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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสาํคัญและที่มาของปญหา 
 

ในยุคของการทําธุรกิจที่เต็มไปดวยการใชกลยุทธในการแขงขันเพื่อใหไดผลตามที่
มุงหวังนั้นคงไมเปนการผิดพลาดไปจากขอเท็จจริงที่วา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” จนสามารถ
กลาวไดวาลูกคาเปนผูตัดสินความสําเร็จของการทําธุรกิจก็วาได การดําเนินการใด ๆ ก็ตามตั้งแต
การเริ่มเขาสูธุรกิจ การหาตลาดหรือลูกคา การผลิต การขาย การสงเสริมการตลาด การใหบริการ
ในรูปแบบตาง ๆ  รวมทั้งหนาที่งานตาง ๆ ในองคกร ลวนแลวแตเปนผลของการที่ผูประกอบการ
ตองใหความสําคัญและความเอาใจใสตอลูกคาเปาหมายของธุรกิจอยางเสมอตนเสมอปลาย 
ตลอดจนตองมีความพยายามที่จะพัฒนาสินคาและบริการของตนอยางตอเนื่องโดยใหความ 
สําคัญกับคุณภาพของสินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด1  

ดังนั้น องคกรธุรกิจตาง ๆ จึงจําเปนตองมีขอมูลผูบริโภคเพื่อที่จะไดทราบถึงแรงจูงใจ 
ทัศนคติ ความคิดเห็น ตลอดจนปจจัยสําคัญ ๆ ที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ และ
สามารถนําขอมูลที่ไดมาชวยในการวางแผนหรือกําหนดกลยุทธตาง ๆ ทางการตลาดใหเหมาะสม
และตรงกับความตองการของลูกคาเปาหมาย การดําเนินการใด ๆ ก็ตามที่เกี่ยวกับลูกคาในทุก
วันนี้ก็เพื่อที่จะเก็บรักษาลูกคาใหเปนลูกคาที่อยูกับกิจการใหนานที่สุดเทาที่จะสามารถทําได    
ดวยเหตุนี้ องคกรธุรกิจยุคใหมจึงใหความสนใจและความสําคัญกับการบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคา(Customer Relationship Management) หรือที่รูจักกันโดยทั่วไปวา CRM เปนพิเศษ 
ถึงแมวาการดําเนินการตาง ๆ ไมวาจะเปนการคนหาลูกคาเปาหมาย การทําวิจัยลูกคา การสราง
ความพึงพอใจใหลูกคา ฯลฯ จะตองใชเงินทุนไมนอย  แตสิ่งที่ผูบริหารยุคใหมทุกคนจะตอง
ตระหนัก ก็คือ ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุดสําหรับธุรกิจ ลูกคาประจําที่จงรักภักดีตอตราสินคา
หรือองคกรถือวาเปนสินทรัพยที่มีคายิ่งและไมสามารถที่จะประเมินเปนมูลคาที่เปนตัวเลขได    

                                                  
1 กุณฑล ี ร่ืนรมย และคณะ, การมุงเนนลกูคาและตลาด:สรางองคกรใหแตกตางเหนือ

ชั้น  (กรุงเทพมหานคร: บริษัทอินโนกราฟฟกส จาํกัด, 2547), น. 5. 
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การสูญเสียลูกคาที่ดีไมวาจะเนื่องมาจากสาเหตุใดก็แลวแต ถือวาเปนการสูญเสียที่จําเปนตองมี
การประเมินและวิเคราะหสาเหตุของการสูญเสียนั้นเพื่อหาทางปรับปรุงแกไขตอไป 2 

บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่ดําเนินธุรกิจใหเชาไมรองรับสินคา
หรือพาเล็ทที่ใหญสุดแหงหนึ่งของโลกเปนอีกบริษัทหนึ่งที่ใหความสนใจและความสําคัญกับการ
สรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) หรือ CRM บริษัท ลอสคัม
(ประเทศไทย) จํากัด มีบริษัทแมอยูที่ประเทศออสเตรเลีย  ปจจุบันมีเครือขายสํานักงานอยูทั่วทั้ง
ภูมิภาคเอเชีย โดยมีสาขาอยู 7 แหงในเอเชีย คือ  ประเทศจีน มาเลเซีย ฮองกง อินโดนีเซีย 
ฟลิปปนส สิงคโปร เวียดนาม และไทย  ซึ่งประเทศไทยเปนศูนยกลางในภูมิภาคเอเชีย บริษัท 
ลอสคัมฯ เปนบริษัทซึ่งจัดหาไมรองรับสินคาหรือพาเล็ทใหเชาแกผูผลิตสินคา ผูประกอบการ
คลังสินคา และผูประกอบกิจการขนสงตาง ๆ ดวยตระหนักถึงความจําเปนในการเพิ่มประสทิธภิาพ 
และการลดคาใชจายในระบบการจัดสงและจัดจําหนายสินคา  

ปจจุบันบริษัทคูแขงไดเขามาทําตลาดโดยใชกลยุทธทางดานราคาโดยการลดราคา 
คาเชาไมรองรับสินคาหรือพาเล็ทอยางรุนแรง  อีกทั้งบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด มีลูกคาที่
ใชบริการกวา 400 บริษัททั่วประเทศ  ซึ่งลูกคาที่ใชบริการแบงออกเปนหลากหลายกลุมอุตสาหกรรม  
ตัวอยางเชน โรงงานอุตสาหกรรมตาง ๆ บริษัทขนสง บริษัทบริหารคลังสินคาตาง ๆ เปนตน  ทําให
การดูแลรักษาลูกคาอาจจะไมทั่วถึงซึ่งจะเปนการเปดโอกาสใหบริษทัคูแขงเขามาแยงสวนแบงทาง
การตลาดมากขึ้นได 

ดังนั้น บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด ไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของการรักษา
ความสัมพันธลูกคา  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และความจงรักภักดีตอองคกร ผูบริหารจึง
ไดจัดตั้งแผนกลูกคาสัมพันธขึ้นมาเพื่อทําหนาที่ดูแลในการใหบริการดานตาง ๆ กับลูกคา  พรอม
ทั้งแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกคา  เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางทันทวงที  เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ความประทับใจและเกิดความจงรักภักดีกับบริษัท
ตลอดไป 

เนื่องจากแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด ซึ่งถือไดวาเปน
หนวยงานที่มีความสําคัญและมีบทบาทอยางยิ่งตอองคกรในการรักษาความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ
สรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา สรางความจงรักภักดีใหลูกคาอยูกับองคกรในระยะยาวมิใหหันไป

                                                  
2 เร่ืองเดียวกนั, น. 9 – 10. 
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ใชบริการกับบริษัทคูแขง  ซึ่งตลอดระยะเวลาที่ดําเนินการมา บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 
ยังไมเคยมีการประเมินผลการดําเนินงานของแผนกลูกคาสัมพันธ  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดตระหนักและ
ใหความสําคัญในเรื่องนี้ ตองการศึกษาผลการดําเนินงานของแผนกลูกคาสัมพันธโดยดูจากความ
พึงพอใจของลูกคา ในหัวขอการวิจัย “ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท 
ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด” 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธของ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง  เชน ประเภทธุรกิจ  รูปแบบ
การใชบริการ  ระยะเวลา  และจํานวนไมพาเลท กับความพึงพอใจในการใหบริการของแผนกลกูคา
สัมพนัธ 

3.  เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาของการใหบริการลูกคาของแผนก
ลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

 
สมมติฐานการศกึษา 

 
1. ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ

ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 
2. รูปแบบการใชบริการแตกตางกัน ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของ

แผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 
3. ระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของ

แผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 
4. จํานวนไมพาเลทที่เชาตอเดือนแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ

ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 
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ขอบเขตของการศึกษา 
 
1. การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธของ

บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เทานั้น ซึ่งมีจํานวน 95 บริษัท  
2. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือนมกราคม

ถึงมีนาคม พ.ศ. 2550 
 

นิยามศัพททีเ่กี่ยวของ 
 

บริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด (Loscam (Thailand) ltd.)  หมายถึง บริษัทซึ่ง
จัดหาพาเล็ทใหเชาแกผูผลิตสินคา ผูประกอบการคลังสินคาและผูประกอบกิจการขนสงโดยทั่วไป 

พาเล็ท (Pallet)  หมายถึง ไมรองรับสินคาที่มีมาตราฐานเดียวกันเพื่อใชในการจัดเก็บ
หรือการขนสงสินคา 

ลูกคา (Customer)  หมายถึง บริษัทหรือบุคคลที่ใชบริการเชาไมรองรับสินคาของ
บริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management Strategy)  
หมายถึง วิธีการทางธุรกิจที่ทําใหไดมาซึ่งความสัมพันธที่มีคุณคาขององคกร โดยการเพิ่ม
ความสําคัญใหลูกคาเปนศูนยกลางของธุรกิจ โดยการรับเร่ืองราวปญหาตาง ๆที่เกิดขึ้นกับลูกคา
จากนั้นหาวิธีการแกไขปรับปรุงและเสนอแนะวิธีการที่เหมาะสมใหกับลูกคา ทําใหลูกคาไดรับ
ความพอใจ และสิ่งที่ไดรับจากลูกคาคือความภักดี 

แผนกลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management Department) ของ
บริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  หมายถึง แผนกที่มีการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาคอย
ดูแลประสานงานแกไขปญหาตางๆในการใชบริการของบริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

ความภักดี (Loyalty)  หมายถึง การที่ลูกคากลับมาใชไมรองรับสินคาหรือพาเล็ทอีก
เร่ือย ๆ สามารถสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกิจในหลาย ๆ ทาง 

ปญหา (Problem)  หมายถึง สิ่งทําใหการดําเนินงานหรือการใชกลยุทธการบริหาร
ลูกคาสัมพันธในการใหบริการลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทลอสคัมประเทศไทยจํากัดลาชา
หรือไมประสบความสําเร็จเทาที่ควร 
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 โปรแกรม HMS  หมายถึง ระบบโปรแกรมควบคุมการเคลื่อนไหวไมพาเล็ทสามารถทาํ
รายงานเพื่อเก็บความเคลื่อนไหวเปนรายวัน  รายสัปดาห  รายเดือนของรายการบัญชีทุกรายการ 
 โปรแกรม EziTrak  หมายถึง ระบบโปรแกรมเหมือนกับโปรแกรมHMS แตโปรแกรม
EziTrak มีสองภาษาทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษและใชงายไมซับซอนสะดวกในการใชงาน 
 เอกสาร ECD  หมายถึง เอกสารการควบคุมไมพาเล็ทใชสําหรับทํารายการที่ตองการ
และเปนหลักฐานตรวจสอบมีวัตถุประสงคการใชงานคลายคลึงกับ ใบฝากเงิน, ใบถอนเงิน และ  
ใบโอนเงินของธนาคาร เอกสาร ECD นี้เปนเอกสารที่มีสําเนาในตัวและถูกออกแบบมาเพื่อให
สามารถใชไดกับทุกรายการที่เกี่ยวของกับการควบคุม และจัดการไมพาเล็ท ไมวาจะเปนการเบิก 
การคืน หรือการโอนไมพาเล็ทจากบัญชีหนึ่งไปยังอีกบัญชีของบริษัทอื่น ๆ หรือแมแตเปนการ
แลกเปลี่ยน หรือการยืม เปนตน 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 
การศึกษาครั้งนี้มีประโยชนในดานตาง ๆ ดังนี้คือ 
1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการทํางานของแผนกลูกคาสัมพันธของ

บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด นอกจากนี้ยังเปนแนวทางแกไขปรับปรุงการทํางานใหดีขึ้น 
2.  เปนประโยชนตอองคกรอื่น ๆ ที่มีแผนกลูกคาสัมพันธคือประโยชนในการพัฒนา

กลยทุธในการบริหารจัดการและการใหบริการแกลูกคา 
3.  เปนประโยชนตอผูที่สนใจทั่วไปทําใหทราบและเขาใจกระบวนการทํางานของ

แผนกลูกคาสัมพันธ 
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