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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม 
(ประเทศไทย) จํากัด”  ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของแบงเปนหัวขอตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีดานการบริหารลูกคาสัมพันธ  (Customer Relationship 
Management) 

2. แนวคิดดานการตลาด  (Marketing) 
3. แนวคิดและทฤษฎีดานความพึงพอใจของลูกคา 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีดานการบริหารลกูคาสัมพันธ 

 
 ปจจุบันกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management: CRM) 
ไดมีผลตอการทําธุรกิจประเภทตาง ๆ  เพื่อรับการเปลี่ยนแปลงของลูกคาเพื่อใหเขาถึงความ
ตองการอยางแทจริง อันเนื่องจาก ความพอใจของสินคาในปจจุบันและความตองการของผูบริโภค
ที่ยังไมไดรับการสนองตอบเทาที่ควร1 
 กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอ
ลูกคาแตละรายอยางตอเนื่อง  โดยลูกคานั้นอาจหมายถึงลูกคาที่เปนคนกลางในชองทางการจัด
จําหนายหรือเปนลูกคาผูบริโภค  ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชื่นชอบ
บริษัทและสินคาของบริษัทโดยกิจกรรมการสื่อสารระหวางบริษัทกับลูกคานั้นจะตองมีลักษณะเปน
กันเองตรงตามความตองการของลูกคา และสามารถสรางประโยชนใหกับทั้งบริษัทและลูกคา2 
 
 

                                                  
1 “กระแสซีอารเอ็มเฟอง เอเยนซี่ขานรับครบวงจร,” บิสิเนสไทย (2 เมษายน 2546):7. 
2 กิตติ  สิริพัลลภ, “การตลาดสายสัมพันธ,”  เอกสารประกอบการสัมมนาหัวขอครบ

เครื่องเรื่องการตลาดกับสุดยอดกลยุทธ 1 - 2 เมษายน 2541,  (กรุงเทพมหานคร: สมาคม        
นักการตลาดแหงประเทศไทย, 2541), น. 1. 
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นิยามของกลยุทธการบรหิารลกูคาสมัพนัธ 
 

กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) มีผูให
นิยาม หรือ ความหมาย ไวดังนี้ คือ 

พอล  เทมโพรอล (Paul Temporal) และ มาติน ทรอทต (Martin Trott) 3 กลาวไววา 
“ทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวของกับความรวมมือกับลูกคา  โดยที่สามารถทําใหเกิด WIN-WIN Situation 
โดยเพิ่มคุณคาในการดําเนินชีวิตประจําวันใหแกลูกคาแตละคน และสิ่งที่ไดรับจากลูกคา คือ ความ
ภักดี 

เกรียงศักดิ์  เดชเกรียงไกรกุล4 กลาวไววา “กลยุทธของธุรกิจที่ทําใหไดมากซึ่ง
ความสัมพันธกับลูกคาที่มีคุณคาขององคกร โดยมีปรัชญาของกลยุทธที่ถือวาลูกคา คือ ศูนยกลาง
ของความสัมพันธ (Customer-Centric)” 

ดี  แบรนดชอร  (D.Brandshaw) และ ซี แบลช (C.Brash) 5 กลาวไววา  “กระบวนการ
การจัดการที่ทําใหองคกรสามารถระบุลูกคาเปาหมาย  ทําใหลูกคาเปาหมายสนใจในสินคาและบริการ
ขององคกร  รวมทั้งรักษาลูกคาที่มีคุณคาขององคกร โดยการจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคา” 

เอช  ไมโนชา (H. Minocha) ยังไดกลาวไวอีกวา  “ลักษณะการบริหารงานที่มุงเนนให
ลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer-Centric) โดยพยายามมองหาสิ่งที่ลูกคาขาด และเติมเต็มความ
ตองการ หรือ ความรูสึกนั้นใหแกลูกคา” โดยมีวิธีการทําได 3 อยาง คือ 

1. พยายามเขาใจลูกคาทุกอยาง 
2. รับรูความตองการของลูกคา ดูแล และตอบสนองความตองการใหไดสูงสุด 

                                                  
3 Paul Temporal, and Martin Trott, Romancing the customer: Maximizing 

brand value through powerful relationship (New York: John Wiley and Son (Asia) Pte Ltd., 
2001), p. 8.  

4 เกรียงศักดิ์  เดชเกรียงไกรกลุ, “การตลาดมุงเนนสัมพนัธ CRM ตอน กลยุทธการ
บริหารลูกคาสมัพันธ ตอนที2่,”  <http://www.mga.co.th/knowhow--13.html>, 7 มีนาคม 2548.  

5 D. Brandshaw, and C. Brash,  ”Surviving in the e-business word How to 
Personalize Customer Relationships for Increased Profitability,” 
<http://www.softwareuncovered.com/su/whitepapers/links.asp?link=.../companylinks/ON
YOO1002.pdf>, 13 March 2007. 
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3.  อํานวยความสะดวกใหลูกคา ใหสามารถรับรูขาวสารขององคกรไดอยางรวดเร็ว 
ทั้งในดานการขาย (Sales) การเก็บเงิน (Billing) และการจัดสง (Delivery)  รวมถึงการใหขอมูล 
เกี่ยวกับคุณภาพของสินคาดวย (Quality) 

ในการใชการกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธบริษัทจะตองเริ่มจากการวางเปาหมาย 
แผนการ และวัตถุประสงค  โดยดูวาแนวทางในการบริหารลูกคาของทางบริษัทเปนไปในทางใด  ส่ิง
สําคัญที่ควรคํานึงถึงในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพคือ ตองมีการเขาถึง
พนักงานภายใน  การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และมีกระบวนการสรางประสบการณที่ดีใหกับ
ลูกคา 
 
องคประกอบหลักของการสราง CRM 
 

การเนอร กรุป (Garner Group)  ซึ่งเปนบริษัทเกี่ยวกับรับใหปรึกษาทางธุรกิจ (Consultant) 
และเปนผูนําดานการทําวิจัยเกี่ยวกับเร่ืองการบริหารลูกคาสัมพันธในสหรัฐอเมริกา ไดกลาวถึง
กรอบความคิด ที่ชวยใหองคกรสามารถมองเห็นภาพรวมของการสราง CRM ในการบริหารธุรกิจซึ่ง
มีองคประกอบหลักดวยกัน 8 ประการ ดังนี้ คือ6 
 1.  วิสัยทัศนการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM Vision) 
 การบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM คือกลยุทธทางธุรกิจอยางหนึ่ง การมี
วิสัยทัศนที่ชัดเจนจะชวยใหสามารถนํา CRM มาใชในองคกรประสบความสําเร็จมากยิ่งขึ้น 
 วิสัยทัศนของการบริหารลูกคาสัมพันธเหมือนกับวิสัยทัศนในการดําเนินธุรกิจ การ
กําหนดวิสัยทัศนทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธที่ชัดเจนจะสามารถสรางชวยใหองคกร 

 1.1  มีความแตกตางจากคูแขง 
 1.2  กลุมเปาหมายขององคกรคาดหวังไดวาจะไดรับการบริการ หรือความ         

พึงพอใจจากสินคาและบริการขององคกรได 
  1.3 บุคลากรขององคกรสามารถรูทิศทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงานของตน 

2.  กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM Strategy) 
ในการกําหนดกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ ตองนําทิศทางและเปาหมาย

ทางดานการเงินจากกลยุทธการดําเนินธุรกิจโดยภาพรวมมาพิจารณาประกอบ เพื่อคนหากลยุทธที่
                                                  

6 Garner Group Inc., “Eight Building Blocks of CRM,”  A Framework of 
Success Garner Research  (December 2001):20. 
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ใชในการสรางความจงรักภักดีของลูกคาเพื่อรักษาใหลูกคาอยูกับองคกรไดยาวนานขึ้น ซื้อสินคา
และบริการกับองคกรมากขึ้น แนะนําองคกรใหกับคนอื่นไดรูจัก รวมถึงมีความเต็มใจที่จะซื้อสินคา
และบริการอื่น ๆ ที่มีราคาสูงขึ้น ซึ่งวัตถุประสงคของ CRM สามารถแบงเปน 4 ขอดังนี้ 

2.1  เพื่อกําหนดเปาหมายที่องคกรตองการได 
2.2 เพื่อใหองคกรไดมาซึ่งลูกคาเปาหมาย 
2.3 เพื่อใหองคกรสามารถพัฒนาลูกคาขององคกร จากระดบัผูซื้อหรือลูกคาเปน

ระดับผูสนับสนุน หรือผูมีอุปการคุณตอองคกร  (Purchaser/client to Support/Advocate) 
2.4  เพื่อรักษาไวซึง่ลูกคาที่มีมูลคากับองคกรไว 

3. ประสบการณของลูกคา (Valued Customer Experience) 
 ประสบการณของลูกคา ไดมาจากที่ลูกคามีปฏิสัมพันธกับองคกร ซึ่งจะชวยกําหนด

มุมมองของลูกคาที่มีตอองคกร (Moment of Truth) ปราการณของลูกคาจะตองมีความสัมพันธกับ
วิสัยทัศนการบริหารลูกคาสัมพันธที่องคกรต้ังเอาไว เพราะประสบการณที่ดีของลูกคาจะสงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ความชื่นใจ และความจงรักภักดีตอองคกรในระยะยาว 

4. ความรวมมือของคนในองคกร (Organization Collaboration) 
การที่บุคลากรทั้งองคกรตั้งแตระดับพนักงานปฏิบัติการจนถึงระดับผูบริหารให

ความสนใจ และมุงเนนไปที่การตอบสนองความตองการอันหลากหลายของลูกคา มีการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางภายในองคกร ไดแก การออกแบบระบบ คาตอบแทน แรงจูงใจของพนักงาน 
การพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร และการเปลี่ยนแปลงดานวัฒนธรรมองคกร จะชวย
กระตุนใหเกิดการทํางานที่ประสานสอดคลองกันทั่วทั้งองคกร 

5. กระบวนการขององคกร (Process)  
การนําหลักการการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM เขามาใชในองคกรจะชวยให

องคกรมุงเนนไปที่การพัฒนาเพื่อปรับปรุงกระบวนการหลัก ๆ ที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกคา และ
ชวยใหองคกรทราบวากระบวนการใดมีความสําคัญกับลูกคา เพราะกระบวนการภายในองคกรที่
หลากหลายกระจัดกระจายและซับซอน จะสงผลใหลูกคาเกิดประสบการณที่ ไมดีในการ
ติดตอส่ือสารกับองคกร 

6. ขอมูลลูกคา (Information) 
  ขอมูลลูกคาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธประสบ
ความสําเร็จองคกรมีความจําเปนตองบริหารขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ เร่ิมต้ังแตการเก็บรวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใหอยูใน “ฐานขอมูลลูกคากลาง” (Central Customer Database/Customer 
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Repository) เพื่อใหการวิเคราะหขอมูล การสงผาน และการกระจายขอมูลไปสูสวนหรือหนวยงาน
ตาง ๆ ที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาใหทั่วถึงทั้งองคกร เพราะการที่องคกรที่ขอมูลที่เหมาะสม ในชวง
เวลาที่เหมาะสมจะชวยใหขอมูลมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้น และเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะชวยเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขัน 

7. เทคโนโลยีการบริหารลูกคาสมัพันธ  (Technology CRM) 
การพิจารณานําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใชในกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ 

CRM จะชวยใหองคกรบรรลุเปาหมายในการบริการลูกคาสัมพันธไดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
8. การวัดผลการบริหารลูกคาสมัพันธ (CRM Metrics) 

องคกรสามารถตั้งตัววัด เพื่อคิดตามผลการดําเนินกลยุทธ CRM โดยกําหนด     
ตัววัดใน 4 ระดับ ไดแก 
  8.1  ตัววัดระดับองคกร 
  8.2  ตัววัดระดับกลยุทธ 
  8.3  ตัววัดการดําเนินงานและกระบวนการ 
  8.4  ตัววัดสําหรับปจจัยนําเขา 
 
แนวความคิดหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
  ในการบริหารลูกคาสัมพันธมีแนวคิดหลัก 3 ประการ ดังนี้ คือ 
  1.  การสรางมูลคาเพิ่ม (Value Creation) โดยมีจุดประสงคในการสรางความสัมพันธ
ที่ยั่งยืนกับลูกคา โดยตองอาศัยความคุนเคย ความละเอียดออนกับกระบวนการที่ลูกคาสราง
คุณคาขึ้นดวยตัวของพวกเขาเอง  ทั้งบริษัทและลูกคาตองมีการปรับกระบวนการเขาหากัน 
เพื่อที่จะรับประโยชนรวมกัน  ซ่ึงตามหลักการนี้ขอไดเปรียบของการแขงขันไมไดข้ึนอยูกับราคา
อยางเดียวแตอยูที่ความสามารถของบริษัทในการสรางคุณคาเพิ่มเพื่อลูกคาตนเอง 
  2.  มองวาสินคาเปนกระบวนการ (Product as Process) ในการสรางความแตกตาง
ของสินคา ไดเปลี่ยนเปนลักษณะที่เปนการสรางความแตกตางระหวางกระบวนการ มีการเปด
โอกาสใหกับการสรางรูปแบบความสัมพันธที่ไรขีดจํากัด 
  3.  มีความเกี่ยวของกับหนาที่ และความรับผิดชอบ (Accountability) การที่บริษัท
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาเพียงอยางเดียว หรือแมแตลูกคาแสดงความพึงพอใจแลว ยัง
ไมเพียงพอบริษัทสามารถสรางความสัมพันธที่แนนแฟนไดมากขึ้นซึ่งถามีการพัฒนาความสัมพันธ
ตรงจุดนี้จะชวยในการสรางคุณคาใหกับลูกคาและบริษัทเอง 
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วัตถุประสงคของการใชการบริหารลกูคาสัมพันธ 
 

การนํากลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธหรือ Customer Relationship Management 
มาปรับใชในองคกรตาง ๆ มีจุดมุงหมายแตกตางกัน  โดย รศ.ดร.กุณฑลี  ร่ืนรมณและคณะ7 ได
กลาวถึงวัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 

1.  เพื่อเพิ่มความพอใจ และความภักดีของลูกคา ดวยการนําเสนอสินคาหรือบริการที่
ตรงตราความตองการของลูกคา การใหบริการที่ดี และการเอาใจใสตอลูกคา 

2.  เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน เนื่องจากมีการทํางานอัตโนมัติ
โดยระบบเขามาชวยในการทํางานบางอยางได นอกจากนี้หากมีการนําการบริหารลูกคาสัมพันธทีม่ี
ความสามารถดานแหลงขอมูล (Data Mining) มาใช จะสามารถชวยวิเคราะหผล การเสนอสินคา
หรือบริการสินคา เพื่อหาลักษณะพิเศษของลูกคาที่สามารถเสนอขายสินคาอยางไดผล ซึ่งจะเปน
การลดตนทุนในการขายใหแกผูที่มีศักยภาพการซื้อไดเปนอยางดี  

3.  สงเสริมภาพลักษณของสินคาและองคกร เมื่อลูกคาขององคกรไดรับความ          
พึงพอใจ มีความรูสึกที่ดีตอสินคาและบริการขององคกร จะทําใหลูกคากลาวถึงสินคาและองคกร
ในทางที่ดีสงผลใหเกิดภาพพจนที่ดีตอสินคาและองคกรอีกดวย  

4. เพิ่มความรูเกี่ยวกับตลาด และคูแขง เนื่องจากเมื่อนําการบริหารลูกคาสัมพันธมา
ใชจะทําใหเกิดการประสานงานกันระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของกับกระบวนการทํางานทั้งหมดของ
องคกรในสวนที่เกี่ยวของกับลูกคา ทําใหทุกคนที่ทํางานเกี่ยวของกับลูกคาไดรับขอมูลที่เกี่ยวกับ
ลูกคาอยางครบถวน สงผลใหการบริการลูกคาทําไดดีและตรงความตองการของลูกคาดีมากขึ้น
ดวย  

5. เพิ่มคุณคาของลูกคาในระหวางวัฎจักรชีวิตของลูกคา (Customer Life Time 
Value) จากการที่ลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาและบริการขององคกร ทําใหเปนการงายที่จะ
นําเสนอสินคาใหม ๆ หรือทําใหลูกคาใชสินคาเดิมในปริมาณที่มากขึ้น สงผลใหคุณคาของลกูคาทีม่ี
ตอบริษัทเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย 

นอกจากนี้ ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธที่ดี จะตองมีการเก็บขอมูลและวิเคราะห
ขอมูลเกี่ยวกับการตลาดและคูแขงดวย ซึ่งขอมูลเหลานี้จะถูกสงใหกับเจาหนาที่ทุกคน ทําให
เจาหนาที่มีความรู มีความเขาใจเกี่ยวกับสภาพการแขงขันและสถานะของบริษัทดีขึ้น 
                                                  

7 กุณฑล ี ร่ืนรมณและคณะ,  การมุงเนนลกูคาและตลาด: สรางองคกรใหแตกตาง
อยางเหนือช้ัน  (กรุงเทพมหานคร: บริษัทอินโนกราฟฟกส จํากัด, 2547), น. 120 – 121. 
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กระบวนการทํางานของ CRM8 
 

การทํางานของ CRM แบงออกไดเปน 3 สวน ดังนี้ 
1. รวบรวมขอมูลของลูกคาจากทุก ๆ ชองทาง เชน E-mail Call Center โทรสาร 

อินเทอรเน็ต พนักงานขาย ขอมูลที่รวบรวมไว ประกอบดวย ขอมูลทางประชากรศาสตร ประวัติการ
ซื้อ ประวัติการใหบริการ ความชอบพอ และขอมูลอ่ืน ๆ ที่วิเคราะหแลววามีความจําเปนในการ
ทํางานของธุรกิจเพื่อรองรับความตองการของลูกคา เชน วันและเวลาที่สะดวกในการสงของ 

2. จัดแบงกลุมลูกคาเพื่อสรางกิจกรรมที่เหมาะสมกับลูกคา ซึ่งอาจแบงดวยเกณฑ
ทางประชากรศาสตร  จิตวิทยา พฤติกรรม หรือแบงตามคุณคาของลูกคา(Valued-Based 
Segmentation) เชนในการศึกษาครั้งนี้แบงตามขอมูลของลูกคา เชน จํานวนการเชาไมพาเล็ท 
ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการเชา และประเภทของการเชาไมพาเล็ท เปนตน การจะแบงกลุม
ลูกคาตามเกณฑใดนั้น ขึ้นอยูกับลักษณะและนโยบายของแตละธุรกิจ ซึ่งธุรกิจประเภทเดียวกัน
อาจแบงกลุมลูกคาตามเกณฑเดียวกันหรือไมก็ได 

3. วิเคราะหขอมูลเพื่อหาวาอะไรเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับลูกคาแตละกลุม เพื่อวาง        
กลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสมกับลูกคา 
 
ประโยชนของ CRM 
 
                 สําหรับลูกคา CRM ชวยใหลูกคาไดในสิ่งที่ตรงกับความตองการของพวกเขามากยิ่งขึ้น
งายขึ้น และสะดวกในการติดตอกับธุรกิจยิ่งขึ้น โดยไมตองกังวลถึงชองทางในการติดตอกับธุรกิจไม
วาจะเปนอินเทอรเน็ต พนักงานขาย หรือศูนยบริการทางโทรศัพท ลูกคาจะไดรับการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพเหมือนกัน9  โดยเฉพาะผลประโยชนของลูกคาจากความเชื่อที่วาพวกเขา

                                                  
8 เร่ืองเดียวกนั, น. 122 – 123. 
9 S. Creighton, “Partnering for success to the e-business world,”  in 

Proceeding of DCI Customer Relationship Management Conference, Boston, MA,         
27 – 29 June 2000. อางถงึใน ฉัตยาพร  เสมอใจ, การบริหารการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 
ซีเอ็ด ยูเคชัน่ จํากัด (มหาชน), 2549), น. 227. 
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ประหยัดเวลาและคาใชจายเชนเดียวกันกับการไดรับขอมูลที่ดีกวาและไดรับการดูแลที่ดีกวา10 การ
นํา CRM มาใชในองคกรมีประโยชนทั้งสองฝายคือตอธุรกิจและลูกคาซึ่งเราสามารสรุปประโยชน
ของการสราง CRM ที่มีตอธุรกิจและลูกคาดังนี1้1 

1. ประโยชนของ CRM ตอธุรกิจ 
  -  ชวยใหทราบถึงขอมูลที่สําคัญเกี่ยวกับความชอบและพฤติกรรมของลูกคา 
  - สรางและพัฒนาสัมพันธภาพกับลูกคา 
  - ยกระดับการบริการลูกคาที่ดีกวา 
  - สรางความภักดีของลูกคา 
  - สรางผลประโยชนที่แนนอน 
  - ดึงดูดลูกคาทั้งเกาและใหมโดยการติดตอส่ือสารโดยตรง 
  - เพิ่มโอกาสในการสรางยอดขายตอลูกคาแตละราย 
  - ลดตนทุนในการหาลูกคาใหม 
  - ชวยใหองคการเตรียมพรอมรับสถานการณที่ไมคาดคิด 
  - การแบงขอมูลทั่วทั้งองคการ ทําใหเกิดภาพรวมที่สมบูรณของลูกคา 
  - เลือกกลุมเปาหมายไดถูกตอง 
  - การใหบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
  - บูรณาการสัมพันธภาพกับลูกคาและซัพพลายเออรเขาดวยกันในขั้นตอนเดียว 
  - สรางหนวยวัดในการวิเคราะหความเหมือนและแตกตางของรูปแบบของลูกคา
แตละราย 
  - ขยายศักยภาพในการบริการตนเองและใชอินเทอรเน็ตของลูกคา 

2.  ประโยชนของ CRM ตอลูกคา 
  - ไดในสิ่งที่ตรงกับความตองการของพวกเขามากยิ่งขึ้น 
  - สะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย 
  - ไดรับขอมูลที่ดี 

                                                  
10 B. Kassanoff, “Build loyalty into your e-business,” in Proceeding of DCI 

Customer Relationship Management Conference, Boston, MA, 27 – 29 June 2000. อางถงึ
ใน เร่ืองเดยีวกัน, น. 228. 

11 เร่ืองเดียวกนั. 
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  - ไดรับความพึงพอใจจากการบริการที่ดีในระยะยาว 
แผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัมฯ จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการสราง

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคาในระยะยาว  โดยการแกไขปญหาดานตาง ๆ ใหกับลูกคาไดอยาง
ทันทวงทีเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เกิดความพอใจไมหันเหไปใชบริการของบริษัทคูแขง 

  
แนวคิดดานการตลาด 

 
 การตลาด (Marketing) เปนกระบวนการวางแผนและนําไปปฎิบัติที่สําคัญประการ
หนึ่งในการดําเนินธุรกิจของมนุษย ในเรื่องการวางรูปแบบ แนวคิด การกําหนดราคา การสงเสริม
และการจัดจําหนายสินคาและบริการ ที่มุงสนองความจําเปนหรือความตองการใหเกิดความ            
พึงพอใจโดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยน  และบรรลุวัตถุประสงคของหนวยงานหรือสรางความ     
พึงพอใจ หรือบําบัดความตองการของบุคคลโดยการซื้อขายแลกเปลี่ยนโดยที่การซื้อขาย
แลกเปลี่ยนนี้มาจากการวางแผนงานและการปฎิบัติตามแผนงานในแตละองคประกอบของตลาด 
ไดแก การวางรูปแบบผลิตภัณฑ การตั้งราคา การสงเสริม และการจัดจําหนาย12 สมาคมการตลาด
อเมริกัน(American Marketing Association) ไดนิยามเกี่ยวกับการบริหารการตลาดไวในป          
ค.ศ.1985 วา การบริหารการตลาดเปนกระบวนการวางแผนและผสมผสานแนวคิด  ทั้งดานราคา 
งานสงเสริม การขาย การกระจายสินคาและบริการ หรือแมกระทั่งความคิดเพื่อที่จะทําใหเกิดการ
แลกเปลี่ยนขึ้นกับกลุมเปาหมาย อันนํามาซึ่งความพึงพอใจของลูกคาและบรรลุวัตถุประสงคของ
องคกร13 
 ฟลิปส  คอตเลอร  (Philip Kotler)14 นักการตลาดที่มีชื่อเสียงไดพยายามใหคําจํากัด
ความที่กระทัดรัด และพยายามชี้ใหเห็นถึงคุณลักษณะที่แทจริงของการตลาด  โดยใหคําจํากัด

                                                  
12 พนา  ทองมีอาคม, ”แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกบัการตลาด,” ใน พฤติกรรมการสื่อสาร

ในการตลาด  (นนทบุรี: สํานกัพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540), น. 150. 
13 สุดาดวง  เรืองรุจิระ, หลักการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพประกายพรึก, 

2543), น. 4. 
14 Philip  Kotler, Principles of Marketing  (New Jersey : Prentice-Hall, Inc., 

1980), p. 9.  อางถงึใน ธงชยั  สันติวงษ, การตลาดสําหรับนักบริหาร  (กรุงเทพมหานคร: 
สํานักพิมพไทยวัฒนาพานิช, 2538), น. 6. 
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ความไววา  “การตลาด หมายถึง กิจกรรมของมนุษยที่ดําเนินไปเพื่อกํากับใหมีการตอบสนองความ
พอใจและความตองการตาง ๆ โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน” 
 เจอโรม  แมคคารทที (E. Jerome McCarthy)15 นักการตลาดที่มีชื่อเสียงอีกทานหนึ่งที่
ระบุชัดแจงถึงกิจกรรมทีเกี่ยวของอยูในกระบวนการวา “การตลาดหมายถึงผลงานที่เกิดขึ้นจาก
กิจกรรมทั้งหลายที่เกี่ยวของกับการพยายามใหองคกรบรรลุวผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ทั้งนี้โดย
วิธีการคาดหมายถึงความตองการตาง ๆ ของลูกคา และรวมทั้งการกํากับใหสินคาและบริการผาน
จากผูผลิตไปยังลูกคา เพื่อตอบสนองความพอใจตาง ๆ ใหแกลูกคา” 
 อดุลย จาตุรคกุล16 กลาวถึงการตลาดไววา เปนปฎิบัติกิจกรรมทางธุรกิจ  ซึ่งนําไปสู
การเคลื่อนตัวของสินคาและบริการจากผูผลิตไปยังลูกคาเพื่อทําความพอใจใหกับลูกคาดังกลาว
และเพื่อใหบรรลุเปาหมายของบริษัทดวย  การประกอบธุรกิจผูประกอบการจะตองกําหนด
เปาหมายของระบบการตลาดซึ่งอาจพิจารณาไดเปน4ประการ ดังตอไปนี1้7 
 1.  การมุงการบริโภคมากที่สุด (Maximize Consumption) เปนบทบาทในการ        
มุงผลสําเร็จใหกับลูกคาใหมีโอกาสจัดหา จัดซื้อ และอุปโภคบริโภคทั้งสินคาและบริการใหมาก
เทาใดยิ่งเปนการดี ทั้งนี้เพราะจะทําใหการผลิต การจางงาน มากขึ้น และเกิดความมั่งคง 
 2.  การมุงความพอใจของผูบริโภคสูงสุด (Maximize Consumer Satisfaction) 
เปาหมายนี้หมายถึง การมุงสนใจที่จะใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด มากกวาการมุงใหเกิดการ
บริโภคสูงสุด 
 3.  การมุงใหมีโอกาสเลือกมากที่สุด (Maximize Choice) ระบบการตลาดที่ดีควรจะ
เปดโอกาสใหผูบริโภคมีโอกาสไดเลือกใชสินคาที่ถูกใจ ตรงรสนิยมและความตองการของลูกคามาก
ที่สุด เพื่อเปดโอกาสใหลูกคาแตละคนไดเลือกใชชีวิตในแบบที่ตองการโดยไมจํากัด ทําใหไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุดนั่นเอง 

                                                  
15 Jerome  McCarthy, Basic Marketing: Managerial Approach  (lllinois: 

Richard D. Irwin, Inc., 1978), pp. 7 – 8. อางถึงใน เร่ืองเดียวกนั, น. 8 
16 อดุลย  จาตุรคกุล,  การบรหิารการตลาด กลยทุธและยทุธวธิ ี (กรุงเทพมหานคร:

โรงพิมพมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2542), น. 34. 
17 Philip  Kotler, Marketing Essentials  (New York: Englewood Cliffs Willey, 

1991), p. 85. 
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 4.  การมุงใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีที่สุด(Maximize Life Quality) ระบบการตลาดตองมุง
ตอบสนองความพอใจของลูกคากวางออกไปกวาความพอใจปกติ นั่นคือการมองถึง “คุณคาชีวิต” 
ที่ลูกคาจะสามารถดํารงชีพในฐานะพลเมืองที่มีความสุขภายใตความเจริญทาง กระบวนการตลาด
(Marketing Process) หมายถึง กระบวนการทางการบริหารเกี่ยวกับการวิเคราะห พิจารณา 
คัดเลือก และการแสวงหาโอกาสทางการตลาด เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคและทิศทางขององคกร 
หรือกลาวไดวากระบวนการตลาดจะประกอบดวยการพิจารณาและวิเคราะหโอกาสทางการตลาด 
การแบงสวนตลาด และการคัดเลือกตลาดเปาหมายการพัฒนากลยุทธสวนประกอบทางการตลาด
ที่ดีกวา และการออกแบบระบบการบริหารการตลาดที่เอื้ออํานวยใหการวางแผน การควบคุม 
ตลอดจนระบบขอมูลและบุคลากรทางการตลาดมีความพรอมที่จะสนับสนุนดานการตลาด 
 การบริหารการตลาดจะตองอาศัยกระบวนการทางการตลาดซึ่งประกอบดวย                   
4 ขั้นตอนตามลําดับ ดังตอไปนี1้8 
 1.  การวิเคราะหโอกาสทางการตลาด (Marketing Opportunity Analysis) 
  นักการตลาดตองพยายามหาทางสรางสรรค ประเมิน และคัดเลือกโอกาสตาง ๆ ที่
จะเกิดขึ้นในสภาพแวดลอมภายนอกและโอกาสของบริษัทจะมีลักษณะแตกตางกัน คือโอกาสใน
สภาพแวดลอมภายนอก (Environmental Opportunities) หมายถึง โอกาสที่มีขอบเขตกวางและ
ไมจําเพาะโดยมีการเปดกวางในสังคมทั่วไป 
  ในกรณีของโอกาสของบริษัท จะหมายถึง โอกาสที่คัดเลือกแลววาบริษัทอยูใน
ฐานะที่จะดําเนินการเพื่อตอบสนองโอกาสเหลานั้นได นอกจากนี้เปาหมายทางดานโอกาสของ
บริษัทยังมีความหมายที่ลึกลงไปวา บริษัทจะตองอยูในฐานะที่สามารถสนองโอกาสที่มีอยูใน
สภาพแวดลอมภายนอกไดดีเปนพิเศษ โดยบริษัทจะตองมีความสามารถหรือขอดีที่เหนือกวา            
คูแขงขัน 
  การมีความสามารถที่เหนือกวาคูแขงขันในการสนองโอกาสเหลานี้ จะถือเปน
โอกาสของบริษัทไดควรจะอยูในความหมาย 3 ประการ คือ 
  1.1  โอกาสและสภาพแวดลอมนั้น มีลักษณะพิเศษที่จําเพาะในความตองการการ
ตอบสนอง 
  1.2 บริษัทตองมีความสามารถที่เปนจุดเดนเปนพิเศษ หรือมีความสามารถพิเศษ
ที่จะสนองไดตางจากบริษัทอื่น 

                                                  
18 ธงชยั  สันตวิงษ, การตลาดสําหรับนักบริหาร, น. 65. 
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  บริษัทจะตองอยูในฐานะที่มีความสามารถ หรือขอดีเหนือกวาคูแขงขันในเชิง
เปรียบเทียบ 
 2.  การคัดเลือกตลาดเปาหมาย (Target Marketing Selection) 
  วิธีการเขาสูตลาด โดยลักษณะทั่วไปแลวทุกตลาดจะประกอบดวยกลุมลูกคา
จํานวนมากที่มีความตองการที่แตกตางกัน ซึ่งไมสามารถตอบสนองดวยบริษัทใดบริษัทเดียว
โดยเฉพาะ หรืออาจไมมีบริษัทใดบริษัทหนึ่งที่จะสนองความตองการไดมากเปนพิเศษ  ดวยเหตุนี้
ภารกิจสําคัญอยางหนึ่งคือ การแบงสวนตลาด (Marketing Segmentation) ใหเปนสวนยอยที่
แตกตางกันตามความเหมาะสม ตามลักษณะของลูกคาที่แตกตางกัน เมื่อสามารถวิเคราะหสวน
ตลาดตาง ๆ ไดแลว บริษัทจะสามารถพิจารณาตอไปไดวา บริษัทควรเขาสูตลาดใดกอนจึงจะไดรับ
ผลดีที่สุด และสวนของตลาดที่บริษัทไดตัดสินใจเขาไปนั้นเรียกวา “ตลาดเปาหมาย” (Target 
Market) เปนกลุมลูกคาที่ไดระบุขอบเขตอยางชัดเจนถึงความตองการ และเปาประสงคใหบริษัท
วางแผนเพื่อตอบสนองไดโดยตรง 
 3.  การกําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix Strategy) 
  สวนประสมการตลาดเปนแนวคิดสําคัญของการตลาดสมัยใหม  ซึ่งอาจให
ความหมายไดวา เปนสวนประสมที่ประกอบขึ้นของปจจัยการตลาดเปาหมายที่กําหนดไว  ซึ่งทําให
สามารถระบุขอบเขต และสนับสนุนใหบริษัทมีฐานะที่เหนือกวาในเชิงการแขงขัน และมุง
ครอบครองตลาดเปาหมายนั้นได 
 4.  การพัฒนาระบบการบริหารการตลาด 
 หลังจากคัดเลือกตลาดเปาหมายและกําหนดสวนประสมทางการตลาดแลวตอง
จัดเตรียม เพื่อดําเนินการทางการตลาดดวยการพัฒนาระบบบริหารการตลาดขึ้น  เชน การวางแผน
และควบคุมทางการตลาด และรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวกับการตลาด   ดังนั้นการตลาดจะไมสามารถ
ดําเนินไปใหสําเร็จไดหากไมมีระบบการบริหารที่มีประสิทธิภาพเพื่อสนับสนุนหรือสงเสริมกําลัง
การตลาดทั้งหมดของบริษัท 
 ดังนั้น การบริหารการตลาดตองอาศัยปรัชญาดานธุรกิจที่เกี่ยวของกับกระบวนการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ19  ซึ่งกระบวนการ              
ทั้ง 4 ขั้นตอนสามารถแสดงไดดังแผนภาพตอไปนี้ 

                                                  
19 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ,  กลยทุธการตลาด การบรหิารการตลาดและ

กรณีศึกษา  (กรุงเทพมหานคร: ธีระฟลม และไซเท็กซ จาํกัด, 2541), น. 4. 
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แผนภาพที่ 2.1 
แสดงขั้นตอนของกระบวนการตลาด20 

 

 
 
 การดําเนินการดานการตลาดในปจจุบันธุรกิจไดใหความสําคัญกับความตองการของ
ลูกคา (Customer Orientated) เปนหลัก  โดยจะคนหาความตองการของลูกคา ติดตามตรวจสอบ
ความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปและสนองความตองการของลูกคา  ดังนั้น ธุรกิจจึงมีเปาหมายเพื่อ
สนองความพอใจของลูกคาและทํายอดขายใหมีกําไร  โดยผานการใชโปรแกรมการตลาดที่ใชสวน
ประสมทางการตลาดตาง ๆ คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริม หรือ 4P’s (The 
Four Ps of the Marketing Mix) ดังนี2้1 
 Product ผลิตภัณฑ  หมายถึง ตัวสินคาและบริการที่เสนอขายเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ ซึ่งผลิตภัณฑยังมีความหมายมากกวารูปรางลักษณะภายนอกที่
มองเห็นได แตยังรวมถึงความคาดหวังถึงประโยชนจากสินคาหรือบริการนั้นดวย ผลิตภัณฑจึงทํา
หนาที่แจงขอมูล สื่อความหมายและความเขาใจใหผูบริโภคทราบ ดังนั้นสิ่งที่ปรากฎ เชน ตราสินคา 

                                                  
20 ธงชยั  สันตวิงษ, การตลาดสําหรับนักบริหาร, น. 65. 
21 ศิริวรรณ  เสรีรัตน, การโฆษณาและการสงเสริมการตลาด(กรุงเทพมหานคร: บริษัท

เอเอ็นการพิมพ, 2540), น. 8. อางถึงใน ผกาพนัธุ  อยูไทย, ”การสื่อสารการตลาดทีม่ีอิทธพิลตอ
การเลือกซื้อโทรศัพทเคลื่อนทียุ่ค 3 จี ,”  (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑติ                   
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น.17. 

การวิเคราะห 
โอกาสตลาด 

การคัดเลือก 
ตลาด
เปาหมาย 

การกําหนดกลยุทธ
สวนประสม
การตลาด 

การพัฒนาระบบ 
การบริหาร
การตลาด 
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รูปแบบ สีสัน บรรจุภัณฑ ขนาดรูปราง เครื่องหมายการคา ฯลฯ  เหลานี้จึงมีความสําคัญที่เห็นได
งายและชัดเจนเปนอยางยิ่ง 
 Price ราคา  หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับส่ิงที่ไดมาในรูปของเงินตรา ซึ่งแสดงเปน
มูลคา (Value) ของผลิตภัณฑ  ผูบริโภคจะใชราคาเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณภาพ และคุณคา
ของผลิตภัณฑที่คาดหมายวาจะไดรับ  การกําหนดราคาที่เหมาะสมเปนสวนหนึ่งในการจูงใจใหเกิด
การซื้อ  บางครั้งการตั้งราคาสูงอาจเปนเครื่องจูงใจใหผูบริโภคบางกลุมที่ตองการไดรับความภูมิใจ
จากการเปนเจาของหรือการใชผลิตภัณฑราคาแพง ที่บางครั้งสินคามีการโฆษณาถึงคุณสมบัติ   
ตาง ๆ มากมายจนผูบริโภคไมสามารถแยกความแตกตางได  ทําใหราคากลายเปนปจจัยอยางหนึ่ง
ที่ใชเปนเกณฑในการตัดสินใจเลือกซื้อ 
 Place สถานที่ หรือชองทางการจัดจําหนาย (Distribution)  หมายถึง การนําสินคานั้น
ออกสูตลาดเปาหมาย  ซึ่งงานที่เกี่ยวของกับการนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายประกอบดวย       
2 หนาที่ คือ งานที่เกี่ยวของกับชองทางการจัดจําหนายและการกระจายตัวสินคา 
 สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายมีความสําคัญ  เน่ืองจากเมื่อผูบริโภครับทราบ
ขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑจนเกิดความสนใจ และมีความตองการในการทดลองใช หากไมสามารถ
หาซื้อผลิตภัณฑไดอยางสะดวกแลว  สวนใหญผูบริโภคมักจะลมเลิกความตั้งใจแลวเปลี่ยนไปซื้อ
ตราสินคาอื่นที่ใหความสะดวกมากกวา 
 Promotion การสงเสริม  หมายถึง ขอมูลการติดตอสื่อสารระหวางผูขายและผูซื้อเพื่อ
สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ใชเพื่อแจงขาวสารและจูงใจผูบริโภคในเรื่องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และบริการ 
 นอกจากนี้ เจอโรม  แมคคารทที (E.Jerome McCarthy)22 ยังไดกลาวถึง 4P’s ของ
สวนผสมการตลาด 4 ดานที่จําตองนํามาเกี่ยวของสัมพันธกัน เพื่อมุงสนใจตอบสนองลูกคา 
สวนผสมทางการตลาดแตละดานมีความหมายและรายละเอียดดังนี้ 
 1. Product หรือผลิตภัณฑ  ที่จะตองมีการพิจารณาออกแบบหรือพัฒนาขึ้นมาได
ตรงกับความตองการของตลาดและลูกคา ความหมายของผลิตภัณฑนี้จะหมายถึงแบบรูปรางของ
ผลิตภัณฑและ/หรือรวมไปถึงบริการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ สวนสําคัญที่สุดของเรื่อง
ผลิตภัณฑคือ การมุงพยายามพัฒนาใหมีส่ิงซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 

                                                  
22 ธงชยั  สันตวิงษ, การตลาดสําหรับนักบริหาร, น. 36. 
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 2. Place หรือสถานที่  โดยปกติการเคลื่อนตัวของสินคาและบริการจะไมดําเนินไปได
ดวยดีดวยตัวเอง  แตจะขึ้นอยูกับชองทางการจัดจําหนายที่มีกิจกรรมทางการตลาดตาง ๆ มากมาย
เกี่ยวของอยู  ทั้งจากสถาบันที่ทําหนาที่คาขาย (institutions)และคนกลาง (middle men)หลาย
ฝายดวยกันวาจะถึงมือผูบริโภคสุดทาย  ทั้งสถาบันการคาและคนกลางตางก็เปนชองทางการจัด
จําหนาย (channel of distribution)  ซึ่งนักการตลาดตองเกี่ยวของอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 3. Promotion หรือการสงเสริมการจําหนาย การแจง การบอกกลาว และการขาย
ความคิดความเขาใจใหลูกคาไดรู การสงเสริมการจําหนายจะเกี่ยวของกับวิธีการตาง ๆ ที่ใชสําหรับ
ส่ือความ (Communicate)ใหถึงตลาดเปาหมาย ใหไดทราบถึงผลิตภัณฑที่ตองการวาไดมีจําหนาย 
ณ ที่ใด ณ ระดับราคาใด 
 4. Price หรือราคา  ที่ตองมีการกําหนดใหถูกตองเหมาะสม ในเร่ืองราคานี้จะเปนใจ
กลางของสวนผสมการตลาดทั้งหมด และเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิดขึ้นมาได 
ในการกําหนดราคานี้จะตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาด   และปฎิกิริยาของ
ลูกคาตอราคาที่แตกตางกัน 
 ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล และคณะ23 กลาววา นอกจากเราจะเนนการตั้งตลาด
เปาหมาย (Target Market) แลวเราก็จะปรับสวนผสมการตลาดใหสอดคลองกับตลาดเปาหมาย 
เนนสิ่งที่เรียกวา 4P’s คือ 
 1. Product  กลยุทธการพัฒนาผลิตภัณฑและบริหารสายของผลิตภัณฑ สรางแบรนดฯ 
ใหผลิตภัณฑ มองผลิตภัณฑเหมือนสิ่งมีชีวิต  พีแอนดจีเปนบริษัทแรกที่นําการบริหารแบรนดเนม
แบบเบ็ดเสร็จหรือแบบบูรณาการมาใชโดยผูบริหารแบรนดเนมมีสิทธิเต็มที่ในการบริหาร 
 2. Price  กลยุทธการกําหนดราคา  เพื่อใหมีกําไรสูงสุดและเหมาะสมกับกําลังซื้อของ
ผูซื้อหรือลูกคา 
 3. Place  กลยุทธการหาชองทางจัดจําหนายใหสามารถขนสงสินคาไปยังปลายทาง
ถึงมือผูซื้อไดอยางทั่วถึง 
 4.  Promotion  คือ การสื่อสารการตลาดและสงเสริมการขาย สรางความตองการ
ใหกับผลิตภัณฑ  ทั้งโฆษณาจูงใจที่มีความคิดสรางสรรคสูง คนพูดถึงกัน การลด แลก แจก แถม
ผลิตภัณฑ เพื่อใหเกิดการทดลองซื้อและสรางยอดขาย 

                                                  
23 ชูศักดิ์  เดชเกรียงไกรกุล และคณะ, IRM:CRM การตลาดมุงสัมพนัธ

(กรุงเทพมหานคร: บริษัท ซเีอ็ดยูเคชั่น จํากัด (มหาชน), 2546), น. 24. 
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 ในทัศนะของ ฟลลิป  คอตเลอร (Phillip Kotler) การสงเสริมประกอบดวยเครื่องมือ
หลัก 5 ประการ คือ24 

1.  การโฆษณา (Adverting)  เปนรูปแบบการเสนอขาย ความคิด สินคาหรือบริการ
โดยการใชส่ือ และตองการจายเงินคาสื่อ ถือเปนการสื่อสารแบบไมใชบุคคล (Non-Personal) ที่
ผานสื่อประเภทตาง  เชน สื่อส่ิงพิมพ วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน ปายโฆษณา เปนตน 

2. การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling)  เปนการติดตอสื่อสารทางตรงแบบ
เผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาเปาหมาย การขายโดยใชพนักงานขาย ถือเปนการติดตอสื่อสาร
แบบสองทาง (Two Way Communication)  ทําใหสามารถใชการจูงใจเพื่อกระตุนใหเกิดการซื้อ
และทราบถึงปฎิกิริยาการตอบรับจากกลุมลูกคาเปาหมายได 

3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  ตองใชรวมกับการโฆษณาหรือการขาย
โดยพนักงานขาย  เพื่อกระตุนการซื้อกับกลุมลูกคาเปาหมายและกระต ุ นประสิทธิภาพของพนักงาน
ขาย  เชน การประกาศลดราคาสินคา การแจกของแถม การสงชิ้นสวนผลิตภัณฑเพื่อจับรางวัล  
เปนตน 

4. การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations)  เปนความ
พยายามที่มีการวางแผนเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอธุรกิจใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง  จึงเปนกิจกรรม
หนึ่งของการประชาสัมพันธ  เพื่อใหเขาใจถึงเครื่องมือสงเสริมการตลาดแตละประเภทไดดียิ่งขึ้น 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  เปนวิธีการตาง ๆ ที่ใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงและสรางใหเกิดการตอบสนองในทันทีทันใด  ประกอบดวยการขายทางโทรศัพท จดหมาย
ทางตรง แคทตาล็อก วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน หนังสือพิมพ ที่จูงใจผูซื้อใหตอบกลับมาเพื่อ
การซื้อ เพื่อรับของตัวอยางหรือนําคูปองจากสื่อไปใช 

การตลาดทางตรงชวยใหการเขาถึงกลุมเปาหมาย เปนไปอยางถูกตอง และแมนยํา
มากยิ่งขึ้นตามฐานขอมูลที่มีอยูไดเปนอยางดี ทําใหสามารถ สงขาวสาร (Newsletter) รายการ
โปรโมชั่น หรือกิจกรรมพิเศษที่จัดขึ้นไดทันที 

เครื่องมื่อส่ือสารการตลาดทั้ง 5 ประการขางตน ถือเปนเครื่องมือหลักที่นักการตลาด
นํามาใชเพื่อการติดตอกับผูที่เกี่ยวของในการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นในการนําเครื่องมือดังกลาวมาใช
รวมกัน  เพื่อใหไดสวนประสมการสงเสริมที่เหมาะสม นักการตลาดจําเปนตองพิจารณาถึง

                                                  
24 ดารา  ทีปะปาล, การสื่อสารการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: อมรการพมิพ, 2541), 

น. 8. 
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เครื่องมือการสื่อสารแตละอยางใหรอบคอบ เพื่อที่จะนํามาใชรวมกัน  รวมทั้งวิธีการประสม
ประสานกับเคร่ืองมืออยางอื่นเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ และวัตถุประสงคการสงเสริม
อยางมีประสิทธิภาพ   เพื่อใหสามารถเขาถึงสวนตลาด25 ที่แตกตางกันอันเนื่องมาจากผูบริโภคมี
ความตองการและความพึงพอใจแตกตางกัน โดยแตละตราสินคามีตําแหนงการแขงขันแตกตางกัน
ในความรูสึกของผูบริโภค 
 

แนวคิดและทฤษฎีดานความพงึพอใจของลูกคา 
 

ความหมายของความพึงพอใจ  
 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนไป
ตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ  ซึ่งเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจ
หรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค  ผูศึกษาไดศึกษาเกี่ยวกับ
ความหมายของความพึงพอใจ   โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน 
ซึ่งพอสรุปไดดังตอไปนี้ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ชอบหรือพอใจที่มีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดาน
ตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองตอความตองการของเขาได26 

อดุลย  จาตุรงคคกุล27 ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา ความพอใจ คือ  ความรูสึก    
พึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฎิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมายของเขา 

ความหมายคําวา ความพึงพอใจ วา เปนความรูสึกยินดี เจตคติที่ดีของบุคคล เมื่อ
ไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งนั้น28 

                                                  
25 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และปริญ ลักษิตานนท, การบริหารการตลาดยุคใหม

(กรุงเทพมหานคร:บริษัท ธรรมสาร จํากัด, 2544), น. 272. 
26 กิตติ  ปรีดีดิลก, การบริหารและการนิเทศการศึกษาเบื้องตน (กรุงเทพมหานคร: 

อักษราพพิัฒน, 2532), น. 66 
27 อดุลย  จาตุรงคกุล, การบรหิารการตลาด กลยทุธและกลวิธ,ี น. 37. 
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ความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล  เมื่อความตองการพื้นฐานทั้งรางกายและ
จิตใจไดรับการตอบสนอง29   

จึงสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมัก
เกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันขามหาก
ความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีตอการใช
บริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับ
ระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล  

สวนความพึงพอใจของลูกคานั้นมีหลายทานไดใหกลาวถึงเอาไวดังนี้ 
สุวิมล  แมนจริง30 กลาวไววา การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา คือการกอใหเกิด

ความพอใจขึ้นแกลูกคาภายหลังจากการซื้อ  โดยการพยายามทําใหผลที่ลูกคาไดรับสูงกวาความ
คาดหมายของพวกเขา  ซึ่งโดยปกติแลว ระดับความพอใจของลูกคาจะเปนผลตางระหวางผลลัพธ
ทางดานบวกที่ไดจากผลิตภัณฑและความคาดหวังที่คาดไวตั้งแตตนและยิ่งผลตางมากเทาใด 
ความพอใจก็สูงมากขึ้นเทานั้น 

โดยทั่วไปแลว กิจการตาง ๆ ควรจะมีเปาหมายที่จะสรางความพอใจในระดับที่สูงสุด
แกลูกคา  เนื่องจากความพอใจในระดับสูงเทานั้นที่สามารถดึงดูดลูกคาใหอยูกับกิจการตลอดไป  
และไมเปล่ียนใจไปซื้อของคูแขงขันถึงแมวาจะไดรับขอเสนอที่ดีกวาก็ตาม  ทั้งนี้เร่ืองจากลูกคาที่
ไดรับความพอใจอยางสูงมักจะจะมใชกลุมที่เปลี่ยนใจไดงาย ๆ ความพอใจอยางสูงจะสราง
ความรูสึกที่ใหลชิดทางดานจิตใจกับตราสินคานั้น  และผลที่ตามมาคือความซื่อสัตยตอตราสินคาที่
สูงนั่นเอง 

                                                                                                                                                
28 มณี  โพธิเสน, ”ความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนและบุคคลากรในโรงเรียนตอ

การจัดการศึกษาของโรงเรียนโพธิเสนวิทยา อําเภอทาบอ จังหวัดหนองคาย,”  (รายงานคนควา
อิสระมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2543), น. 157 – 164. 

29 Davis  Kaith, “Human Relationynamic at Work.” In The Dynamic of 
Organizational Behavior (New York: McGraw Hill  Book Company, 1967), p. 81. 

30 อดุลย  จาตุรงคกุล, การบรหิารการตลาด กลยทุธและกลวิธ,ี น. 21. 
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ฟลลิปส  คอตเลอร (Philip Kotler)31 ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาอีกวา ความ
พึงพอใจ คือ  ระดับความรูสึกของบุคคลวาชื่นชอบหรือผิดหวัง  ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลการปฎิบัติงานของผลิตภัณฑตามที่รับรู (Product’s Perceived Performance) กับความ
คาดหวังของเขา  ซึ่งมี 3 ระดับ ดังนี3้2 

1. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ (performance) ต่ํากวาความคาดหวัง 
(expectations) ลูกคาจะรูสึก “ไมพอใจ” (dissatisfied) 

2. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่เขาคาดหวัง ลูกคาจะรูสึก “พอใจ” 
(satisfied) 

3. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑดีเกินกวาที่เขาคาดหวัง ลูกคาจะรูสึก “ยิ่งพอใจ
มาก” (highly dissatisfied) หรือ  “รูสึกประทับใจ” (delighted) 
 
ความสาํคัญของความพึงพอใจของลูกคา 

 
ปจจุบันเปนที่ยอมรับกันวา33 องคกรธุรกิจไมวาจะประกอบธุรกิจประเภทใดตางเสนอ

กลยุทธตาง ๆ  อันไดแก การผลิตสินคาที่มีคุณภาพการบริการที่เปนเลิศ  การเพิ่มคุณคาพิเศษ หรือ
ประเด็นอื่น ๆ  ซึ่งลวนเปนสิ่งที่ไดเปรียบเหนือคูแขงขันทั้งนี้ก็เพื่อใหลูกคาพอใจ ฐริษัทชั้นนําจํานวน
มากไดใหความสําคัญกับเร่ืองการสรางความพึงพอใจแกลูกคาและพยายามที่จะรักษาระดับความ
พึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยถือวาเปนเปาหมายที่สําคัญยิ่งขององคกรที่จะตองบรรลุ 

การทําการตลาดในปจจุบันเราปฎิเสธไมไดเลยวาตลาดทุกตลาดเต็มไปดวยการ
แขงขันชนิด “เขมขน” มาก บริษัทจะ “เหนือกวา” คูแขงขันถาเขาเปลี่ยนปรัชญาทางการตลาดมา

                                                  
31 Philip Kotler, Marketing Management  (New Jersey: Pearson Education, 

Inc., 2003), p. 61 อางถงึใน สุวิมล  แมนจริง, การจัดการการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 
เอช. เอ็น. กรุป จํากัด, 2546), น. 21. 

32 Philip Kotler, Marketing Management  (New Jersey: Pearson Education, 
Inc., 2003), p. 61 อางถงึใน พิบูล  ทีปะปาล, การบริหารการตลาด: ยุคใหมในศตวรรรษที่ 21  
(กรุงเทพมหานคร: อมรการพิมพ, 2549), น. 30 – 31. 

33 กุณฑล ี ร่ืนรมย และคณะ, การมุงเนนลกูคาและตลาด:สรางองคกรใหแตกตาง
อยางเหนือช้ัน, น. 98. 
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เปนมุงที่การตลาด  ตามแนวความคิดใหมนี้บริษัทจะตองตอบสนองความตองการและสรางความ
พอใจใหกับลูกคาใหดีกวาบริษัทอื่น จนทําใหลูกคาขจัดคูแขงออกไปจากตลาดเอง  ในการนี้มีแต
เพียงบริษัทที่มุงลูกคา (Customer-centered Companies) เทานั้นที่ชํานาญในการสรางลูกคา 
ไมใชเพียงแตการสรางสินคา  ตองจูงใจลูกคาและรักษาลูกคาดวย34 

ความพึงพอใจ35  หมายถึง ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา  ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคน ๆ นั้น  ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นตํ่ากวาคา
ความคาดหวังบุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ ดังรูปดานลาง36 
 

  ความพึงพอใจ        =                          ความคาดหวัง 

   ผลลัพธที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ    

 
ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลาย ๆ องคประกอบ  อันไดแก ประสบการณใน

อดีตคําบอกเลาของเพื่อนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืน ๆ หรือแมแตพันธะสัญญาขององคกรที่
ไดใหไวกับลูกคาบางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาในระดับสูงซึ่งอาจกอใหเกิดความ
ผิดหวังแกลูกคา ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวต่ํา ก็ยอมไมสามารถชักนําลูกคา
ใหเกิดความสนใจและมาซื้อสินคาได 

อยางไรก็ตาม องคกรการตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะลูกคา
จะประเมินถึงคุณคาที่ไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนที่จายไป ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความ
ตองการที่จะสานตอความสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหันเหไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอื่น 

ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจ ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแก
องคกรธุรกิจและเกิดประโยชนหลายประการดังตอไปนี้ 

- ลูกคาจะซื้อสินคาบอยขึ้น และสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาขององคกรใน
ระยะยาว 
                                                  

34 อดุลย  จาตุรงคกุล, การบรหิารการตลาด กลยทุธและกลวิธี, น. 32. 
35 กุณฑล ี ร่ืนรมย และคณะ, การมุงเนนลกูคาและตลาด:สรางองคกรใหแตกตาง

อยางเหนือช้ัน, น. 98 – 99. 
36 เร่ืองเดียวกนั, น. 98. 
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- ลูกคาจะชวยกระจายขาวสาร และเสริมสรางภาพลักษณที่ดีตอองคกร 
- ลูกคาจะชักนําผูซื้อรายใหม ๆ แกองคกร 
- ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขายของคูแขงขัน

ขณะเดียวกันกลับใหขอเสนอแนะและขอมูลตาง ๆ แกองคกร 
- ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานั้นต่ํากวาการ

สรางลูกคารายใหมมาก คิดเฉลี่ยแลวเปนสัดสวน 1:5 ทั้งนี้เพราะลูกคาเกายอมมีความเขาใจและ
เชื่อถือในตัวสินคาหรือองคกรนั้น ๆ อยูแลว  ดังนั้นตนทุนการเจาะตลาดและการบริการตาง ๆ จงึต่าํ
กวา 

ในทางกลับกัน ถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอเกิดผลเสียกับองคกร นอกจากจะไม
ซื้อสินคาหรือใชบริการ ทําใหองคกรเสียรายไดแลว ยังพบวาลูกคาที่ไมพึงพอใจเหลานี้ รอยละ 95 
จะไมตอวาหรือรองเรียนตอองคกรโดยตรง แตกลับบอกตอขาวสาร โดยลูกคา 1 คน จะบอกเพื่อน
หรือคนรูจักตอไปอีก 11 คน ถึงประสบการณที่ไมดีเกี่ยวกับสินคา ซึ่งขอเท็จจริงดังกลาวจะถูกบอก
ตอกันไปในวงกวางและสรางความเสียหายแกองคกรธุรกิจในที่สุด 
 
วิธีการสรางความพึงพอใจแกลกูคา37 
 

องคกรการตลาดสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการนําเสนอหรือสงมอบ
คุณคาใหแกลูกคาดวยการนําเสนอหรือสงมอบคุณคาใหแกลูกคาโดยปกติแลวลูกคาจะประเมิน
คุณคาจากอัตราสวนของผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมดท่ีจายไป ดังภาพที่
แสดงสมการดานลาง38 

 

                                                  
37 เร่ืองเดียวกนั, น. 104. 
38 เร่ืองเดียวกนั, น.100. 

 
     คุณคา            =          ประโยชนที่ไดรับ 
                                        ตนทนุที่จายไป 
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ดังนั้นองคกรการตลาดสามารถที่จะเพิ่มคุณคาเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาใน 
2 แนวทาง คือ39 

1. การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากขึ้น  ซึ่งคุณประโยชนในที่นี้ หมายถึง
คุณประโยชนทั้งในดานการใชสอยของสินคา  เชน ความทนทาน รูปแบบและลักษณะ ความ
หลากหลายของการใชงาน ฯลฯ  ขณะเดียวกันยังหมายถึงคุณประโยชนเชิงอารมณ เชน
ภาพลักษณของตรายี่หอหรือขององคกรผูผลิตสินคา ความมั่นใจของผูบริโภคที่มีตอสินคานั้น ๆ 
บุคลิกภาพที่สะทอนจากการใชสินคาหรือตรายี่หอนั้น 

2. การลดตนทุนใหลูกคา  ซึ่งหมายถึง  ลูกคาจายเงินในราคาที่ลดลงนั่นเอง  ทั้งนี้สิ่ง
ที่เจาของผลิตภัณฑตองตระหนักอยางยิ่ง คือ การลดตนทุนดังกลาวนี้ตองไมบั่นทอนคุณภาพหรือ
คุณประโยชนของสินคาลงแตอยางใด 

โดยปกติแลวลูกคาจะประเมินคุณคาจากอัตราสวนนี้  และจะพึงพอใจถาประโยชนที่
ไดรับมีมากกวาราคาที่จายไป คุณคาที่มอบใหแกลูกคานี้ มิไดหมายถึงสินคาหรือบริการที่มี
คุณภาพสูงเพียงองคประกอบเดียวเทานั้น ถาองคกรการตลาดเสนอสินคาคุณภาพสูงแตดวยราคา
ที่สูงมาก หรือจําหนายสินคาราคาถูกแตดวยคุณภาพที่ต่ํามาก ลูกคายอมไมพอใจ เพราะกลยุทธ
ทั้งสองดังกลาวเมื่อประเมินแลวไมมีความคุมคาตอลูกคาแตอยางใด 

ความสําเร็จขององคกรธุรกิจนั้นนอกจากตองการสัมฤทธิ์ผลดานยอดขายและกําไร
แลวสิ่งที่สําคัญยิ่ง คือ  การบรรลุความพึงพอใจของลูกคา อันหมายถึง  ความรูสึกทีล่กูคาแสดงออก
ถึงความยินดี  ความอิ่มเอมจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการที่ไดรับ ในการบริหารองคกรเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น เบื้องตนตองเขาใจถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ  อันไดแก การเขา
ใจความตองการของลูกคาอยางแทจริงจากมุมมองของลูกคา  บางครั้งองคกรไมสามารถไดขอมูล
ดังกลาวนี้จากรูปแบบการศึกษาโดยทั่ว ๆ ไป  ทําใหผูศึกษาเห็นถึงความสําคัญของการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อ
ประโยชนโดยตรงตอบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด ในการเปนแนวทางในการปรับปรุงการ
ทํางานเพื่อใหเขาถึงความตองการที่แทจริงของลูกคาทําใหสามารถสรางความพอใจความ
ประทับใจกับลูกคาในระยะยาวตอไป 
 
 

                                                  
39 เร่ืองเดียวกนั, น.104. 
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สวนประสมทางการตลาด 4 C’s 

 
อยางไรก็ดีนอกจากสวนประสมทางการตลาด 4 P’s  ที่ไดกลาวมาแลว  การมองตลาด

จากผูบริโภคเปนหลัก (Customer Insight)  ทําใหสวนประสมทางการตลาดไดมีการพัฒนาไปอีก
ข้ันหนึ่งที่เนนการบริการและความตองการของลูกคา (Demand Chain)   คือ ลูกคา  ตนทุน ความ
สะดวกและการติดตอส่ือสาร หรือ 4 C’s (The Four Cs of the Marketing Mix)   ที่จะตองนํามา
พิจารณาประกอบกัน ดังนี้ 

ชูศักดิ์  เดชเกรียงไกรกุลและคณะ40 ไดกลาวถึง 4 C’s ไววา เปนการตลาดแบบเนน
บริการและความตองการของลูกคา(Demand Chain)  การตลาดแบบนี้เร่ิมมองเรื่องจากภายนอกสู
ภายใน (Outside-in) เนนที่ 4 C’s คือ 

1. Customer  Value  คุณคาที่จะมอบใหกับผูซื้อคืออะไร  ผูซื้อและลูกคาคือใคร      
ผูซื้อตองการอะไร 

2. Cost to Customer  ลูกคายอนดีจายในราคาเทาไหร และเราตองผลิตใหไดตนทุน
ที่ต่ํากวาที่ลูกคายินดีจายเพื่อเราจะไดมีกําไร  หรือราคาที่ลูกคายอมจายจะเปนตัวกําหนดตนทุน
การผลิต (Price Driven Cost) 

3. Convenience ลูกคาสามารถซื้อไดสะดวก ทุกที่ทุกเวลา เรามีหนาที่บริการอํานวย
ความสะดวกใหลูกคา  มีผลิตภัณฑตรงกับกาลเทศะและ จังหวะเวลาที่ลูกคาตองการ 

4. Communication  การติดตอส่ือสารกับลูกคาและการติดตอจากลูกคามาหาเรา 
ตองถูกตอง  ตรงประเด็น  ไมเขาใจไปคนละทาง  หรือพูดกันไมรูเร่ือง การตลาดแบบนี้เนนวาตอง
สนองความตองการของลูกคา 

นอกจากนี้ รองศาสตราจารย ดร. กุณฑลี  ร่ืนรมยและคณะ41  ไดกลาวถึง 4 C’s ไววา 
ปจจุบันในยุคการตลาดที่มุงเนนลูกคานั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศนใหมจาก 4P’s เปน 4C’s คือ 
องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนที่ลูกคาเปนหลัก  โดยเริ่มต้ังแตการออกแบบตลอดจนตอบสนอง
ในมุมมองของลูกคา  อันไดแก  Customer Solution, Customer Cost, Convenience  และ 
Communication 

                                                  
40 ชูศักดิ์   เดชเกรียงไกรกุล และคณะ, IRM : CRM การตลาดมุงสัมพนัธ, น. 25. 
41 กุณฑลี  ร่ืนรมณและคณะ, การมุงเนนลกูคาและตลาด: สรางองคกรใหแตกตาง

อยางเหนือช้ัน, น. 106 – 108 
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1. Customer Solution  ผูผลิตสินคาตองเรียนรูถึงความตองการของผูบริโภค  โดย
การพัฒนาสินคาใหตรงกับความตองการ เพื่อใหสินคานั้นๆสามารถเอื้อประโยขนหรือแกไขปญหา
ใหแกลูกคา  และที่สําคัญยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพที่ดีแกลูกคา  โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการที่
มีคุณภาพตรงหรือวาสูงกวาความคาดหวังของกลุมเปาหมาย  เชน  จัดใหมีแคมเปญการรับประกัน
การใชงานตลอดอายุขัยของสินคาหรือโปรแกรมการรับประกันความพึงพอใจ 100% ซึ่งเพิ่มเติม
จากปกติทั่วไป 

2. Customer Cost   นักการตลาดควรเขาใจวา แมผูบริโภคจะไดรับสินคาที่ตรงกับ
ความตองการแลวแตยังไมใชปจจัยเพียงพอที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ  ทั้งนี้เพราะผูบริโภค
ตองการซื้อสินคาในระดับราคาที่เหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาที่สูงหากสินคานั้น ๆ มี
ลักษณะพิเศษหรือมีเอกลักษณเฉพาะ  แนวความคิดเดิม ๆ เกี่ยวกับผูบริโภคที่เชื่อวา “สินคาที่มี
คุณภาพสูงราคามักจะแพง” นั้น กําลังเปลี่ยนไปในยุคปจจุบันนี้ดวยกระบวนทัศนใหมในการบรหิาร 
คือ “ยกระดับคุณภาพ  ขณะเดียวกับราคาที่ถูกลง”  ซึ่งทําใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการผลิต  เพื่อใหตนทุนต่ําลง  อีกทั้งยังตองเปลี่ยนยุทธวิธีการตั้งราคาใหมจากเดิมที่
ผลิตสินคาเสร็จแลวจึงคอยมาตั้งราคา  แตกลับตองมานั่งพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้น ๆ
ดวยราคา ณ สามารถลดตนทุนไดหรือไม  จึงคอยมากําหนดราคา ณ ระดับที่ผูบริโภคเต็มใจท่ีจะ
จาย 

3. Convenience ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการบริการ ณ 
สถานที่และเวลาที่เหมาะสม  ในปจจุบันธุรกิจมีการดําเนินการโดยเชื่อมตอดวยระบบคอมพิวเตอร
ระหวางสมาชิกเพื่อเอื้อประโยชนในการติดตอและการสั่งซื้อ  ซึ่งสามารถตรวจสอบระดับการ
ไหลเวียนของวัตถุดิบและสินคาคงคลังไดในทุกขั้นตอน  ในสวนของรานคาปลีกเองก็สามารถสั่งซื้อ
สินคาไดในทุกเวลาที่ตองการและสามารถเปลี่ยนแปลงขอมูลการสั่งซื้อไดทันทวงที    อีกทั้งเติมเต็ม
สินคาบนหิ้งไดตลอดเวลาไมเกิดการขาดชวงและไมตองมีการสตอกสินคาไวมากเกินความจําเปน  
ทั้งนี้เนื่องจากการจัดระบบการสั่งซื้อและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพและสงผลตอการลด
ตนทุนทั้งระบบนั่นเอง   อันจะสงผลดีคืนกลับใหผูบริโภค ขณะเดียวกันการกระจายสินคาควร
คํานึงถึงขอเท็จจริงวาผูบริโภคในปจจุบันตองการจะหาซื้อสินคาดวยความงายและสะดวกสบายไม
ยุงยาก ณ เวลาใดก็ไดที่ตองการ   จึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซื้อที่เปดตลอด 24 ชั่วโมง  ใน
ปจจุบันยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่มเสริมสรางคุณคาในจุดนี้ เชน การบริการดวยตู ATM ของธนาคาร 
การบริการทางโทรศัพทตลอด 24 ชั่วโมงของบริษัทบัตรเครดิต  หรือการสั่งซื้อสินคาดวยระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส   รวมทั้งบริการจัดสงถึงบานของอาหารจาดวนยี่หอตาง ๆ โดยอาศัยระบบ 
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Call Center เปนตน  ซึ่งแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัมไดคํานึงถึงความสะดวกสบายใน
การรับไมพาเล็ทของลูกคาจึงไดทําการเปดจุดกระจายไมพาเล็ทไปยังสถานที่ตาง ๆ ใหอยูใกล
บริเวณที่ลูกคาสามารถมารับไมพาเล็ทไดสะดวก รวดเร็ว เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาให
มากที่สุด 

4. Communication  การมีกิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาด อันไดแก  การใช
พนักงานขาย  การบริการสนับสนุน  การโฆษณาและการประชาสัมพันธ  ลวนแตเปนการรับรูแก
ผูบริโภคเกี่ยวกับคุณประโยชนของสินคาและขอมูลอ่ืน ๆ  ที่องคกรตองการสื่อสารดวยขอเท็จจริงที่
ถูกตอง  องคกรพึงตองระมัดระวังการใหสัญญาแกผูบริโภคที่เกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจ
ผิดหรือเกิดความคาดหวังที่สูงและองคกรตองหลีกเลี่ยงการสรางแรงกดดันกับลูกคา  เชน กรณีใช
พนักงานขาย  ซึ่งพยายามขายสินคาในลักษณะเชงิรุกอยางมากตอลูกคา  ตรงกันขามองคกรควร
แปรเปนกิจกรรมสงเสริมการตลาดเพื่อเสริมสรางคุณคาและใหเกิดความมั่นใจแกลูกคา  เชน   การ
เสนอคุณประโยชนหรือการขายในลักษณะเชิงเปนการปรึกษาแกลูกคา  ตลอดจนการบริการหลัง
การขายอยางตอเนื่อง  หรือจัดตั้งฝายลูกคาสัมพันธเพื่อแกไขปญหาของลูกคาอยางทันทวงที        
เปนตน  นอกเหนือจากเครื่องมือส่ือสารและการสงเสริมการตลาดแบบเดิม ๆ แลว  องคกรยัง
สามารถสรางคุณคาดวยเครื่องมือการสื่อสารยุคใหม  อันไดแก การใชอินเทอรเน็ตเพื่อส่ือขอมูล
และขาวสารกับกลุมลูกคาเปาหมายโดยตรงในวงกวางและเปนชองทางที่ลูกคาสามารถปอนขอมูล
ทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลับสูองคกรอยางรวดเร็ว 

อดุลย  จาตุรงคกุล42  ไดกลาวถึงความเกี่ยวของของ 4P’s และ 4C’s  ไววา สวนผสม
ทางการตลาดประกอบไปดวย P 4 ตัว คือ  Product  Price  Place และ Promotion   ในสายตา
ของผูขายมันคือเครื่องมือทางการตลาดที่ผูขายใชกออิทธิพลตอผูซื้อ  แตถามองในสายตาของผูซื้อ
เครื่องมือทางการตลาดแตละชิ้นไดรับการออกแบบใหสงมอบคุณประโยชนแกลูกคา Robert  
Lauterborn  ไดแนะใหใช 4P’s  รวมกันไปกับ 4C’s  ของลูกคาในการสรางสวนผสมทางการตลาด
ดังนี้ 

 
 
 
 

                                                  
42 อดุลย  จาตุรงคกุล, การบรหิารการตลาด กลยทุธและกลวิธ,ี น. 63. 



 
 

31

ตารางที ่2.1 
แสดงความสมัพันธระหวาง 4P’s และ 4C’s43 

 
4P’s   4C’s  

Product (ผลิตภัณฑ) Customer needs and want   
(ความตองการของลูกคา) 

Price      (ราคา) Cost to Customer (ตนทนุ) 
Place (ชองทางการจัดจําหนาย) Convenience(ความสะดวก) 
Promotion (การสงเสริมตลาด) Communication (การสื่อสาร) 
  

ดังนั้นบริษัทที่ประสบความสําเร็จ คือ บริษัทที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางประหยัดและใหความสะดวกแกลูกคาดวยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
  บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย)  จํากัดไดเล็งเห็นถึงความสําคัญและความจําเปนในการ
ตอบสนองความตองการเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเชนเดียวกัน   
  จึงไดนําหลักสวนประสมทางการตลาด 4C’s เขามาเปนหลักในการดําเนินงาน 
  ซึ่งหากทําการวิเคราะหการดําเนินงานของแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม  
(ประเทศไทย)  จํากัดจะพบวามีการดําเนินงานตามหลัก 4C’s  ดังตอไปนี้ 
 1.  Customer   การตอบสนองความตองการของลูกคา 
  แผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม  (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีจุดมุงหมายใน
การดําเนินการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก โดยดําเนินการเรื่องตางๆดังตอไปนี้ 

- การสอบถามปญหาในการรับบริการเปนระยะ ๆ 
- การจัดทําคูมือการบริหารและควบคุมไมพาเล็ทในระบบการเชา 
- เอกสารแนะนําวิธีการจัดเรียงกลองสินคาบนไมพาเล็ท  
- การตรวจสอบและรายงานขอมูลใหลูกคาทราบกอนทําใบแจงหนี้ 
- การอบรมลูกคาในการใชไมพาเล็ท 
- การอบรมลูกคาในการใชโปรแกรมตาง ๆ ในการควบคุมไมพาเล็ท 

 

                                                  
43 เร่ืองเดียวกนั. 
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 2. Cost  การลดคาใชจายใหลูกคา 
 แผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม  (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีการดําเนินงาน
เพื่อลดตนทุนและคาใชจายในการดําเนินงานใหแกลูกคา   โดยดําเนินการเรื่องตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

- การติดตั้งโปรแกรมHMS โดยไมคิดคาใชจาย  
- การติดตั้งโปรแกรม EziTrakโดยไมคิดคาใชจาย 
- การแกไข/ซอมแซม โปรแกรม โดยไมคิดคาใชจาย 
- การใหเอกสารECDโดยไมคิดคาใชจาย  

 3.  Convenience   ความสะดวกสบายของลูกคา 
 แผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม  (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีการดําเนินงาน
เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการดําเนินงานใหแกลูกคา  โดยดําเนินการเรื่องตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

- การแกปญหาโดยใหบริการถึงที่หมาย 
- การแกไขปญหาไดทันทวงที  

 4.  Communication   การติดตอส่ือสารกับลูกคา 
 แผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม  (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีการดําเนินงาน
เพื่อติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธและความเขาใจอันดีกับลูกคา   โดยดําเนินการ
เร่ืองตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

- การพบปะลูกคา/เยี่ยมเยียนถึงบริษัท 
- การใหบริการขอมูลใหม ๆ 
- ประโยชนจากขอมูลที่ไดรับจากสื่อส่ิงพิมพ (เชน โบชัวร เปนตน) 

 การนําแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดที่ประกอบดวยสวนประสมทางการตลาดตาง ๆ มาใช
ในการศึกษาครั้งนี้เพื่อใหเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลูกคาเปนหลักโดยนําสวนประสม
การตลาด 4C’s มาใชในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาอันจะเปนประโยชนตอไปในการ
ดําเนินกลยุทธการใหบริการกับลูกคารวมทั้งการพัฒนาระบบการบริหารการตลาดของแผนกลูกคา
สัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  ซึ่งแผนกลูกคาสัมพันธไดนําหลักของ 4C’s มาใช
เพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคาของบริษัทใหอยูกับบริษัทตลอดไป 
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งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

คริสตินา พรกีรติกุล44 ศึกษาเรื่อง “CRM: การบริหารลูกคาสัมพันธยุคใหม (Customer 
Relationship Management)” กรณีศึกษา บริษัท แอดวานซ อินโฟว เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดย
ศึกษา การบริหารความสัมพันธของลูกคาที่องคกรธุรกิจนํามาใชในการบริหารจัดการการบริการที่
ตรงตามความตองการของลูกคาขององคกร ผลการศึกษาพบวาฐานขอมูลลูกคาเปนสิ่งจําเปน
สําหรับการวิเคราะหความตองการที่แทจริงของลูกคา และนําเสนอสินคาและบริการที่ตรงตาม
ความตองการของลูกคา เพราะการบริหารลูกคาสัมพันธคือการยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 

ดวงพร วรสกุลเจริญ45 ศึกษาเรื่อง “ปจจัยการสื่อสารการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือก
ซื้อโทรศัพทเคลื่อนที่ กรณีศึกษาโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดิจิตอล 1800 MHz” พบวา แนวโนมในการ
ใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของกลุมตัวอยางสวนใหญนั้น มีความตองการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ
เดิมตอไป ดวยเหตผุลวา ใชมาเปนเวลานาน จึงไมตองการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพทเคลื่อนที่ใหม 
นอกจากนี้ ดานคุณสมบัติของโทรศัพทเคลื่อนที่ที่ใชอยูยังเอื้อตอประโยชนในการใชงานที่งาย 
ประหยัดเวลา คุณภาพของการบริการที่ดี มีความนาเชื่อถือ และเปนที่ยอมรับ และท่ีสําคัญคือ ยัง
อยูในชวงสงเสริมการขาย 

สุพรรณี  อัศวศิริเลิศ46  ไดศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางการสื่อสารทางการตลาด
กับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ในเขต

                                                  
44 คริสตินา  พรกีรติกุล, “CRM : การบริหารลูกคาสัมพนัธยุคใหม (Customer 

Relationship Management),”  (สารนิพนธบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2544), น. 40. 

45 ดวงพร  วรสกุลเจริญ, “ปจจัยการสื่อสารการตลาดทีม่อิีทธิพลตอการเลือกซื้อ
โทรศัพทเคลื่อนที ่กรณีศึกษาโทรศัพทเคลือ่นที่ระบบดิจติอล 1800 MHz,”  (วทิยานพินธ
มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2543),                    
น. บทคัดยอ. 

46 สุพรรณี  อัศวศิริเลิศ, “ความสัมพนัธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความ   
พึงพอใจของลกูคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร,” 
(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2540),
น. บทคัดยอ. 
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กรุงเทพมหานคร” พบวา  กลุมตัวอยางเปนเพศชาย  217 คน  เพศหญิง 183  คน สวนใหญมีอายุ
ในชวง 26 – 35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/หางราน  รายไดอยู
ในชวง 10,001 – 20,000 บาท  มีสถานภาพโสด  สําหรับสถานภาพในครอบครัวเปนบุตร/หลาน  
และมีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 – 4  คน  กลุมตัวอยางสวนมาใชบริการธนาคารกสิกรไทย  
จํากัด (มหาชน) เดือนละ 1 – 5 คร้ัง  จํานวนปที่ใช 1 – 5 ป และจํานวนธนาคารที่ใชบริการ 3  
ธนาคาร  สําหรับพฤติกรรมการเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  ผานสื่อมวลชน  พบวา โทรทัศน เปนสื่อที่มีผูเคยเปดรับมากที่สุด  สวนสื่อเฉพาะกิจที่มีผู
เคยเปดรับมากที่สุดคือ โปสเตอรที่ติดในสาขา  สําหรับส่ือบุคคลที่กลุมตัวอยางเปดรับ  มากที่สุด
คือ กลุมเพื่อน/เพื่อนบาน/เพื่อนรวมงาน 
 ในสวนของการวัดระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  และการวัดระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานธนาคารผูวิจัยวัดจาก
ลักษณะเฉพาะของธนาคาร 12 ประการ และลักษณะเฉพาะของพนักงาน 9 ประการ  โดยแบงการ
วัดความพึงพอใจออกเปน 5  ระดับคือ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย และนอยที่สุด และจาก
การประมวลผลปรากฎดังนี้   ความพึงพอใจในลักษณะเฉพาะของธนาคาร 12  ประการ  1) การ
ใหบริการที่มีความนาเชื่อถือ/นาไววางใจ  สวนใหญพึงพอใจมาก  2) มีบริการเสริมที่ตรงตามความ
ตองการ สวนใหญพึงพอใจมาก  3) รูปแบบการบริการทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมา
ใหบริการ  สวนใหญพึงพอใจมาก  4) ใหบริการรวดเร็วทันใจ/ไมตองรอนาน/จัดรูปแบบการ
ใหบริการสะดวก  สวนใหญมีความพึงพอใจปานกลาง  5) อัตราคาบริการถูกกวา สวนใหญพึง
พอใจปานกลาง  6) มีเงื่อนไขดานดอกเบี้ยดีกวา สวนใหญพึงพอใจปานกลาง  7) มีเงื่อนไขการ
บริการพิเศษที่ใหประโยชนตอลูกคา  สวนใหญพึงพอใจปานกลาง  8) มีประเภทของบริการ
หลากหลาย  สวนใหญพึงพอใจมาก  9)  มีจาํนวนสาขาใหบริการมาก  สวนใหญพึงพอใจมาก  10)  
อุปกรณบริการไมขัดของบอย ๆ  สวนใหญพึงพอใจมาก  11) สถานที่จอดรถสะดวก สวนใหญพึง
พอใจปานกลาง และ 12) มีการแจกของขวัญ/ของชํารวย/จัดรายการพิเศษเพื่อประโยชนของลูกคา
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)   สวนใหญพึงพอใจปานกลาง 
 ทางดานการวัดความพึงพอใจในลักษณะเฉพาะของพนักงาน 9 ประการพบวา  1) 
ใหบริการดวยความกระตือรือรน สวนใหญพึงพอใจมาก  2) มีอัธยาศัยไมตรีและวาจาสุภาพออนนอม  
สวนใหญพึงพอใจมาก  3) ใหความชวยเหลือลูกคาเมื่อมีขอสงสัยในการใชบริการอยางเปนกันเอง  
สวนใหญพึงพอใจมาก  4) พนักงานแตงกายสุภาพเรียรอย สวนใหญมีความพึงพอใจมาก  5) 
พนักงานมีการประสานงานใหลูกคาดี สวนใหญพึงพอใจมาก  6) มีความเอาใจใสลูกคาที่มาใช
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บริการอยางทั่วถึง สวนใหญพึงพอใจมาก  7) มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการ สวนใหญพึงพอใจ
มาก  8) มีความรอบรูในกฎระเบียบของธนาคารสวนใหญพึงพอใจมากและ 9) พนักงานรักษา
ความปลอดภัย/ พนักงานบริการดานจอดรถใหบริการอยางมีไมตรีจิต  สวนใหญพึงพอใจปานกลาง 
เมื่อสอบถามถึงทัศนคติในการใชบริการธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ตัวอยางสวนใหญคิด
เปนรอยละ 74.9 ตอบวาชอบใชบริการ 

สําหรับผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ปรากฎดังนี ้
สมมติฐานขอที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการที่มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ไดแก ระดับการศึกษา โดยกลุมที่มีการศึกษาขั้นประถมศึกษา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุม
ที่มีการศึกษาขั้นปริญญาตรี  สวนลักษณะทางประชากรศาสตรอ่ืน ไดแก เพศ อายุ อาชีพหลัก และ
รายได สถานภาพสมรส สถานภาพในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัว ไมมีความสัมพันธ 

สมมติฐานขอที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  ไดแก เพศและระดับการศึกษา โดยกลุมเพศชายมึคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุม
เพศหญิง และกลุมที่มีการศึกษาขั้นประถมศึกษามีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมที่มีการศึกษา
ขั้นปริญญาตรี  สวนลักษณะทางประชากรศาสตรอ่ืน ไดแก อายุ อาชีพหลัก รายได สถานภาพ
สมรส สถานภาพในครอบครัว และจํานวนสมาชิกในครอบครัว ไมพบวามีความสัมพันธ 

สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทยจํากัดมหาชน พบวาความบอยครั้งในการใช
บริการธนาคาร จํานวนปที่ใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และจํานวนธนาคารที่ใชไม
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคาร 

สมมติฐานขอที่ 4 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  พบวาจํานวนธนาคารทีใ่ชบริการ
ธนาคารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคาร โดยมี
ความสัมพันธกันคอนขางนอยในทิศทางตรงกันขามกัน  กลาวคือ เมื่อลูกคาใชบริการหลายธนาคาร
จะมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจลดลง สวนความบอยครั้งในการใชบริการธนาคารและจํานวนปที่ใช
บริการธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไมมีความสัมพันธ  

สมมติฐานขอที่ 5 การสื่อสารทางการตลาดผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับความ  
พึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา 
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5.1  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อมวลชน ไดแก หนังสือพิมพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  โดยกลุมที่เคยเปดรับขาวสารทางการตลาดผานหนังสือพิมพมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมที่ไมเคยเปดรับขาวสาร สวนสื่อมวลชนที่ไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดแก โทรทัศน 
วิทยุ และนิตยสาร/วารสาร 

5.2  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อเฉพาะกิจ  ไดแก แผนปายผา แผนโปสเตอร ตรา/เครื่องหมายธนาคาร และ แผนพับ/แผน
ปลิว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) โดยกลุมที่เคยเปดรับขาวสารทางการตลาดผานสื่อเฉพาะกิจเหลานี้มีคาเฉลี่ยความ      
พึงพอใจสูงกวากลุมที่ไมเคยรับขาวสาร 

5.3  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อบุคคล  ไดแก พอ/แม บุตร/หลาน และพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
โดยกลุมที่เคยเปดรับขาวสารทางการตลาดผานสื่อบุคคลเหลานี้มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา
กลุมที่ไมเคยเปดรับขาวสาร  สวนการเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ผาน ญาติ/พี่/นอง เพื่อน/เพื่อนบาน/เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

สมมติฐานขอที่ 6  การสื่อสารทางการตลาดผานสื่อตาง ๆ มีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา 

6.1  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อมวลชน  ไดแก หนังสือพิมพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  โดยกลุมที่เคยเปดรับขาวสารทางการตลาดผานหนังสือพิมพมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมที่ไมเคยเปดรับขาวสาร  สวนสื่อมวลชนที่ไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ไดแก โทรทัศน 
วิทยุ และนิตยสาร/วารสาร 

6.2  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อเฉพาะกิจ ไดแก แผนโปสเตอร ตรา/เครื่องหมายธนาคาร และ แผนพับ/แผนปลิว มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
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โดยกลุมที่เคยเปดรับขาวสารทางการตลาดผานสื่อเฉพาะกิจเหลานี้มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวา
กลุมที่ไมเคยรับขาวสาร สวนการเปดรับขาวสารทางการตลาดผานแผนปายผาไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) 

6.3  การเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ผานสื่อบุคคล ไดแก พนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด มหาชน โดยกลุมที่เคยเปดรับ
ขาวสารทางการตลาดผานพนักงานธนาคารฯ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวากลุมที่ไมเคยเปดรับ
สวนการเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิการไทย จํากัด (มหาชน) ผาน พอ/แม 
บุตร/หลาน ญาติ/พี่/นอง เพื่อน/เพื่อนบาน/เพื่อนรวมงาน และบุคคลอื่น ๆ ไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจ ของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

ดารนี  ชาติทอง47 ไดศึกษาเรื่อง “กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธของแผนกอาหาร
และเครื่องดื่มโรงแรมโฟรซีซันส กรุงเทพ” พบวาในการใชกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธในการ
สรางความพึงพอใจใหลูกคาที่มาใชบริการ ของแผนกอาหารและเครื่องดื่ม โรงแรมโฟรซีซั่นส 
กรุงเทพฯ คือ การใหความสําคัญกับลูกคาเปนศูนยกลางของธุรกิจ (Customer-Centric) โดยเนน
การใหบริการที่เปนสวนตัวและสรางความพึงพอใจในการใหบริการมากที่สุด  ซึ่งพนักงานทั้งใน
ระดับผูบริหาร ระดับผูจัดการ และระดับปฏิบัติการของแผนกฯ มีหลักการและวิธีในการใหบริการซึ่ง
เปนกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธโดยมีมาตรฐานและวัฒนธรรมในการใหบริการที่กําหนดขึ้น
โดยโรงแรมในเครือโฟรซีซันสเปนหลัก รวมกับการใหบริการลูกคาทุกคนดวยความเทาเทียมกัน มี
การมอบการรับรูและประสบการณที่ดีใหลูกคา โดยการคํานึงองคประกอบในภาพรวม ให
ความสําคัญกับการบริหารขอมูล รวมถึงพนักงานผูใหบริการ  ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่พบในการ
ใหบริการและการใชกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธของแผนกฯ มีการแกปญหาที่มีกระบวนการ
และขั้นตอนที่ชัดเจนเพื่อทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด และสรางความภักดี
ของลูกคา 

                                                  
47 ดารณี  ชาติทอง, “กลยทุธการบริหารลูกคาสัมพนัธของแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

โรงแรมโฟรซีซัน่สกรุงเทพ,” (โครงการเฉพาะบุคคลมหาบณัฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2548), น. บทคัดยอ. 
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 ธเนศ ยุคันตวนิชชัย48 ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของศูนยวัสดุ
กอสรางซิเมนตไทย โฮม มารท แม็กซ สาขาอุดรธานี” จากการศึกษาพบวา 1. ลูกคาของศูนยวัสดุ
กอสรางซิเมนตไทยโฮม มารท แม็กซ สาขาอุดรธานีสวนใหญเปนลูกคาใหม สถานภาพสมรสแลว 
ระดับการศึกษาอยูที่ระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาทตอเดือน 
 2. ลูกคาสวนใหญมีการวางแผนการซื้อมาจากที่บาน ใชบริการในวันเสารมากที่สุดซื้อ
สินคาที่มุมปกติดวยเงินสดใชเวลาในการซื้อสินคาแตละครั้ง 31 – 45 นาที คาใชจายในการซื้อแต
ละคร้ังต่ํากวา 300 บาท  สินคาที่เลือกซื้อมากที่สุดคือ เครื่องมือชาง เลือกซื้อนอยที่สุดคือเซรามิก 
ลูกคาสวนใหญซื้อสินคาไปเพื่อใชในครอบครัว  สาเหตุที่ซื้อสินคาที่ศูนยวัสดุกอสรางซิเมนตไทย 
โฮม มารท แม็กซ สาขาอุดรธานี เนื่องจากสินคาไดมาตรฐานมีคุณภาพ  รองลงมาคือมีสินคาให
เลือกจํานวนมาก ลูกคาสวนใหญรูจักศูนยวัสดุกอสรางซิเมนตไทยโฮม มารท แม็กซ สาขาอุดรธานี
จากปายโฆษณา 
 3. ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยวัสดุกอสรางซิเมนตไทยโฮม มารท
แม็กซ สาขาอุดรธานี อยูในระดับมาก 5 ดานไดแก ดานสินคา ดานราคา ดานสถานที่และการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางใน
ดานกระบวนการ 
 4. ลูกคาเกามีความพึงพอใจตอการบริการศูนยวัสดุกอสรางซิเมนตไทยโฮม มารท
แม็กซ สาขาอุดรธานี ในดานสถานที่และการจัดจําหนายมากกวาลูกคาใหม  แตมีความพึงพอใจ
ดานกระบวนการนอยกวาลูกคาใหม 
 5. ปญหาในการใชบริการศูนยวัสดุกอสรางซิเมนตไทยโฮม มารท แม็กซ สาขาอุดรธานี 
ซึ่งมีทั้งหมด 6 ดาน ไดแก การตั้งราคาสินคาสูง สินคาใหเลือกไมเพียงพอ กิจกรรม สงเสริมการขาย
ไมนาสนใจ และคําแนะนําที่ไดรับไมนาเชื่อถือ สินคาที่ตองการมีไมครบ การเลือกสินคาหาพบได
ยาก ไมทราบขอมูลขาวสารนั้น เมื่อเรียงลําดับความสําคัญของปญหา 5 อันดับ  ลูกคาสวนใหญ
เห็นวาปญหาการตั้งราคาสินคาสูงเปนปญหาอันดับหนึ่ง  รองลงมาคือสินคาที่ตองการมีไมครบ 

                                                  
48 ธเนศ  ยุคันตวนิชชยั, ”ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของศูนยวัสดุกอสราง

ซิเมนตไทย โฮม มารท แมก็ซ สาขาอุดรธาน,ี”  (โครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต                   
คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2546), น. บทคัดยอ. 
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สินคาใหเลือกไมเพียงพอ ไมทราบขอมูลขาวสาร กิจกรรมสงเสริมการขาย ไมนาสนใจ และ
คําแนะนําที่ไดรับไมนาเชื่อถือ ตามลําดับ 
 ผลการศึกษาครั้งนี้มีประโยชนตอธุรกิจคาวัสดุกอสรางซึ่งสามารถนําไปเปนแนวทางใน
การวางแผนงานดานการบริการรวมถึงผูที่ตองการจะประกอบธุรกิจคาวัสดุกอสรางตลอดจนเปน
ขอสนเทศเพื่อประกอบการพิจารณาการตัดสินใจในการลงทุนตอไปในอนาคต 
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