พนักงาน ระดับความแตกตาง 
โทรทัศน 

3.60 3.60 0.00 
ปายprทั่วไป 3.32 3.50 -0.18 
นิตยสารบริษทัรายเดือน 2.92 3.60 -0.68 
หนงัสือพมิพ 2.44 3.35 -0.91 
วิทย ุ 2.34 3.35 -1.01 
นิตยสารทั่วไป 2.56 3.65 -1.09 
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กิจกรรมพิเศษ 2.75 3.85 -1.11 
web-site 2.47 3.60 -1.13 
ส่ือทางรานคา คิง เพาเวอร 

ณ ซอยรางน้าํ 2.44 3.75 -1.31 
แผนพับ 1.92 3.70 -1.78 

 

จากรูปภาพที่ 4.2 ขางตน สามารถสรุปไดดังนี้ ชองทางการสื่อสารที่ทางพนักงานเห็นวาบริษัทให

ความสําคัญและสามารถเขาถึงลูกคาคือ ทางโทรทัศน มากที่สุด อันดับรองลงมาคือ 

ปายprทั่วไป , นิตยสารของบริษัทรายเดือน ,หนังสือพิมพ ,วิทยุ ,นิตยสารทั่วไป ,กิจกรรมพิเศษ 

,web-site ,ส่ือทางรานคา คิง เพาเวอร ณ ซอยรางน้ํา และแผนพับซึ่งเปนส่ือที่บริษัทให

ความสําคัญมากในอันดับตนๆ แตไดรับการตอบรับจากลูกคาในระดับที่นอยที่สุด 

 

รูปภาพที ่4.3 

ระดับความคิดเห็นของพนกังาน และลูกคาในเร่ืองประสิทธิภาพของชองทางการส่ือสาร 
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แผนพับ                       3.10 1.92 -1.18 

ส่ือทางรานคา คิง เพาเวอร ณ ซอย

รางน้าํ          

3.35 2.44 -0.91 

นิตยสารทั่วไป 3.45 2.56 -0.89 

วิทย ุ                           3.10 2.34 -0.76 

กิจกรรมพิเศษ    3.50 2.75 -0.76 

 web-site                                          3.10 2.47 -0.63 

นิตยสารบริษทัรายเดือน  3.40 2.92 -0.48 

หนงัสือพมิพ 2.90 2.44 -0.46 

โทรทัศน 3.65 3.60 -0.05 

ปายprทั่วไป    3.35 3.32 -0.03 

 

จากภาพที่ 4.3 สรุปไดวาปายprมีแนวโนมจะเปนส่ือที่มีประสิทธิภาพ และมีความคุมคามากที่สุด

จากชองทางการส่ือสารทั้งหมด เพราะเปนส่ือที่สามารถเขาถึงลูกคาไดโดยมีความคุมคากับ

งบประมาณที่ไดใชไปเม่ือเทียบกับส่ือทั้งหมด รองลงมาคือโทรทัศน , หนังสือพิมพ นิตยสารบริษัท

รายเดือน ,web-site ,กิจกรรมพิเศษๆ เพื่อprบริษัท ,วิทยุ นิตยสารทั่วไป ,ส่ือทางรานคา คิง 

เพาเวอร ณ ซอยรางน้ํา  และส่ือทางแผนพับเปนชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพนอยที่สุด 

เนื่องจากมีการใชงบประมาณส่ือดังกลาวสูงกวาส่ือบางดานแตสามารถเขาถึงลูกคาไดในลําดับ

นอยที่สุด                                            

4.6.4 ผูรับสาร  ในประเด็นของผูรับสาร สามารถนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหไดดังนี ้ 

1. ประเด็นของความเขาใจในลักษณะธุรกจิของบริษัท คิง เพาเวอร จากขอมูลพบวา 

บริษัทควรปรับปรุงในเร่ืองสารเพื่อใหลูกคามีความเขาใจลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัทใหมี

ความถกูตองในประเด็นดังนี ้

 1.1 ลูกคามีความเหน็วาหากจะซ้ือสินคาจากทางบริษทัจําเปนตองมกีารเดินทางไป

ตางประเทศ ซึง่บริษัท ควรสือ่สารกับลูกคาในเร่ืองเงื่อนไขการซ้ือสินคาของบริษัทวา ผูที่ตองการ

ซื้อสินคาจากบริษัทไมจําเปนตองมกีารเดินทางออกนอกประเทศ ก็สามารถซ้ือสินคาโดยการโอน

มอบฉันทะใหบุคคลที่มีการเดินทางออกนอกประเทศ ซือ้สินคาแทนได  

1.2 ลูกคามีความเหน็วา คิง เพาเวอรมีรานคาเฉพาะที่สนามบินเทานัน้ จงึจําเปนทีท่าง

บริษัทจะตองสงสารใหลูกคาทราบวาบริษทัมีรานคาในตัวเมือง (คิง เพาเวอร สํานกังานใหญ ณ 
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2. บริการที่ลูกคาตองการเมือ่มีการซื้อสินคาที่ คิง เพาเวอร  (5 อันดับแรก) ดังนี ้

 อันดับ 1 พบวา ลูกคาตองการใหมกีารรับสินคาเมื่อมกีารเดินทางกลับเขามาโดย

ตางประเทศมากท่ีสุดซึง่ 50% 

อันดับ 2 คือ วารสารประจําเดือนซึ่งบริษทัควรสงใหลูกคาทุกกลุมทั้งทีย่อดซื้อ และไมมี

ยอดซื้ออยางตอเนื่อง โดบประเภทนิตยสารอาจมีความแตกตางกนัในแตละกลุม เชนกลุมลูกคาทีม่ี

ยอดซื้อควรสงสารตางๆเพื่อสรางความภักดีใหลูกคาสวนลูกคาที่ไมมยีอดซื้อควรกระตุนลูกคาให

ซื้อสินคาโดยใชเคร่ืองมือส่ือสารตางๆ เชน รายการสงเสริมการขายตางๆ ทีน่าสนใจ ซึ่งวารสาร

ประจําเดือนนี ้จัดเปนส่ือที่ชวย เตือนความจํา ลูกคา หรือชวยในเร่ืองการสรางความสัมพนัธกับ

ลูกคา 

อันดับ 3 การสาธิตและการทดลองใชสินคา ณ จุดขาย (35.8%) โดยบริษัทควรจําหนาย

สินคาโดยมีการสาธิตสินคาควบคูไปดวย ซึ่งเปนการทํา pr ใหกับตัวสินคา และเปนการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาผานพนักงานขายสินคาทางนงึ  

อันดับ 4 บริการขอมูลสินคา (33.8%) โดยพนกังานตองทาํการเสนอขาย รวมกับการให

ขอมูลสินคา หรือทางบริษทัควรมีการอบรมพนกังานในแผนก Hotline เร่ืองการใหบริการขอมูล

สินคาประเภทตางๆ หรือการเสนอการขายสินคาผาน E-mail หรือหนงัสือแนะนาํสินคาตางๆ ควรมี

การนาํเสนอขอมูลรายละเอียดของสินคาผานชองทางการส่ือสารตางๆ ซึ่งสวนทําใหลูกคาใช

ประกอบการตัดสินใจไดดียิ่งข้ึน และไดสินคาที่ตรงกับความตองการไดมากที่สุด 

อันดับ 5 บริการชวยถือสินคา (32.0%) เปนการบริการลูกคาโดยการทาํ Customization 

และเปนวธิีหขอมูลสินคา รวมถึงสรางความสัมพนัธกับลูกคาผานพนักงานบริการลูกคาไดดีวิธีหนึ่ง 

3.กิจกรรมทีท่างลูกคาตองการใหทางบริษทัเพิม่เติม (5 อันดับแรก) ดังนี ้

อันดับที ่1 ลูกคาตองการรวมกิจกรรมบริษัทพนัธมิตรทีจ่ัดรวมกับบริษัทมากที่สุด (48.8%)  
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อันดับที ่2 กิจกรรมเลนเกมเพ่ือรับของรางวัลตางๆ (48.3%)  

อันดับที ่3 แจกคอรสอบรมเกี่ยวกบัผลิตภัณฑตางๆ (30.8%)  

อันดับที ่4 บัตรรวมกิจกรรมตางๆของบริษทั คิง เพาเวอร (26.5%)  

อันดับที ่5 บัตรรวมกิจกรรมสําหรับครอบครัวเปนอันดับสุดทายคือ (21.8%)  

4. ประเด็นความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอสาร และเคร่ืองมือการส่ือสารของบริษัทใน

ปจจุบัน ลูกคามีความมีความเหน็ดวยในระดับมาก หรือมีความเชื่อมั่นตอประเด็นตางๆซึ่ง

เกี่ยวของกับบริษัทในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.40-4.19) เกี่ยวกบัภาพลักษณของบริษทัที่มีความ

นาเช่ือถือ ซึง่สินคาและราคาของผลิตภัณฑทีท่างบริษทัจําหนายกมีคุณภาพ ไดรับการยอมรับจาก

ผูบริโภค เนื่องจากสินคาทีบ่ริษัทจําหนายโดยมากมีราคาถูกกวาสินคาที่จาํหนายในตลาด หรือ

หางสรรพสินคาประเภท Department  Store โดยทั่วไป เนื่องจากขอไดเปรียบทางธุรกิจที่เปนผู

ไดรับสัมปทานในการจําหนายสินคาปลอดภาษีในประเทศไทยเจาเดียวในตลาด นอกจากนี้ลูกคา

สวนใหญยังใหความเหน็วา การตกแตงและการวาง จัดผังรานคา ของบริษัททาํไดดี ดูสวยงาม 

และการจัดวางเรียงสินคาตางๆภายในรานคากม็ีความนาสนใจ อีกทัง้สินคาตางๆ ยังหาไดงาย

เนื่องจากมกีารแบงหมวดหมูตามประเภทสินคาเปนอยางดี 

5. ประเด็นในเร่ืองการprของบริษัทมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืนๆ  

โดยลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 คนมีความคิดเห็นในระดับไมแนใจ (คาเฉล่ีย 2.67) ใน

ประเด็นของการpr หรือชองทางการติดตอส่ือสารของบริษัทเนื่องจากลูกคาโดยสวนใหญเปนลูกคา

ที่ไมมียอดซื้อตอเนื่องทุกป ซึ่งเปนกลุมที่บริษัทใหความสําคัญในระดับรองลงมาจากลูกคาที่มียอด

ซื้ออยางตอเนื่องมีผลใหลูกคาไดรับขอมูลขาวสารตางๆของบริษัทในระดับนอย โดยลูกคาที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญยังคงเห็นโฆษณาบริษัทผานส่ือเฉพาะทางโทรทัศน และนิตยสารแฟช่ัน

บางฉบับเทานั้น  

6. ประเด็นในเร่ืองปจจัยตางๆที่มีผลตอการซ้ือสินคาซึ่งมีคาเฉล่ีย 2.78 โดยลูกคาสวน

ใหญมีความไมแนใจในเร่ืองสถานที่ ต้ังของรานคาซ่ึงไมไดอยูในจุดที่ สังเกตไดงายเหมือน

หางสรรพสินคาทั่วไป รวมทั้งลูกคาสวนใหญยังไมมีความเขาใจในเงื่อนไขการซื้อสินคา และการซ้ือ

สินคาโดยการมอบฉันทะ อีกทั้งรายการโปรโมช่ันตางๆ ของบริษัทที่เนนเฉพาะการสงขาวสารใน

กลุมที่มียอดซื้ออยางตอเนื่องเทานั้นทําใหบริษัทพลาดโอกาสในการขายสินคาใหกับกลุมลูกคาที่

ไมมียอดซื้ออยางตอเนื่องซึ่งมีจํานวน 70% ของลูกคาซ่ึงเปนสมาชิกบริษัทโดยประมาณ  

7. ประเด็นในเร่ืองความภักดีตอตราสินคา (คาเฉลี่ย 2.90) เนื่องจากลูกคาสวนใหญไมได

ซื้อสินคาเปนประจํา และในการซื้อสินคาแตละประเภทหากราคาของสินคาไมถูกกวาตลาดทั่วไป 
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8. ประเด็นในเร่ืองความเขาใจในลักษณะธุรกิจของบริษัท (คาเฉล่ีย 3.08 )ซึ่งประเด็น

ดังกลาวมีสวนเกี่ยวของกับปจจัยตางๆที่มีผลในการซื้อสินคา จากการสํารวจพบวาลูกคามีความ

ไมเขาใจในลักษณะการดําเนินธุรกิจ และเงื่อนไขการซื้อสินคาทั้งจากคําตอบในลักษณะคําถาม

ปลายเปดในแบบสอบถามชุดที่ 3 ขอ 5 และจากคําถามในลักษณะ Likert Scale ซึ่งประเด็น

ดังกลาวมีผลกระทบตอการจําหนายสินคาโดยตรง และการดําเนินการในธุรกิจที่เกี่ยวของ  

9. ประเด็นในเร่ืองรายการสงเสริมการขายสินคาที่จัดใหลูกคา (คาเฉลี่ย 3.27) เนื่องจาก

รายการสงเสริมการขายตางๆของบริษัทไมมีความนาสนใจ และมีเงื่อนไขซับซอนในบางรายการ 

อีกทั้งโปรโมช่ัน ,สิทธิประโยชน ,สินคาสมนาคุณตางๆทีท่างบริษัทจัดข้ึนนัน้ ไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาสวนใหญได ประเด็นดังกลาวมผีลสืบเนื่องมาจากบริษทัเนนในการสราง

ความสัมพันธ  และการส่ือสารเฉพาะลูกคาบางกลุมที่มยีอดซื้ออยางตอเนื่องรวมถงึขอมูลทีท่าง

บริษทัไดจากการสํารวจลูกคานั้นก็เปนเฉพาะกลุมตัวอยางที่มยีอดซื้ออยางตอเนื่องทัง้ส้ิน ทาํให

บริษัทขาดการทําการสํารวจขอมูลในเร่ืองรายการสงเสริมการขาย สินคาสมนาคุณ หรือสิทธิ

ประโยชนตางๆที่ลูกคากลุมที่ไมมียอดซื้อตองการ ทายที่สุดทาํใหบริษัทไมสามารถจูงใจ หรือสราง

ความสัมพันธกับลูกคากลุมที่ไมมียอดซื้ออยางตอเนื่องได (Non-Active) 

10.ประเด็นในเร่ืองกิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา (คาเฉลี่ย 3.29 ) ซึ่งมีคาเฉลีย่และ

เหตุผลใกลเคียงกับประเด็นในเร่ืองรายการสงเสริมการขายทีจ่ัดข้ึนเพือ่ลูกคาเนื่องจากทางบริษัท

ใหความสําคัญกับลูกคาทีม่ียอดซื้ออยางตอเนื่องในการใหสิทธิในการเขารวมกจิกรรมตางๆ ของ

บริษัทมากกวา และในการทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอกิจกรรมทีจ่ัดข้ึนในแตละ

คร้ังก็เปนการสํารวจจากลูกคาในกลุมดังกลาว ทาํใหลูกคากลุมที่ไมมียอดซื้ออยางตอเนื่องพลาด

โอกาสในการเขารวมกิจกรรมของบริษัท และแสดงความคิดเห็นบางประการ 
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11.ประเด็นในเร่ืองการบริการ และพนักงานขาย (คาเฉล่ีย 3.39) ซึ่งเปนคาเฉล่ียความ

คิดเห็นอยูในระดับที่ตองการการปรับปรุงนอยที่สุดจากประเด็นตางๆที่กลาวมาแลว เนื่องจากทาง

บริษัทใหความสําคัญ และมีระบบประเมินผลตอพนักงานที่เขมงวดมาก แตดวยลักษณะของ

บริษัทที่มีพนักงานซ่ึงเกี่ยวของกับการบริการ การขาย และอยูในสวนของหนารานคอนขางมากทํา

ใหการสื่อสารของผูบริหารและการดูแลผูอยูใตบังคับบัญชาไมสามารถทําไดอยางทั่วถึง อีกทั้งการ

สงสารในเร่ืองรายการสงเสริมการขายไปใหกับพนักงานในระดับปฏิบัติการนั้นบางครั้งทําใหไม

สามารถทําใหพนักงานขายทั้งหมดเขาใจในขอมูลรายการสงเสริมการขายที่มีการเปล่ียนแปลง 

และมีรายละเอียดที่แตกตางกันไปในแตละเดือน รวมทั้งเงื่อนไขรายการสงเสริมการขายบางอยาง

มีความซับซอน ดังนั้นจําเปนที่พนักงานขายจะตองมีความรอบรู และมีประสบการณทํางานกับ

บริษัทมากพอสมควรจึงจะสามารถปฏิบัติงานไดตามความคาดหวังของลูกคา เม่ือรวบรวมขอมูล

ทั้งหมด และประมวลผลในประเด็นของผูสงสาร สาร ชองทางการสื่อสาร และผูรับสารไดแลว

สามารถ นําเสนอปญหาที่เกิดข้ึนในมุมมองของผูบริหาร พนักงาน และลูกคา พรอมทั้งแนว

ทางแกไขปญหาไดดังนี้ 

 

4.7 สรุปประเด็นปญหาในมุมมองของลกูคา และผูบริหารรวมทัง้แนวทางการแกไข 

4.7.1 ประเด็นที่เกี่ยวของกบัการสรางความสัมพนัธกับลูกคา พบวาลูกคาและ

ผูบริหารมีความเหน็ตรงกนั และเปนประเด็นทีท่างบริษทัควรหาทางแกไขในประเด็นตางๆดงันี ้

a) การprของบริษัทไมสามารถทําไดอยางทัว่ถึงกับลูกคาทกุกลุม และการprดังกลาว

ไมสามารถทําใหลูกคาจดจาํตราสินคาได 

b) ปจจัยตางๆทีม่ีผลตอการซือ้สินคา พบวาชองทางในการจําหนายสินคาของบริษัท

มีนอย และมีเงื่อนไขในการซื้อสินคาตางๆ ทาํใหลูกคามคีวามสนใจในการซื้อสินคากบับริษัท

นอยลง และหนัไปซื้อสินคาตาม Department Store เพิ่มข้ึน 

c) ประเด็นในเร่ืองลูกคามีความภักดีตอตราสินคานอย เนื่องจากบริษัทไมสามารถ

จัดกิจกรรมตางๆ หรือรายการสงเสริมการขายที่สามารถดึดดูดลูกคาไดทันที อีกทั้งประเภทสินคาที่

บริษัทจําหนายก็สามารถหาซ้ือในตลาดอื่นๆได (มีการทดแทนของผลิตภัณฑในตลาดของคูแขง

ทางออมสูง) 

d) ประเด็นในเร่ืองลูกคามีความเขาใจในลักษณะธุรกิจนอย และไมทราบเงื่อนไข

ตางๆในการซ้ือสินคาของบริษัท เนื่องส่ือตางๆของบริษัทไมสามารถเขาถึงลูกคาทุกกลุมได  



  135  

e) ประเด็นในเร่ืองกิจกรรมที่จัดข้ึนไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทุก

กลุมได ทั้งในกลุมที่มีการซ้ือสินคาอยางตอเนื่อง และไมตอเนื่อง เพราะการจัดกิจกรรมในแตละ

คร้ังบริษัทใหความสําคัญกับการคัดเลือกลูกคาเขารวมกิจกรรมแตละกลุมไมเทากัน  

f) ประเด็นในเร่ืองการบริการ และพนักงานขาย ซึ่งพนักงานไมสามารถตอบคําถาม

ลูกคาไดในทันที เชนเร่ืองโปรโมชั่นที่มีการเปลี่ยนแปลงทุกเดือน รวมทั้งข้ันตอนในการทําโปรโมชั่น

ตางๆ ก็มีความซับซอน และพนักงานมีความรูในผลิตภัณฑที่ตนจําหนายไมเพียงพอ 

g) นอกจากนี้ลูกคา และผูบริหารมีความเห็นไมตรงกันในประเด็นเร่ืองรายการ

สงเสริมการขายสินคาที่จัดใหลูกคาเนื่องจากลูกคาเห็นวามีเงื่อนไขเขาใจยาก และซับซอน ดังนั้น

ผูบริหารควรจัดทําการสํารวจความคิดเห็นของลูกคา และความตองการในเร่ืองโปรโมชั่นตางๆ 

เพื่อที่จะไดเขาใจพฤติกรรมของลูกคาบริษัทออกแบบรายการสงเสริมใหตรงความตองการของ

ลูกคา 

  

4.7.2 ประเด็นปญหาที่เกี่ยวของกับการส่ือสารการตลาดในมุมมองของลูกคา และ

ผูบริหารสามารถสรุปมีดังนี ้ 

a) ประเด็นในเร่ืองการpr เนื่องจากลูกคามีความเหน็วาไดรับขาวสารของบริษัทไม

เพียงพอ และบริษัทไมคอยออกส่ือกระจายเสียงเทาที่ควร  

b)   ประเด็นในเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการซื้อสินคาเนื่องจากลูกคาไมเขาใจในเงื่อนไข

การซื้อสินคาของบริษัท เนื่องจากบริษัทมกีารpr และการส่ือสารไปยังกลุมลูกคาไมเพียงพอ 

c)    ประเด็นในเร่ืองลูกคามีความภักดีตอตราสินคานอยเนือ่งจากสินคาที่จําหนายใน

บริษัทมีจาํหนายทัว่ไป และสินคาของบริษัทสามารถหาไดในตลาดทัว่ไปซ่ึงเปนการทดแทนได

อยางสมบูรณ 

d) ลูกคาไมเขาใจในลักษณะการประกอบธุรกิจของบริษัท เนื่องจากบริษทัไม

สามารถส่ือสารใหลูกคาเขาใจในลักษณะธรุกิจของบริษัทไดต้ังแตเร่ิมตนที่ลูกคาสมัครบัตรสมาชิก  
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จากประเด็นดังกลาวสรุปและสามารถหาแนวทางแกไขปญหาไดตามความคิดเห็นจาก

การสัมภาษณผูบริหารดังตารางนี้  

ตารางที่ 4.43 

ประเด็นปญหาและแนวทางแกไขในเร่ืองการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 

ประเด็นปญหาในมุมมองของลูกคา คาเฉลี่ย ผูบริหาร แนวทางแกไขตามแนวทางการสรางความ 

(ขอมูลไดจากการแบบสอบถาม)     สัมพันธกับลูกคา 

1.ประเด็นในเร่ืองการprของบริษัท 2.67 เห็นดวย 

จัดกิจกรรมรวมกับพันธมิตรรายใหญที่มีช่ือเสียง 

(ขอมูลไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝายการตลาด) 

2.ประเด็นในเร่ืองปจจัยตางๆที่มีผลตอ
การซ้ือสินคา 2.78 เห็นดวย 

สรางชองทางในการจําหนายสินคาใหมีสูงข้ึน และเนน 

การบริการ เขามาชวย และprใหผูบริโภคเขาใจใน
เงื่อนไขการซ้ือสินคา รวมท้ังหาจุดเดนของ 
Business ตัวเองในการสรางตลาดของตน (ขอมูล

ไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝายสมาชิกสัมพันธ) 

3. ประเด็นในเร่ืองลูกคามีความภักดีตอ
ตราสินคา ของบริษัทนอย  2.90 เห็นดวย 

ใชวิธีสรางความสัมพันธกับลูกคาในเชิง 
Customization และสรางตนทุนการเปล่ียนให

ตราสินคา (ขอมูลไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝาย

สมาชิกสัมพันธ) 

4. ความเขาใจในลักษณะในธุรกิจ และ
เงื่อนไขการซ้ือสินคา 3.08 เห็นดวย 

prเร่ืองลักษณะผานส่ือที่สามารถเขาถึงลูกคาทุกกลุม

ของฝายใหมากที่สดุ เชนการสง E-mail รายเดือน 

เปนตนหรือการprผานแผนพับในคร้ังแรกที่ลูกคาสมัคร

สมาชิก(ขอมูลไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝายสมาชิก

สัมพันธ) 

5.ประเด็นในเร่ืองรายการสงเสริมการ
ขายสินคาที่จัดใหลูกคาที่จัดใหลูกคามี

เงื่อนไขเขาใจยาก และซับซอน (บาง

รายการ)  3.27 ไมเห็นดวย 

จัดทํา Survey ในเรื่องรายการสงเสริมการขายตางๆ
ที่สมาชิกตองการเพื่อนําขอมูลมาวางแผนการทํา

รายการสงเสริมการขาย(ขอมูลไดจาการสัมภาษณ

ผูบริหารฝายสมาชิกสัมพันธ) 

6. กิจกรรมตางๆ ที่จัดข้ึนเพื่อลูกคา ไม

สามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาทุกกลุมได 3.29 เห็นดวย 

จัดกิจกรรมท่ีสมาชิกทุกกลุมมีโอกาสในการเขารวม 
เชนกิจกรรมการกุศล โดยมีการประชาสัมพันธืผานส่ือ

ตางๆ ที่เสียคาใชจายนอยเชน การสง SMS ( ขอมูล

ไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝาย pr ) 
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7.ประเด็นในเร่ืองการบริการ และ
พนักงานขาย เนื่องจากไมสื่อสารให
พนักงานทุกคนเขาใจในแตละเรื่องได

ตรงกันอยางทั่วถึง  3.39 เห็นดวย 

สรางความเขาใจ และใหพนักงานตระหนักถึงปญหา 
และอาจใชเทคโนโลยีตางๆเขามาชวยในการสรางความ

เขาใจของพนักงานใหไดรับสารอยางทั่วถึงในเวลาที่

ใกลเคียงกัน( ขอมูลไดจาการสัมภาษณผูบริหารฝาย

ลูกคาสัมพันธ) 

 

ตารางที่ 4.44 

ประเด็นปญหาและแนวทางการแกไขในเร่ืองการ 

ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการในมมุมองของลูกคา และผูบริหาร 

ประเด็นปญหาในมุมมองของลูกคา คาเฉลี่ย ผูบริหาร 
แนวทางแกไขตามแนวทางการสื่อสาร

การตลาด 

(ขอมูลไดจากแบบสอบถาม)       

1.ประเด็นในเร่ืองการprของบริษัท 2.67 เห็นดวย 

ทํา pr หรือเลือกชองทางส่ือสารที่เหมาะสมกับ

ลูกคามากที่สุด ( ขอมูลไดจาการสัมภาษณ

ผูบริหารฝาย pr ) 

2.ประเด็นในเร่ืองปจจัยตางๆที่มีผลตอ
การซ้ือสินคา 2.78 เห็นดวย 

prใหผูบริโภคเขาใจในเงื่อนไขการซ้ือสินคา 

รวมท้ังหาจุดเดนของ Business ตัวเองใน

การสรางตลาดของตน(ขอมูลทุติยภูมิจาก

วารสารภายใน) 

3. ประเด็นในเร่ืองลูกคามีความภักดีตอ
ตราสินคา ของบริษัทนอย  2.90 เห็นดวย 

ใชวิธีการส่ือสาร ผานชองทางที่เขาถึงลูกคามาก

ที่สุด ควรเนนสารในเรื่องประโยชนที่ไดรับจาก

การเปนสมาชิก (ขอมูลไดจาการสัมภาษณ

ผูบริหารฝายสมาชิกสัมพันธ) 

4. ความเขาใจในลักษณะในธุรกิจ และ
การซ้ือสินคาของลูกคา 3.08 เห็นดวย 

prเร่ืองลักษณะผานส่ือที่สามารถเขาถึงลูกคาทุก

กลุมของฝายใหมากที่สุด เชนการสง E-mail 

รายเดือน เปนตนหรือการprผานแผนพับในคร้ัง

แรกที่ลูกคาสมัครสมาชิก( ขอมูลไดจาการ

สัมภาษณผูบริหารฝายการตลาด ) 

        

ขอมูลที่ไดจากการประมวลผลนี้จะถกูนาํกลับปสูผูสงสาร เพื่อรับทราบ และ วางแผนการ

ดําเนนิงานตอไป และหากบริษัทมีการปรับปรุงระบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาดังกลาวเพื่อ
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4.8 สรุปนโยบายของบริษทัในป 2550 และแผนงานเพื่อแกไขอัตราการสูญเสียลูกคาและ

เพิ่มยอดขาย โดยใชวิธีการสรางความสัมสัมพันธกับลูกคา และการส่ือสารการตลาดแบบบูรณา

การ 

 a) นโยบายการสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยใชทรัพยากรตางๆ ของบริษัทในการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาผานระบบบัตรสมาชิก และบริษทักลุมพันธมิตรเพื่อเพิ่มยอดขายสินคา 

 b) นโยบายในเร่ืองการตลาด โดยบริษัทมคีวามต้ังใจจะสื่อสารขอมูลไปยังลูกคา ณ จุด

ขายสินคา  ,ส่ือ โฆษณา และการprตางๆ รวมทัง้บริษัทในเครือพันธมติรตางๆเพื่อเพิ่มจํานวนคน

เขารานคา และเพิ่มยอดขายสินคา 

 ทางบริษัทมีแผนงานเพื่อสอดคลองกับระบบในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา และ

ส่ือสารการตลาด เพื่อลดอัตราการสูญเสียลูกคาของบริษัทโดยสามารถนําเสนอเปนแผนภาพตางๆ

ดังนี ้

ภาพที ่4.4 

แผนของระบบการสื่อสารการตลาด และการสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
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1. บัตรสมาชิก 

เร่ิมต้ังแตเมื่อลูกคาสมัครสมาชิก ควรจะตองมีการชาํระคาบัตรสมาชิกในอัตราที่ไมสูง

จนเกนิไป จากน้ันควรแนบคูมือรายละเอียดการซื้อสินคา และเงื่อนไขในการซ้ือสินคาใหกับสมาชิก 

จากนั้นควรแนบแบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลการเดินทางไปตางประเทศ ขอมูลการ ซือ้สินคา และ 

วิถีชีวิต และแบบสอบถามในเร่ืองชองทางการติดตอส่ือสารตางๆ ที่สมาชิกตองการ และเม่ือลูกคา

กรอกแบบสอบถามทั้งหมดแลว ควรมีของสมนาคุณเล็กนอยใหกับลูกคาเพื่อเพิ่มความสนใจใน

การตอบแบบสอบถาม และเพิ่มความรูสึกที่ดีกับลูกคา   

ส่ิงที่ลูกคาไดรับเมื่อสมัครสมาชิกในคร้ังแรก  

 -คูปองสวนลดรานคาของบริษัท 

 -คูปองสวนลดรานคาในเครือพันธมิตร 

 - สิทธิประโยชนในการใชบริการตางๆ ของบริษัทเม่ือมกีารเดินทางไป

ตางๆประเทศ 

2. การสื่อสาร ณ จุดขาย โดยเฉพาะปาย display ควรมีความนาสนใจและพนกังานภายใน

รานขอมูลลูกคาอยางครบถวน พนักงานขายสามารถใชเคร่ืองมือตางๆ ภายในรานคาเพื่อ

ส่ือสารกับลูกคาไดอยางถกูตอง 

3. รายการสงเสริมการขายประจําเดือน หรือประจําปทีจ่ัดข้ึนควรทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือได

ในทนัท ีและไมควรเปนรายการสงเสริมการขายทีม่ีเงื่อนไขในเร่ืองระยะเวลาเขามา

เกี่ยวของ เชนสะสมแตมเพือ่แลกของสมนาคุณปลายป เปนตน และรายการสงเสริมหาร

ขายควรมีเงื่อนไขงายๆ และชัดเจน ไมซับซอน 

4. สิทธิประโยชนที่จัดใหกับลูกคาควร ใชไดทนัท ีหรือมีระยะเวลาวันหมดอายุในเงื่อนไขโดย

เมื่อลูกคาใชสิทธิประโยชนทีท่างบริษัทจัดข้ึน บริษทัควรมีการวัดอัตราการใชสิทธปิระโยชน

ของสมาชิก เพื่อประเมินผลรายการตางๆที่สมาชิกใหความสนใจ  

5. ควรมีกิจกรรมตางๆที่จัดใหกบัลูกคาซ่ึงลูกคาสามารถเขารวมไดในระยะเวลาส้ันๆ เชน

กิจกรรมสาธิต หรือทดลองใชสินคา  

6. การบริการตางๆ ณ จุดขาย เชนบริการปรึกษาขอมูลสินคา บริการอาํนวยความสะดวกใน

การชําระเงินดวยบัตรตางๆ รวมทัง้ระบบการขาย และการชําระเงินควรมีความถกูตอง และ

รวดเร็ว 
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ข้ันตอมาเปนการส่ือสารกับลูกคาในกรณทีี่ลูกคามีการซ้ือสินคาในคร้ังแรกแลว ตองการกระตุนให

ลูกคามียอดซือ้อีกคร้ังดวย เคร่ืองมือตางๆ ดังนี ้

 

a)  สามารถกระตุนดวยสิทธิประโยชนตางๆ ที่เพิ่มข้ึนเมื่อมีการซื้อสินคา เชนสิทธิ

ประโยชนในการรับบริการจากบริษทัพนัธมิตร 

b) เพิ่มบริการตรวจเช็ค และสอบถามขอมลูสินคาหลังจากที่ลูกคาไดซือ้สินคาจากบริษัท 

โดยบริการดังกลาวอาจหมายถึงการสงขอมูลสินคาใหมๆ  ที่เกีย่วของกบัสินคาเดิมทีลู่กคาซ้ือ และ

มีบริการการซอมแซมสินคาตางๆที่ไดซื่อจากบริษทั 

c) จัดกิจกรรมตางๆตามความตองการของสมาชิก เชน กจิกรรมเพื่อการทองเที่ยว ซื้อ

สินคา กิจกรรมเพื่อการพักผอนหรือกิจกรรมคอรสอบรมสัมมนาตางๆ กิจกรรมเพื่อสราง

ความสัมพันธภายในครอบครัวเปนตนเพือ่เปนการสรางความสัมพนัธกับลูกคา (ตามขอมูลที่ได

จากแบบสอบถาม) 

d) รายการสงเสริมการขายทีจ่ัดใหสมาชิกเพิ่มเติม ควรเปนรายการสงเสริมการขายเพื่อ

ขยายฐานลูกคา (นโยบายป2550)  และเปนรายการสงเสริมการขายที่ไดรับความสนใจจากสมาชกิ

ทุกกลุม 

e) การสื่อสาร และการติดตอกับลูกคาหลังการขาย บริษัทสามารถทาํการติดตอส่ือสาร

กับลูกคาผานชองทางตางๆ ตามที่ลูกคาไดระบุไวในแบบสอบถามเมือ่สมัครสมาชิกคร้ังแรก เพื่อใช

เปนชองทางในการสงขอมูล กิจกรรม รายการสงเสริมการขายตางๆใหกับสมาชิก 
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ภาพที ่4.5 

ระบบการส่ือสารการตลาด และการสรางความสัมพันธกับลูกคาทั้งทีย่อดและไมมียอดซื้อตอเนื่อง 

 
เมื่อทําการส่ือสารกับลูกคาตามโปรแกรมดังกลาวเปนระยะเวลา 6 เดือน (ลูกคาสวนใหญของ

บริษัทซ้ือสินคาของบริษัทเฉลี่ยปละ 2 คร้ัง) ทําการประเมินผลและจัดทําฐานขอมูลโดยแบงเปน 2 

กลุมคือ กลุมที1่ กลุมที่มยีอดซ้ืออยางตอเนื่อง และกลุมที่ 2 กลุมทีไ่มมียอดซื้ออยางตอเนื่อง 

เพื่อทาํการส่ือสารการตลาด และสรางความสัมพนัธกับลูกคาทัง้ 2 กลุมดังนี ้

1. กลุมที่ 1 กลุมที่มียอดซื้ออยางตอเนื่อง (Program A) 

เปนกลุมที่บริษัทจะตองใหความสนใจเปนพิเศษ ทางบริษัทควรมีการสื่อสารกับลูกคาอยาง

ตอเนื่องผานชองทางการส่ือสารที่ลูกคาลูกคาสะดวก เชนการจัดสง นิตยสารรายเดือน การ

จัดบริการพิเศษตางๆใหที่ สนามบินเม่ือลูกคามีการเดินทางไปตางประเทศ การจัดกจิกรรมพิเศษ

เพื่อใหลูกคามสีวนรวม เชนกิจกรรมทางสังคม การกุศล และการ ซื้อสินคา เปนตน  

หรือการจัดรายการสงเสริมการขายพิเศษเฉพาะสมาชิกกลุมดังกลาว  

 

2. กลุมที่ 2 กลุมที่มีไมมยีอดซ้ืออยางตอเนื่อง (Program B) 

เปนกลุมที่เปนสมาชิกสวนใหญของบริษัท บริษัทควรใชเคร่ืองการสื่อสารหลายๆทางเพ่ือทาํให

ไดรับความสนใจจากลูกคากลุมดังกลาว เชน การสง Catalogue สินคา หรือรายการโปรโมช่ันที่
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3. จัดทาํระบบประเมินผลของลูกคาทั้ง 2 กลุม  

3.1 ในกลุมของสมาชิกทีม่ียอดซื้ออยางตอเนื่อง เปนการดูผลการตอบรับของสมาชิก

ในเร่ืองบริการ สิทธิประโยชนตางๆ กิจกรรม และขอมูลการ ซื้อสินคา ตางๆ ของสมาชิก โดยอาจ

ทําในรูปของ  แบบสอบถามเมื่อสมาชกิ เขารวมกิจกรรม หรือใชบริการของบริษัท เพือ่นําขอมูลที่

ไดไปพัฒนาระบบใหดียิง่ข้ึน  

3.2 ในกลุมของสมาชิกที่ไมมยีอดซื้ออยางตอเนื่อง สามารถทาํระบบประเมินผลผาน

การสื่อสารชองทางตางๆ เชน การทาํการสํารวจทางโทรศัพทหรือการทําการสํารวจผานแผนพับ

ตางๆที่ตองการส่ือสารในเร่ืองของสินคา และรายการสงเสริมการขายกบัลูกคา โดยอาจมีของ

สมานคุณเล็กนอยเมื่อลูกคาตอบแบบสอบถามมายังบริษัท ประเด็นในการทําการสํารวจกับลูกคา

กลุมดังกลาวคือ ขอมูลการเดินทางไปตางประเทศ ,ขอมูลการ ซื้อสินคา ,ขอมูลในเงื่อนไขในการซื้อ

สินคา และความรูเกี่ยวกับบริษัท ,ลักษณะทางธุรกิจ,เหตุผลที่ไมซื้อสินคาของบริษัท ,รายการ

สงเสริมการขายหรือสิทธิประโยชนที่ลูกคากลุมดังกลาวตองการใหบริษัทเพิ่มเติม ฯลฯ ดังนี ้
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ภาพที ่4.6 

ระบบประเมินผลการส่ือสารการตลาดและการสรางความสัมพนัธกับลูกคา ผานฐานขอมูลสมาชิก 

 
ในการพัฒนารูปแบบการสรางความสัมพนัธกับลูกคาดังกลาว จาํเปนตองมีระบบ

ฐานขอมูลสมาชิกที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใชขอมูลดังกลาวในการประเมินผลดวยการสอบถามขอมูล

จากสมาชิกทัง้ 2 กลุม โดยขอมูลที่ไดจะนําไปประมวลผลในประเด็นตางๆ เพื่อนาํเสนอขอมูล

ใหกับผูบริหาร และใชในการวางแผนพฒันาระบบตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


