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บทที่ 2 
 

ทฤษฎ ีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

 ในการศึกษา “การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา

ลูกคากลุมคลินิกของบริษัท พี. แอนด โอ. เฮลทต้ีแคร จํากัด” นั้นผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่

เกี่ยวของดังนี้ 

1. แนวคิดการบรหิารจัดการลูกคาสัมพนัธ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดการบริหารจัดการลูกคาสัมพนัธ 
 
ความหมายของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) 
 

 ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดใหความหมายของ CRM (Customer Relationship 

Management) หรือการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ วาการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธเปนกิจกรรม

การตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย

แตละราย โดยมีการทํากิจกรรมการตลาดอยางตอเนื่อง ซึ่งมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่

ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้จะตองมุงเนนที่กิจกรรม

การสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับ

ประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

 มัลลิกา ตนสอน (2545) ใหความหมายไววา การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ คือ “วิธีที่

ครบเครื่องสําหรับการสราง  การรักษา  และขยายความสัมพันธกับลูกคา” โดยคําวา “ครบเครื่อง” 

หมายถึง ความกวางขวางบริบูรณ ซึ่งแสดงวา การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธไมใชเครื่องมือ

เฉพาะฝายขาย หรือฝายการตลาดเทานั้น ไมใชความรับผิดชอบของกลุมบริการลูกคา แตทุกคนใน

องคการสามารถเปนเจาของ “การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ” ได หรืออีกนัยหนึ่ง การบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธเกี่ยวของกับทุกสวนขององคการ ถาหากมีการมอบหมายงาน การบริหารจัดการลูกคา

สัมพันธ ใหแกเพียงหนวยงานเดียวรับผิดชอบไป สัมพันธภาพกับลูกคาจะเปนไปโดยยากลําบาก 

จะเกิดความเสี่ยงตอการสรางและธํารงรักษาสัมพันธภาพกับลูกคาขึ้นไดโดยงาย 
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 นิยามที่กวางขวางที่สุดของ “การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ คือ วิธีการใด ๆ ก็ตามที่

ทําใหกิจการสามารถวัดและเพิ่มมูลคาของลูกคา (Customer Value) ตลอดจนสามารถใชเครื่องมือ

และวิธีการที่ถูกตองเพื่อจูงใจใหลูกคาเหลานั้นอยูกับกิจการอยางยืดยาว (วิทยา ดานธํารงกูล และ

พิภพ อุดร, 2547) 

 
ลักษณะสําคัญของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  
 

1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคา ผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาด 

แตละราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 

2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายในทนัที หากแตผลลัพธในรูปของ
ยอดขายจะเกดิขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทบัใจ มีความเขาใจและการรับรูที่ดีในตรง

ผลิตภัณฑ ส่ิงสําคัญของการบริหารจัดการลูกคาสัมพนัธคือ การผูกสมัพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง

ในระยะยาว (Long Term Relationship) 

3. จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรมคือตองการใหทั้งบริษัทและลูกคาไดประโยชน
จากการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ ทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) 

4. เนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนั้นเครื่องมือ

หรือส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) เชน เบอรโทรศัพท เว็บไซตที่จํางาย ไปรษณียบัตร

ที่ใหลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center ฯลฯ ก็กลายเปนเครื่องมือสําคัญ 

 
วัตถุประสงคของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 

1. เพื่อเพิม่ยอดขายผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึง่ 
2. เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑหรือการบริการและบริษัท ทําใหลูกคาทราบ

วิธีการใชผลิตภัณฑอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอบริษัท และผลิตภัณฑหรือ

การบริการของบริษัทในระยะยาว 

3. เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอบริษัทและผลิตภัณฑ หรือการบริการของบริษัท
โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีที่บริษัทมีผลิตภัณฑจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อผลิตภัณฑ

ของบริษัทในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายผลิตภัณฑ

ในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากขึ้น 

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําผลิตภัณฑหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบ 

ปากตอปาก  (Words-of-mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซึ่งมีความนาเชื่อถือมากกวาคํา
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กลาวอางในโฆษณา และเมื่อผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน ลูกคาชัน้ดขีอง

บริษัทเหลานี้เองที่จะทําหนาที่เปนกระบอกเสียง ปกปองชื่อเสียงของบริษัท และผลิตภัณฑหรือการ

บริการของบริษัท 

 
ประเภทของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 

1. การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  ระดับ  Traders  คือ โปรแกรมการบริหารจดัการ

ลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง ธุรกิจคา

ปลีก ตัวแทน นายหนา ปจจุบันบริษัทผูผลิตหรือการบริการหลายรายพยายามสรางเครือขายทาง

การตลาด  หรือสิทธิสัมปทานการขาย (Franchise) จากตัวแทนขายอิสระหรือผูประกอบการอิสระ

ที่ตองการเปนเจาของธุรกิจดวยเงินลงทุนเริ่มตนและคาใชจายในการขายและบริหารไมมากนัก 

ตลอดจนผลิตภัณฑหรือการบริการที่ขายก็เปนผลิตภัณฑ หรือการบริการที่ไดรับการพิสูจนแลววา

ประสบความสําเร็จในตลาด การสรางสัมพันธกับลูกคาเหลานี้จึงอยูที่รูปแบบของกิจกรรมการให

ความรูความเขาใจในการทําธุรกิจ การฝกอบรมใหมีความรู ในดานการตลาด การเงิน การบัญชี 

การผลิต การบริหารงานบุคคล ฯลฯ เพื่อใหสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางประสบความสําเร็จ  

2. การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  ระดับ Consumers คือโปรแกรมการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนผูบริโภค ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคาแสวงหาขาวสาร

ขอมูลจํานวนมากอนการตัดสินใจ เพื่อใหตนเองมีทางเลือกที่สมเหตุผล หัวใจของการเสนอขาย

ผลิตภัณฑหรือการบริการในปจจุบันจึงไมใชแคการคาหารายชื่อ และขอมูลสวนตัวของผูที่อยูใน

ขายเปนลูกคาเปาหมายของบริษัทเพื่อนําไปศึกษาตอวาใครบางที่มีความตองการและนาจะมี

อํานาจซื้อผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัทไดมากพอ ไปจนถึงการจัดการสาธิตการใชงาน

ผลิตภัณฑ การใชศิลปะของผูขายในการโนมนาวจูงใจใหลูกคาคาดหวัง ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือ

การบริการของบริษัทเทานั้น หากแตยังหมายถึงการพยายามสรางความภักดีในตราผลิตภัณฑหรือ

บริษัทในชวงระยะเวลาหนึ่ง และทําใหลูกคารูสึกเกินกวาคําวาพอใจ (More than Satisfied) ในที่สุด 
 
ระดับของความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
 

1. ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect) หลังจากบริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขาย 

และสรางฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภค หรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตาม

ตลาดเปาหมายของบริษัทแลว  บริษัทจะมีกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspect) มากมาย
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หลังจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อมีอํานาจซื้อและสามารถ

ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัทไดเองแลว จากการกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขาย

สงสัยก็จะเหลือกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซึ่งบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรม

การตลาดและโปรแกรมการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ ของบริษัทเปนอยางดี 

2. ระดับ “ผูซื้อ” (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคา คาดหวังและ

นําเสนอผลิตภัณฑหรือการบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานี้จนสามารถ

ตัดสินใจซื้อไดในที่สุดแลว ข้ันตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาด และโปรแกรมการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธ ที่จะทําใหผูซื้อเหลานี้กลับมาซื้อซ้ําอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 

3. ระดับ  “ลูกคา”  (Client)  คําวา  “ลูกคา”  ในที่นี้หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อ

ผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะหนึ่ง แตยังอาจมีทัศนคติเปนลบหรือดี

ที่สุดคือเฉย ๆ กับบริษัทแนนอนการจัดโปรแกรมการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ กับลูกคาเหลานี้ 

ยอมไมไดตองการใหลูกคาซื้อเพิ่มข้ึนอีกทันทีโดยบริษัทอาจจะตองมีคาใชจายสงเสริมการขาย

เพิ่มข้ึนเพื่อใหลูกคาเหลานี้ตัดสินใจซื้อไดในทันที หากแตบริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีทัศนคติใน

ทางบวก มีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและผลิตภัณฑและบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึง

ระดับที่ลูกคามีความภักดีตอบริษัทและผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนํา

ผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัทใหผูอ่ืนไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของบริษัทจาก

การโจมตีของคูแขงในที่สุด 

4. ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท มีทัศนคติ

และภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัท แตก็ยังไมออกมาสนับสนุน

อยางจริงจัง ซึ่งการที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลานี้ ออกมาสนับสนุนอยางจริงจังนั้น บริษัท

จําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 

5. ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัท

มาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อผลิตภัณฑหรือการบริการของบริษัท เรียกวา

ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทนั่นเอง การที่บริษัทมีลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” อยูมากยอมเปนความ

ไดเปรียบในเชิงการแขงขันที่ทําใหบริษัทอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน 

6. ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) คือลูกคาที่กาวขึ้นไปเปนสวนหนึ่งของธุรกิจมี

สวนรวมในรายรับรายจายและผลกําไรของบริษัท ถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้น นั่นยอมหมายความ

วาผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธ

กับลูกคาในระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัท และตราผลิตภัณฑของบริษัทมากที่สุด 
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เครื่องมือหรือกิจกรรมในงานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ  
 

1. การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) 

- การตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) 

- ใบรับประกันสนิคา (Warranty Card) 

- จดหมายตรงหรือส่ิงพมิพทางไปรษณีย (Direct Mail/Print Media) 

- การตลาดอิเลก็ทรอนกิส (E-marketing) 

2. การประชาสมัพันธ (Public Relation) 

- เอกสารขาวแจก (Publicity) 

- การจัดกิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) 

3. การโฆษณา (Advertising) 

4. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 

- แคมเปญสะสมแตมจากยอดซื้อ (Frequent Marketing Program) 

- การนาํสินคาเกามาแลกซื้อ (Trade-in) 

- คูปอง (Coupon) 

5. การเปนผูสนับสนุนการจัดงานหรือกิจกรรมตาง ๆ (Sponsorship) 

6. การใชส่ือแสดงสัญลักษณของบริษัท (Corporate Identity) 

7. การขายโดยบคุคล (Personal selling) 

8. ปายสัญลักษณ (Signage) 

9. การสรางหุนสวนการตลาด (Partnership Marketing) ฯลฯ 
 
ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 
 เนื่องจากการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธที่ดีนั้นประกอบดวยองคประกอบตาง ๆ 

ดังนั้นความสําเร็จในการบริการลูกคาสัมพันธจึงตองพิจารณาปจจัยในแตละองคประกอบนั้น ๆ วา

มีความเหมาะสม ถูกตองหรือไม ดังนี้ 

1. ดานฐานขอมลู ควรมีคุณสมบัติพื้นฐาน 4 ประการคือ 

1.1 ถูกตอง คือขอมูลลูกคาตองมีความถูกตองเสมอ เพราะขอมูลที่ไมถูกตอง 

กอใหเกิดความสูญเปลา และสิ้นเปลืองตนทุนจํานวนมาก รวมถึงอาจกอใหเกิดความเสียหายแก

บริษัทได 
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1.2 ครบถวน คือการมีขอมูลที่จําเปนและเปนประโยชนในการดําเนินกิจกรรม

เพื่อการสรางรักษาและกระชับความสัมพันธลูกคาอยางครบถวน 

1.3 เปนปจจุบัน คือฐานขอมูลที่สรางขึ้นมาตองไดรับการปรับปรุงแกไขใหทันตอ

สถานการณการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวของกับรูปแบบพฤติกรรมการซื้อ 

และพฤติกรรมการใชของลูกคา 

1.4 เชื่อมโยงกันได คือขอมูลเดียวกันสามารถเชื่อมโยงใชรวมกันได ทั้งนี้เพื่อเปน
การลดตนทุนการจัดเก็บขอมูล และเพื่อความถูกตอง ครบถวนของขอมูลดวย 

2. ดานการจัดกลุมลูกคา ตองสามารถแบงกลุมลูกคาได โดยในการศึกษาครั้งนี้เปน

ลักษณะของธุรกิจคาสง หรือ B2B ซึ่งมีเกณฑในการแบงดังนี้ 

2.1 ดานภูมิศาสตร คือ ตางจังหวัด และ กทม.  

2.2 พฤติกรรมศาสตร คือ ขนาดการสั่งซื้อ แบบหรือประเภทที่ส่ังซื้อ 

2.3 ประชากรศาสตร คือขนาดของธุรกิจ รูปแบบความเปนเจาของ 

3. ดานการใชเทคโนโลยี ตองมีการใชเทคโนโลยีที่ดี และเหมาะสมกับบริษัทมี  

3 ประการคือ 

3.1 เทคโนโลยีปฏิสัมพันธ (Interactive Technology) ไดแก เทคโนโลยีตาง ๆ ที่

ประสมประสานกันเพื่อรองรับการมีปฏิสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาในทุกชองทางการติดตอกับ

บริษัทไมวาจะเปนระหวางลูกคากับพนักงาน ลูกคากับเครื่องอัตโนมัติ ลูกคากับเว็บไซต  

3.2 เทคโนโลยีฐานขอมูล  (Database Technology) ไดแก  เทคโนโลยีตาง ๆ ที่

ออกแบบมาเพื่อชวยในการรวบรวมและเรียกใชขอมูล การประมวลผลขอมูล ตลอดจนการนําเสนอ

ขอมูลในรูปแบบที่เขาใจงาย 

3.3 เทคโนโลยีพัฒนาขอเสนอเฉพาะราย (Customization Technology) ไดแก 

เทคโนโลยีที่เกี่ยวของโดยตรงกับการออกแบบ และการปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑใหอยูใน

ลักษณะที่ตรงกับความตองการ หรือขอเรียกรองของลูกคาใหไดมากที่สุด 

4. ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action) คือการกําหนดแผน

กิจกรรมตาง ๆ ทางการตลาดเพื่อสราง รักษา และกระชับความสัมพันธกับลูกคา อยางใดอยาง

หนึ่งดังนี้ 

4.1 การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคาทั้งในเชิงรับ (Reaction) 

คือ การแกไขปญหาใหลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ที่คาดคะเนความตองการของลูกคาแลว

หาทางตอบสนอง 
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4.2 โปรแกรมสะสมคะแนน / โปรแกรมสรางความภักดี  (Frequency/Loyalty 

Program) เปนการใหส่ิงตอบแทนแกลูกคาโดยการใหสิทธิการเปนสมาชิก หรือสะสมคะแนนเมื่อมี

การซื้อผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา ๆ  

4.3 โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงสังคม (Community Program) เปนการสราง

ความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยกันเองหรือระหวางลูกคากับบริษัท เพื่อยึดเหนี่ยว

ลูกคาไวใหนานที่สุด 

4.4 การสนองความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล (Customization) การ

สนองตอบความตองการของลูกคาเปนรายบุคคลเปนสวนหนึ่งของการสรางและตอกย้ําความสัมพันธ

ลูกคาอยางไดผล 

5. ดานการรักษาลูกคา (Retention) สามารถแบงออกเปน 2 ประการดังนี้ 

5.1 การประเมินผลการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ มีเกณฑในการประเมินผล
สําคัญ ๆ ไดแก ตนทุนในการไดมาซึ่งลูกคา อัตราการสูญเสียลูกคา อัตราการซื้อของลูกคา  

5.2 การขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธของลูกคาเดิม โดยสามารถ

วัดไดจากการขยายขอบเขตการซื้อผลิตภัณฑใหม ๆ หรือการซื้อตอยอดที่มีมูลคาสูงขึ้น  

 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัพฤติกรรมผูบริโภค 

 
ความหมายของพฤติกรรม 
 

 คําวา พฤติกรรม (Behavior) ไดมีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 

 Schiffman (1991, อางถึงใน ศุภร เสรีรัตน, 2544) วาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและการจับจายใช

สอย ซึ่งผลิตภัณฑและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 

 ไพบูลย เทวรักษ (2523, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถึง อากัปกริยาทั้งมวลของบุคคลที่เราสามารถสังเกตไดดวยประสาทสัมผัสโดยตรง

หรือโดยออม ทั้งที่รูตัวและไมรูตัว ไดแก การนั่ง เดิน นอน อารมณโกรธ เกลียด รักและฝน เปนตน 

 ชุดา จิตพิทักษ (2525, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539) ใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถึง การกระทําของบุคคล ไมเฉพาะสิ่งที่แสดงปรากฏออกมาภายนอกเทานั้น แต

รวมถึงสิ่งที่อยูภายในจิตใจของบุคคล สังเกตเห็นไมไดโดยตรง เชน คุณคา เจตคติ ความคิดเห็น 

ความเชื่อ คานิยม เปนตน 
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 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526, อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539) ใหความหมายไววา 

พฤติกรรม หมายถึง ปฏิกิริยาหรือกิจกรรมทุกชนิดที่มนุษยกระทําไมวาสิ่งนั้นจะสังเกตไดหรือไม 

เชน การทํางานของหัวใจ การทํางานของกลามเนื้อ การเดิน การพูด การเกิดความรูสึก ความชอบ 

ความสนใจ เปนตน 

 จากความหมายของพฤติกรรมดังกลาวขางตนจึงสรุปไดวา พฤติกรรม หมายถึง การ

กระทําของมนุษยซึ่งตอบสนองตอส่ิงกระตุนภายในและภายนอกรางกาย โดยการแสดงออกของ

บุคคล อาจจะสังเกตไดหรือไมสามารถสังเกตได แตสามารถใชเครื่องมือวัดได ซึ่งเปนไปเพื่อ

ตอบสนองความตองการของแตละบุคคล 

 
พฤติกรรมของผูบริโภค 
 

 พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทํา

การคนหา การซื้อ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซึ่งคาดวาจะสนอง

ความตองการของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994) หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรม การตัดสินใจ

และการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชผลิตภัณฑ  

 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) เปนการคนหา

หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ

พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ

การตลาด ที่สามารถสนองตอบความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 

2541) 

 อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล (2546) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรม

ผูบริโภคไววา เปนกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับ บริโภคผลิตภัณฑหรือบริการรวมไปถึง

การขจัดผลิตภัณฑหรือบริการหลังการบริโภคดวย 

 
ลักษณะของผูบริโภค (Nature of Consumer) 

 
ผูบริโภค (Consumer) หมายถึง บุคคลตาง ๆ ที่มีความสามารถในการซื้อ (Ability 

to buy) หรือทุกคนที่มีเงิน นอกจากนั้นในทัศนะของนักการตลาด ผูบริโภคจะตองมีความเต็มใจใน

การซื้อ (Willingness to buy) ผลิตภัณฑหรือบริการดวยลักษณะอื่น ๆ ของผูบริโภคก็คือผูบริโภค

บางคนซื้อผลิตภัณฑไปเพื่อใชประโยชนสวนตัวและในขณะเดียวกันก็ยังมีผูบริโภคอีกหลายรอย

หลายพันคนซื้อไปเพื่อขายหรือใชในการผลิตอีกดวย 
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ลักษณะทั่วไปของผูบริโภค  
ผูบริโภคที่มีการใชจายอยางมีเหตุผล มักจะมีกฎเกณฑและขอสมมติฐานในเรื่องตาง ๆ 

ดังตอไปนี้ 

1. การเลือกซื้อผลิตภัณฑและบริการ ผูบริโภคจะเลือกซื้อผลิตภัณฑและบริการทีท่าํให
ไดรับความพอใจมากที่สุด (Maximize Satisfaction) บุคคลที่ไดชื่อวาเปนมนุษยเศรษฐกิจ จะมี

การตัดสินใจในการเลือกซื้อและบริการที่ทําใหไดรับความพอใจมากที่สุด และไดรับประโยชนสูงสุด

จากการบริโภคผลิตภัณฑและบริการนั้นในงบประมาณที่มีอยู  

2. งบประมาณของผูบริโภค ในกรณีที่ผูบริโภคมีรายไดจํานวนจํากัด จําเปนตอง

คํานึงถึงความสัมพันธระหวางราคา และปริมาณของผลิตภัณฑ จะพบวาในผูบริโภคที่มีรายไดตํ่า

จะชอบเลือกผลิตภัณฑที่มีราคาถูก และไดของในปริมาณมากจึงใชเวลาในการตัดสินใจเลือกซื้อ

นาน ตรงขามกับผูบริโภคที่มีงบประมาณอยางไมจํากัด มักจะตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑและ

บริการไดในเวลาอันรวดเร็วโดยไมตองคํานึงถึงเรื่องราคา และจํานวนปริมาณของผลิตภัณฑและ

บริการนั้นมักจะมุงสูความพอใจเปนหลักสําคัญ  

3. ประโยชนสวนเพิ่ม ผูบริโภคจะคํานึงถึงประโยชนสวนที่เพิ่มเขามา นอกจากที่มีอยู

แลว หรือที่เรียกวาผลพลอยได ผลิตภัณฑที่ผูบริโภคไดรับเพิ่มข้ึนจากการบริโภคผลิตภัณฑนั้น

เพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ คุณคาของผลิตภัณฑในความรูสึกของผูบริโภคจะลดลงตามลําดับ  

4. ผลิตภัณฑตางชนิดกัน ผูบริโภคยอมมีความพอใจที่จะไดบริโภคผลิตภัณฑหลาย

ชนิดแตกตางกันไป ตามจํานวนที่สามารถจะบริโภคได เปนการแบงรายไดใชจายในรายการหลาย ๆ 

รายการเพื่อการดํารงชีวิตและปรับตัวใหเขากับภาวะเศรษฐกิจ โดยไดรับความพอใจจากการ

บริโภค  

 
ประเภทของผูบริโภค   

 

ประเภทของผูบริโภคสามารถแบงตามเหตุจูงใจใหซื้อผลิตภัณฑ ทั้งดานเหตุผล 

จิตวิทยาดั้งนี้ 

1. กลุมใชเหตุผลประกอบ (Reasons) 

 - พิจารณาความจําเปน 

- คุณประโยชนของผลิตภัณฑ 

2. กลุมผูซื้อในทันทีทันใด (Impulse) 

 - ลักษณะของผลิตภัณฑ 
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 - สีสัน สะดุดตา แปลกแหวกแนว 

3. กลุมพิจารณาราคาเปนเกณฑ (Price Sensitive) 

4. กลุมนิยมและจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑ (Brand Loyalty) 

5. กลุมที่เกิดปฏิกิริยาทางอารมณ (Emotional Appeal) ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่มี

ลักษณะดังนี้ 

5.1 ผลิตภัณฑเพื่อความภูมิใจ (Prestige) 

5.2 ผลิตภัณฑซื้อเพื่อสถานะในสังคม (Status) 

5.3 ผลิตภัณฑซื้อเพื่อแกปญหาความวิตกกังวล (Anxiety) 

5.4 ผลิตภัณฑซื้อเพื่อความเพลิดเพลินใจ (Hedonic) 

5.5 ผลิตภัณฑเพื่อใชงาน (Functional) 

5.6 ผลิตภัณฑสําหรับผูมีอายุ (Maturity) 

ผูบริโภคจะหาแหลงขอมูลของผลิตภัณฑที่ผูบริโภคสนใจเพื่อมาประกอบใน

กระบวนการตัดสินใจซื้อ 

แหลงขอมูลที่ผูบริโภคไดรับขอมูลหรือมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อที่สําคัญคือ 

• แหลงที่มาโดยสวนตัว (ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน ญาติ ฯลฯ)  

• แหลงที่มาจากธุรกรรม (โฆษณา เจาหนาที่ขาย ตัวแทนขาย หีบหอผลิตภัณฑ 

การแสดงผลิตภัณฑ ฯลฯ)  

• แหลงที่มาจากสาธารณชน (ส่ือสารมวลชน องคกรที่เสนอขายขอมูลการประเมิน

อันดับความตองการผลิตภัณฑของผูบริโภคเหลานี้ ฯลฯ)  
 
ปจจัยสําคัญ (ปจจัยภายในและปจจัยภายนอก) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 

ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานตาง ๆ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ปจจัยภายนอก (External Factor) ประกอบดวย 

1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสราง

ข้ึนโดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใน

สังคมหนึ่ง (Stanton & Futrell, 1987) คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสงัคม และกาํหนด

ความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคมอื่น วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรม

ของบุคคล วัฒนธรรมแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน เชน ลักษณะนิสัยซึ่งเกิดจากการหลอหลอม

พฤติกรรมของสังคมไทย และวัฒนธรรมยอย เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว อาชีพ อายุ เพศ เปนตน 
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1.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน 

และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอดวย 

1.2.1 กลุมอางอิง เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยกลุมนี้มีอิทธิพลตอ

ทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยม กลุมอางอิงแบงเปน 2 ระดับคือ 

1.2.1.1 กลุมปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อน

สนิทและเพื่อนบาน 

1.2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary Groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้น

นําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบัน บุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม 

1.2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ 

ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 

1.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับ

หลายกลุม ซึ่งจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม ผูตัดสินใจซื้อ มีผูอิทธิพล ผูซื้อและ

ผูใช 

2. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจาก

ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ประกอบดวย อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาส

ทางเศรษฐกิจ การศึกษา คานิยมหรือคุณคา หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรอืความคดิ

ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และรูปแบบการดํารงชีวิต โดยแสดงออกในรูปของ กิจกรรม ความสนใจ ความ

คิดเห็น  

3. ปจจัยภายใน (Internal Factors) ประกอบดวย ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological 

Factors) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานจิตวิทยา ประกอบดวยปจจัยดังนี้  

  3.1 การจูงใจ (Motivation) เปนวิธีการที่จะชักนําพฤติกรรมบุคคลใหปฏิบัติตาม

วัตถุประสงคในเรื่องที่พฤติกรรมมนุษยเกิดขึ้นไดตองมีส่ิงจูงใจ หรือมีการกระตุน การจูงใจมี

วัตถุประสงคคือ ใหผูบริโภคเกิดความตองการ 

  3.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร 

จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการ

ความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความ

ตองการและอารมณ 

  3.3 การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และ (หรือ) ความ

โนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง ไดแก 
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ทัศนคติ ความเชื่อถือ และประสบการณในอดีต เชน การทดลองใชไดดีกวาการจัดกิจกรรมการ

แถม เพราะการแถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพื่อซื้อผลิตภัณฑ 

  3.4 ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่ง

เปนผลมาจากประสบการณในอดีต เชน เอสโซสรางใหเกิดความเชื่อถือวาน้ํามันเอสโซมีพลังสูง 

  3.5  ทัศนคติ (Attitudes) เปนการประเมินความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ

ของบุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

(Kotler, 1997) หรือ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Stanton and 

Futrell, 1987) ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ 

  3.6 บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีฟรอยด (Freud Theory) เปนลักษณะ

ดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิม

และสอดคลองกัน ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud’s theory of motivation) มีขอสมมติวา 

อิทธิพลดานจิตวิทยาซึ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษย (แรงจูงใจ และบุคลิกภาพ) สวนใหญเปนจิตใต

สํานึก ซึ่งเปนสวนกําหนดบุคลิกภาพของมนุษย อันประกอบดวย อิด (ID) อีโก (Ego) และซุปเปอร 

(Superego) 

  3.7 แนวคิดของตนเอง (Self Concept) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอ

ตนเอง หรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอื่นมีความคิดเห็นตอตนเองอยางไร 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
ความหมายความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 
 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค ตามแนวคิดนักการตลาด ไดใหความหมายไวดังนี้ 

 สุปญญา ไชยชาญ (2542) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปน

สัดสวนเปรียบเทียบระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับจริงกับคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง ถาคุณคาที่ไดรับ

จริงมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวังลูกคาจะไดรับความพึงพอใจมาก ถาคุณคาที่ไดรับจริงเทากับ

คุณคาที่ลูกคาคาดหวังลูกคาจะไดรับความพึงพอใจ ถาลูกคาที่ไดรับจริงต่ํากวาคุณคาลูกคาคาดหวัง

ลูกคาจะไมพึงพอใจ 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกพึงพอพอใจ หรือ

ผิดหวังอังเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของเขา 

ถาการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพึงพอใจ ถาการปฏิบัติงาน
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เทากับความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมายลูกคาก็จะ

พอใจ 

 ความคาดหมายเกิดขึ้นและไดรับอิทธิพลมาจากประสบการณในการซื้อ จากเพื่อน 

คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตาง ๆ ขาวสารจากคูแขงขัน ถานักการตลาดยกระดับ

ความคาดหมายสูงเกินไป ผูซื้อก็จะผิดหวัง แตถาบริษัทวางความคาดหมายต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจ

ผูซื้อในจํานวนมาก ดังนั้น บริษัทสวนใหญมักจะทําให ความคาดหวังกับการปฏิบัติงานของ

ผลิตภัณฑบริษัทใกลเคียง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) ไดใหความหมายความพึงพอใจของลูกคา วา

เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

หรือ การทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิด

จากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑกับความคาดหวังของบุคคล 

 ฟลิป คอตเลอร (1996) ใหความหมาย ความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกยินดี 

หรือผิดหวังของบุคคลซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรูการทํางานของผลิตภัณฑกับการ

คาดหวังของบุคคลนั้น 

 Gitman and McDaniel (2003) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึก

ของลูกคาที่เทากับหรือมากกวาความคาดหวัง 

 
ปจจัยในการสรางความพึงพอใจ 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดพูดถึง บริษัทที่ยึดปรัชญา หรือแนวความคิด

ทางการตลาด ที่มุงเนนความสําคัญที่ลูกคามีจุดมุงหมายที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา    

ซึ่งตองคํานึงถึงปจจัยดังนี้ 

1. วิธีการสรางความพึงพอใจจะทําโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการ

เพิ่มบริการและจุดเดนของผลิตภัณฑ ซึ่งจะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง 

2. บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน การลงทุนการผลิตมากขึ้น 

หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D) ส่ิงเหลานี้มีผลกระทบตอรายไดและตนทุน 

3. บริษัทประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต คนกลาง การเพิ่ม

ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพอใจของคนเหลานี้ดวย 
 

 



 18 

การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 
 ปรัชญาการตลาดมุงที่การตลาด จะตองตอบสนองความตองการและสรางความ 

พึงพอใจใหกับลูกคาไดดีกวาคูแขงขัน โดยบริษัทที่มุงที่ลูกคา (Customer Centered Companies) 

จะตองสรางลูกคา จูงใจลูกคาและรักษาลูกคา จึงจะสามารถเอาชนะลูกคาและคูแขงขันได เนื่องจาก

ลูกคาจะแสวงหาคุณคาใหมากที่สุด (Value maximizers) โดยมีตนทุนในการไดมานอยที่สุด คุณคา

เปนความแตกตางระหวางคุณประโยชนลูกคาไดรับรูและไดรับจากการซื้อและใชผลิตภัณฑที่มี

มากกวาตนทุนซึ่งตนทุนสวนใหญคือราคาผลิตภัณฑ ซึ่งระดับความพอใจของลูกคา จะเกิดจาก

ความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การความหวัง 

(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ สวนผลประโยชนหรือการทํางาน

ของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซึ่งเกิดจากผลิตภัณฑและจากการตลาด 

รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพ (Total quality) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงคุณคาที่สงมอบใหลูกคา (Customer 

delivered value) วาเปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสําหรับลูกคา (Total customer values) 

และตนทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) ดังนั้น นักการตลาดจะตองสรางความแตกตาง

ทางการแขงขันและความแตกตางนั้นจะตองสามารถสรางคุณคาเพิ่ม คุณคานั้นจะตองสูงกวา

ตนทุน หรือราคาผลิตภัณฑ ทั้งนี้ยืดหลักวาคุณคาที่สงมอบแกลูกคาตองมากกวาราคาผลิตภัณฑ 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดกลาววานักการตลาดสามารถเพิ่มคุณคาของสิ่งเสนอ

ขายใหลูกคาไดหลายทาง ดังนี้ 

1. เพิ่มคุณประโยชน 
2. ลดตนทุน 

3. เพิ่มคุณประโยชนและลดตนทนุ 

4. เพิ่มคุณประโยชนมากกวาเพิ่มตนทุน 

5. ลดคุณประโยชนนอยกวาลดตนทุน 
 

เครื่องมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจ 
 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดพูดถึงเครื่องมือในการติดตามวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาวาเปนวิธีการที่จะติดตาม วัด และคนหาความตองการของลูกคา โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
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สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําไดดวย

วิธีการดังนี้ 

1. ระบบการติเตียน และขอเสนอแนะ เปนการหาขอมูล ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ

ตาง ๆ ที่ธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพผลิตภัณฑ ธุรกิจ

เหลานี้จะมีกลองเพื่อรับความคิดเห็น  (Kotler, 1996, cited in Albrecht. & Zemake) วาลูกคา

จํานวน 54-70% ดําเนินธุรกิจกับบริษัทตอไปถาคําติเตียนนั้นไดรับการแกไข และมีลูกคาจํานวน 

95% ที่จะดําเนินธุรกิจกับบริษัทตอไปถาคําติเตียนไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว และลูกคาเหลานี้

จะบอกตอคนอ่ืนโดยเฉลี่ย 5 คนเกี่ยวกับคําติเตียนของเขาที่ไดรับการปฏิบัติแกไข 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเครื่องมือที่ใชมาก คือการวิจัยตลาด วิธีนี้

บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาไมสนใจ

เลือกวิธีแรก ลูกคาสวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอื่นที่จะเสนอคําติชมใหบริษัทซึ่งเปนผลทาํให

บริษัทตองสูญเสียลูกคาเทคนิคที่ใชสํารวจความพึงพอใจลูกคา มีดังนี้  

2.1 การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating customer satisfaction) ที่

มีตอผลิตภัณฑ หรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ 

พอใจ  

2.2 การถามลูกคาวาไดรับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ การบริการและเสนอแนะ
ประเด็นตาง ๆ ที่จะแกปญหานั้น เรียกวา  การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem analysis)  

2.3 การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตาง ๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 

เรียกวาเปนการใหคะแนน การทํางานของผลิตภัณฑ (Product performance rating) วิธีนี้จะชวย

ใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 

2.4 การสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกคา 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมเปาหมาย (Ghost shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะ

เปนผูซื้อที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อของบริษัท และคูแขงขัน พรอมทั้ง

ระบุปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห

หรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราผลิตภัณฑอ่ืน บริษัท IBM ไดใชกุลยุทธนี้เพื่อทราบถึง

สาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่อถือ 

รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
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แนวคิดขั้นพื้นฐานการวัดความพึงพอใจ สามารถประเมินผลได 2 แบบ คือ 

1. การประเมินผลทางจิตวิทยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 

แนวทางนี้มองความพึงพอใจวาเปนการยืนยันของความคาดหวังที่เกิดขึ้น ความพอใจหรือไมพอใจ

ข้ึนกับการเปรียบเทียบกับที่ส่ิงที่ไดรับ ซึ่งก็คือแนวทางของความไมพึงพอใจ 

2. การประเมินตามทฤษฎีอรรถประโยชน (Utility theory Interpretation Satisfaction) 

เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคที่มีเหตุผลซึ่งตองการทําให

ตนบรรลุความพอใจสูงสุดเมื่อเกิดอรรถประโยชนสูงสุด และทําใหเกิด Idea point วานอยกวา 

เทากับ หรือมากกวา และระยะเวลานองเพียงใด โดยการนํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

(Expectation) และการรับรู (Perception) 

 
ปฏิกิริยาตอบตอความไมพอใจของผูบริโภค 
 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดอธิบายถึงความไมพึงพอใจของผูบริโภค วาผูบริโภคมี

ทางเลือกมากมายใหปฏิบัติ ถาผูบริโภคไมพอใจเมื่อไดอุปโภคบริโภคผลิตภัณฑ การตัดสินใจ

เบื้องตนคือจะกอปฏิกิริยาในบางรูปแบบหรือไม ถาไมกอปฏิกิริยาผูบริโภคจะตองทนความไมพอใจ

หรือหาเหตุผลใหกับ การซื้อ เหตุผลที่ไมกอปฏิกิริยาอาจเปนเพราะไมตองการเสียเวลามาก หรือใช

ความพยายามมากจนอาจเกินคุณคาของผลที่จะไดรับ อยางไรก็ตามแมวาจะไมกอปฏิกิริยา 

ทัศนคติตอตรายี่หอหรือรานคาผูบริโภคมีกอนที่จะทําการตัดสินใจซื้อก็จะเปลี่ยนเปนทัศนคติที่ดี

ตอตราและรานคานอยลงหรือเปลี่ยนเปนทัศนคติที่ไมดีก็ได 
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ภาพที ่2.1 

ปฏิกิริยาตอบตอความไมพอใจของผูบริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: พฤติกรรมผูบริโภค (พิมพคร้ังที่ 6, น. 16), โดย อดุลย จาตุรงคกุล (2543), กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

 

 ปฏิกิริยาดังกลาวตอความไมพอใจ อาจเปนไปในรูปสวนตัว เชน เตือนเพื่อนหรือ

เปลี่ยนรานคา ตรา หรือผลิตภัณฑ ผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาโดยตรง เชน รองทุกข หรือขอคืนเงิน

หรือขอเปลี่ยนของกับผูผลิตหรือพอคาปลีก ในที่สุดผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาอยางเปนทางการ เชน 

รองตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือฟองศาลใหส่ังใหมีการชดใช เปนตน 

เกิดความไมพอใจ 

ปฏิกิริยาตอบ ไมมีปฏิบัติการ 

กอปฏิกิริยาสวนตัวตรง

บางรปแบบ 

กอปฏิกิริยาสวนตัว 

บางรปแบบ 

กอปฏิกิริยาเปนทางการ

บางรปแบบ 

หยุดซื้อ

ผลิตภัณฑ ตรา 

เตือนเพื่อนเกีย่วกับ

ผลิตภัณฑ ตรา 

และรานคา 

ดําเนนิการตาม

กฎหมาย

เรียกรองให

รองทุกขตอ

องคการของรฐั

หรือเอกชน 

รองทุกขตอผูผลิตและ

รานคาปลกี 

ใหธุรกิจชดใช 
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 กลยุทธทางการตลาดกับผูบริโภคที่ประสบความไมพอใจ (Marketing Strategy and 

Dissatisfied Consumers) นักการตลาดจะตองตอบสนองผูบริโภคไดโดย การสรางเสริมหรือ

ยืนยันความคาดหมายโดยใชความพยายามทางการสงเสริมการจําหนาย และรักษาคุณภาพใหมี

อยูตลอดไป เพื่อใหความคาดหมายที่มีเหตุผลไดรับการตอบสนอง เมื่อผูบริโภคที่เกิดความไม

พอใจมักแสดงออกกับเพื่อน ๆ ความไมพอใจอาจทําใหบริษัทสูญเสียยอดขายในอนาคตจากการที่

ผูบริโภคไมสบายใจและกระทบยอดขายปจจุบันดวย 

 เมื่อผูบริโภคเกิดความไมพอใจ ส่ิงที่บริษัทตองการคือ ใหผูบริโภคแสดงความไมพอใจ

กับบริษัทโดยตรงไมแพรขาวสารไปยังบุคคลอื่น ปญหาของบริษัทก็คือจะทําการแกไขและลดการ

ส่ือสารแพรคําพูดในทางลบไดอยางไร ยิ่งถาเปนคํารองทุกขแลว บริษัทสามารถเปลี่ยนใหเปนขอดี

ตอผูบริโภคได 

 ผูบริโภคมิไดแสดงความไมพอใจมายังบริษัทโดยตรง ผูที่รองทุกขสวนมากมีการศึกษา

สูง รายไดสูง มีความมั่นใจในตัวเองและรักความอิสระ บริษัทที่รอขาวสารปอนกลับ (Feedback) 

โดยไมกระตือรือรนตอความไมพอใจของผูบริโภค อาจสูญเสียสวนครองตลาดได 
 

งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 ภาพันธ จิตรนุสนธิ์ (2546) ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธในโรงพยาบาลเอกชน 

โดยศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธการสรางความสัมพันธกับลูกคาเปาหมายของโรงพยาบาล ผลการศึกษา

พบวาการทําใหการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธประสบผลสําเร็จไดนั้น จําเปนตองอาศัยความ

รวมมือของบุคลากรในองคกร ไมวาจะเปนผูบริหาร แพทยพยาบาล และเจาหนาที่ทุกคน โดย

จะตองมีความเขาใจตรงกันในเรื่องของแนวคิดและหลักการของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

ทั้งนี้เพื่อใหโรงพยาบาลสามารถที่จะแขงขันกับโรงพยาบาลอื่น ๆ ได นอกจากนั้นแลวการ

ดําเนินการและนโยบายของโรงพยาบาลจะตองเอื้ออํานวยตอการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธดวย 

 จิราพร รัตนลาภไพบูลย (2548) ศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจราน

ขายยาแผนปจจุบัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โดยศึกษาการบริหารจัดการลูกคา

สัมพันธของธุรกิจรานขายยาแผนปจจุบัน และเพื่อเปรียบเทียบการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ

ของธุรกิจรานขายยาแผนปจจุบัน ของผูประกอบธุรกิจที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ทุนดําเนิน

ธุรกิจ ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน ผลการศึกษา

พบวาผูประกอบการสวนใหญมีการปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวมปาน

กลาง โดยปฏิบัติทางดานการสรางฐานขอมูลลูกคา และการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมนอย ดาน
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โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธปานกลาง และดานการรักษาฐานลูกคามาก นอกจากนี้ผลการ

เปรียบเทียบการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธของผูประกอบการพบวา 

- เพศชายปฏิบัติเกี่ยวกบัการบริหารจัดการลูกคาสัมพนัธมากกวาเพศหญิง 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีอายุ 31-40 ป  ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ

มากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีอายุ 41-50 ป 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีการศึกษาปริญญาโทขึ้นไป ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธมากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีทุนดําเนินธุรกิจ 400,001 บาทขึ้นไป  ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธมากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีทุนดําเนินธุรกิจนอยกวา 200,001 บาท และ

ผูประกอบธุรกิจที่มีทุนดําเนินธุรกิจ  200,001-400,000 บาท   ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีที่เหมาะสม มากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีทุนดําเนินธุรกิจนอยกวา 

200,001 บาท 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจนอยกวา 10 ป  ปฏิบัติเกี่ยวกับการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธมากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 11 ปข้ึนไป 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีพนักงานตั้งแต 4 คนขึ้นไป ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธมากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีพนักงาน 1 คน  และ 2 คน 

- ผูประกอบธุรกิจที่มีรายไดตอเดือน 250,001 บาทขึ้นไป ปฏิบัติเกี่ยวกับการบริหาร

จัดการลูกคาสมัพันธมากกวาผูประกอบธุรกิจที่มีรายไดตอเดือนนอยกวา 100,001 บาท 

อภิเสก เปยมมงคล (2549) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตพื้นที่ถนนโพศรี (อุดรธานี) พบวา ผูจัดการธนาคารสวนใหญเพศชาย อายุ 

40-50 ป  ประสบการณทํางาน 11-25 ป  และ 25-35 ป  และระดับการศึกษาสวนใหญตํ่ากวาหรือ

เทียบเทาปริญญาตรี 

 ผูจัดการธนาคารมีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม

อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับมากที่สุด ไดแก ดานการใชเทคโนโลยีที่

เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา เชน ธนาคารมีการจัดเก็บขอมูลลูกคาดวยระบบ

อิเล็กทรอนิกส และอยูในระดับมาก ไดแก ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา เชน ธนาคารมกีารจดัเกบ็

ขอมูลของลูกคาเพื่อที่จะนําเสนอการขายในครั้งตอไป ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ เชน 

ธนาคารมีการติดตามสอบถามความพึงพอใจที่มาใชบริการของธนาคาร และดานการเก็บรักษา

ลูกคา เชน ธนาคารมีการแจงเตือนลูกคาเพื่อรักษาสิทธิประโยชนของลูกคาที่ทําธุรกรรมไวกับ

ธนาคาร 
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 ลูกคาธนาคารสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพสมรส อายุ 41-50 ป  มีอาชีพรับราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ ระดับการศึกษาปริญญาตรี และรายไดปจจุบันตอเดือน 10,000-20,000 บาท 

 ลูกคาธนาคารมีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม 

อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก ไดแก ดานเทคโนโลยีที่

เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา เชน ธนาคารมีการใชระบบการคาหาขอมูลตาง ๆ 

ดวยระบบคอมพิวเตอรใหกับลูกคา และดานการเก็บรักษาลูกคา เชน ทานไดรับการชักชวนให

ลงทุนในบริการการลงทุนประเภทใหมอยูเสมอ 

 ลูกคาธนาคารที่มีเพศแตกตางกัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธโดยรวม ดานการสรางฐานขอมูลลูกคา ดานโปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธและ

ดานการเก็บรักษาลูกคาแตกตางกัน และลูกคาธนาคารที่มีอายุแตกตางกัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกับ

การมีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดนรวม ดานการสรางฐานขอมูล ดานการใชเทคโนโลยีที่

เหมาะสม ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคา

แตกตางกัน (p<.05) 

 ลูกคาธนาคารที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม ดานการสรางฐานขอมูลการใชเทคโนโลยีทีเ่หมาะสม ดานการ

กําหนดโปรแกรมเพื่อนการสรางความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคาที่แตกตางกัน ลูกคา

ธนาคารที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม 

ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ และดาน

การเก็บรักษาลูกคาแตกตางกัน และลูกคาธนาคารที่มีรายไดตางกัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธโดยรวม ดานการสรางฐานขอมูล ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 

ดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อนการสรางความสัมพันธ และดานการเก็บรักษาลูกคาแตกตางกัน 

(p<.05) 

 โดยสรุป การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ผูจัดการธนาคารมีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ อยูในระดับมาก 

แตลูกคาธนาคารมีความเห็นดวยเกี่ยวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง 

ซึ่งเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับนําไปใชการปรับปรุงการดําเนินงานดานการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สังกัด เขตพื้นที่ถนนโพศรี (อุดรธานี) ใหมีประสิทธิภาพ

และสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด สงผลตอความสําเร็จของธนาคารตอไป 
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 P. E. Chaudhry (2007) ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนากระบวนการเพื่อการบริหารจัดการ

ลูกคาสัมพันธสําหรับผูประกอบการขนาดเล็ก โดยในการศึกษานี้มีเปาหมายหลักเพื่อหานวัตกรรม

ในการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ เพื่อพัฒนาการสื่อสารระหวางลูกคา การสรางความจงรักภักดี

ของลูกคา กลยุทธและการสงเสริมการเปลี่ยนแปลงประสบการณของลูกคา จากผลการศึกษา

พบวา การใชเทคนิคการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพที่สุดสําหรับผูประกอบการ

ขนาดเล็กผานการสรางแบบจําลอง และนําเสนอในรูปแบบแนวทางการปฏิบัติ รวมทั้งการให

คําแนะนําที่สําคัญในดานตาง ๆ ของกระบวนการในดานการใชชองทางการสื่อสาร การสรางความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ และการประเมินกลยุทธการรักษาฐานลูกคา โดยผานกิจกรรมในการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธหลากหลายกิจกรรม โดยคํานึงถึงขอจํากัดของการพัฒนากระบวนการการ

บริหารจัดการลูกคาสัมพันธ สําหรับผูประกอบการในภาคธุรกิจขนาดเล็กที่งบประมาณการตลาดมี

จํากัด ขณะที่งานวิจัยนี้ไมสามารถที่จะกําหนดรูปแบบที่ตายตัวเกี่ยวกับ เครื่องมือในการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได แตงานวิจัยนี้จะใหกรอบคําแนะนําสําหรับ

ผูประกอบการธุรกิจขนาดเล็กเพื่อนําหลักการไปใชในการพัฒนากลยุทธการบริหารจัดการลูกคา

สัมพันธไดของบริษัทตอไปได 

 M. R. Shaharudin et al. (2009) ไดศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

บริการหลังการขายของธุรกิจอิเลคทรอนิกสในประเทศมาเลเซีย โดยในการศึกษานี้จะศึกษาเกี่ยวกับ

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการหลังการขายของลูกคา ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญ ในการ

รักษาความสัมพันธทางธุรกิจกับลูกคา และบริการหลังการขายซึ่งเปนสวนหนึ่งของการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธ จะชวยเพิ่มความจงรักภักดีของลูกคา ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา

องคกรธุรกิจ ในอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสของประเทศมาเลเซีย เกี่ยวกับความพึงพอใจหลังการ

ขายในประเด็นคือ ความพึงพอใจในการจัดสงมอบผลิตภัณฑแกลูกคา ความพึงพอใจของการ

ติดตั้งผลิตภัณฑแกลูกคา และความพึงพอใจดานการรับประกันผลิตภัณฑ ผลการศึกษาพบวาการ

สงมอบผลิตภัณฑ การติดตั้งผลิตภัณฑ และการรับประกันมีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ

เนื่องจากสงผลถึง ความพึงพอใจของลูกคา และยังสรางความจงรักภักดีในตัวผลิตภัณฑดวย โดย

การสงมอบผลิตภัณฑที่รวดเร็วเพื่อตอบสนองความตองการใชงานของลูกคา การติดตั้งผลิตภัณฑ

ที่มีคุณภาพ การตอบสนองที่รวดเร็วตอการเรียกรองการรับประกัน จะชวยใหองคกรธุรกิจดาน

อิเลคทรอนิกสประสบความสําเร็จ 
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สรุปประเด็นงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถสรุปประเด็นการศึกษาองคประกอบของการบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธไดดังนี้  

 

ประเด็นการศึกษา 1 2 3 4 5 

การสรางฐานขอมูลลูกคา      
การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม      
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ      
การรักษาฐานลูกคา      
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