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บทที่  5 
 

สรุปผลการวจิัยและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ลอสคัม (ประเทศ
ไทย) จํากัด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ  (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด และ  (2) เพื่อศึกษา
ถึงแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาของการใหบริการลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธของ
บริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  

กลุมตัวอยางในการศึกษาไดจากการเลือกกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการจับฉลากจาก
บริษัทที่เปนลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด รวมทั้งสิ้น 165 
ตัวอยาง ผลการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน ไดแก  
 
สวนที่ 1  ขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

กลุมตัวอยางที่ใหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด แบงออกตามประเภทธุรกิจดังนี้  

ประเภทบริการคลังสินคา  คิดเปนรอยละ   17.0  
ประเภทอุปโภค   คิดเปนรอยละ   16.4 
ประเภทบริโภค   คิดเปนรอยละ   14.4 
ธุรกิจประเภทอื่น ๆ   คิดเปนรอยละ   15.8  
ประเภทคาปลีก   คิดเปนรอยละ   20.0 และ 
ประเภทขนสง   คิดเปนรอยละ   16.4 
 

 กลุมตัวอยางทั้งหมดมีรูปแบบในการใชบริการจากบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) 
จํากัด แบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ  
 1.  การใชในระบบกระจายสินคา (รอยละ 72.1) 

2.  การใชภายในบริษัท (รอยละ 27.9)  
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ระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทลอสคัม  ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญเปนลูกคาของ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

ระยะเวลา 7 – 9 ป   คิดเปนรอยละ   46.7 
ระยะเวลา 4 – 6 ป   คิดเปนรอยละ  27.9 
ระยะเวลา 1 – 3 ป   คิดเปนรอยละ   17.0  

                   ระยะเวลา 10 ปข้ึนไป   คิดเปนรอยละ   8.4 
 ในการสั่งไมพาเลทพบวา จํานวนไมพาเล็ทที่ลูกคาสวนใหญทําการเชาไมพาเลทเปน 

  จํานวนหลักหมื่นมากที่สุด  คิดเปนรอยละ   39.4 
  จํานวนหลักพันถูกเชารองลง  คิดเปนรอยละ   32.2  
  จํานวนหลักแสนถูกเชานอยที่สุด   คิดเปนรอยละ   4.8 
 
สวนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ 
 

จากการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของแผนกลูกคา
สัมพันธ บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวม 
พบวาลูกคาพึงพอใจในระดับมาก คือ มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.96  

 ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทในดานความสะดวกสบาย
ตอลูกคามากที่สุด (คาเฉลี่ยระดับคะแนน 4.23) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา  

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจที่เจาหนาที่มีการสอบถามปญหาในการการแกปญหาโดย
ใหบริการถึงที่หมาย (คาเฉลี่ย 4.49) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  รองลงค ือการแกไขปญหา
ไดทันทวงที (คาเฉลี่ย 3.52) มีความพงึพอใจในระดับมาก 
 คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของบริษัทรองลงมาคือ ความ
พึงพอใจในดานลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ลอสคัม ใน
ดานการลดคาใชจายใหลูกคา (Cost) ที่มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนเทากับ 4.20 มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
 ลูกคาสวนใหญพึงพอใจตอการใหเอกสาร ECD โดยไมคิดคาใชจายมากที่สุด 
(คาเฉลี่ย 4.39) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  รองลงมาคือ ลูกคาพึงพอใจตอการติดตั้ง
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โปรแกรม HMS โดยไมคิดคาใชจาย (คาเฉลี่ย 4.13) มีความพึงพอใจในระดับมาก และการแกไข/
ซอมแซม โปรแกรม โดยไมคิดคาใชจาย  (คาเฉลี่ย 3.74) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของบริษัทในดานการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) ซึ่งมีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.76 มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก ในประเด็นนี้หากทําการพิจาณาเปนรายขอพบวา  

ประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดคือการที่บริษัทลอสคัมฯ มีการพบปะ เยี่ยม
เยียนลูกคาถึงบริษัท  (คาเฉลี่ย 4.03) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

รองลงมาคือการใหบริการขอมูลใหม ๆ (คาเฉลี่ย 2.75) มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 
 และประเด็นสุดทายของความพึงพอใจในภาพรวมพบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจในภาพรวมดานการสนองตอความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.65 โดย
มีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจที่เจาหนาที่มีการสอบถามปญหาในการรับบริการของลูกคา
เปนระยะ ๆ (คาเฉลี่ย 4.21) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

รองลงค ือคูมือการบริหารและควบคุมไมพาเลทในระบบการเชาที่บริษัทจัดทําเพื่อเปน
ขอมูลสําหรับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.11) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

สรุปแลวลูกคามีความพึงพอใจในดานการสนองตอบตอความตองการของลูกคา 
(Customer) อยูในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉลี่ย 3.65) 

มีความพึงพอใจในดานการการลดคาใชจายใหลูกคา(Cost)  อยูในระดับความ                
พึงพอใจมาก  (คาเฉลี่ย  4.20) 

มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของลูกคา(Convenience) อยูในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.23) 

มีความพึงพอใจในดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) อยูในระดับ
ความพึงพอมาก  (คาเฉลี่ย 3.76) 

กลุมตัวอยางทั้งหมดมีความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคา
สัมพันธในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.32 ) 
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพนัธ 
 

ดานการสนองตอความตองการของลูกคา(Customer) : เมื่อลูกคามีปญหาแลวติดตอ
กลับไปที่แผนกลูกคาสัมพันธ ก็จะไดรับความรวมมือทุกครั้ง ยกเวนบางปญหาที่ตองผานขั้นตอน
การตรวจสอบก็จะใชเวลาในการตอบกลับพอสมควร และบริษัทควรมีการทําแบบสอบถามหรือทํา
การติดตามปญหาตาง ๆ เปนระยะ ๆ โดยเฉพาะการซอมแซมพาเลทที่เสียหาย  เพื่อใหการ
แกปญหาหรือการปองกันไดอยางตรงจุด ตรงประเด็น นอกจากนี้ควรเพิ่มชองทางในการติดตอกับ
ลูกคาที่รวดเร็วและหลากหลาย รวมถึงการติดตามถึง End User เพื่อตอบปญหาใหลูกคาอยาง
ทันทวงที 
 ดานการลดคาใชจายใหลูกคา (Cost) : คาใชจายบางสวนมาจากการแฟกซเอกสาร
เปนสวนใหญ  เพราะทุกครั้งที่ออกเอกสารหรือมีการโอนออก ตองแฟกซ เอกสารเพื่อแจงใหบริษัท 
ลอสคัม ทราบทันทีทุกครั้ง ทางบริษัทควรมี Center ในกรุงเทพฯ ดวยเพื่อประหยัดคาใชจายในการ
โทรศัพทติดตอกัน 
 ดานความสะดวกสบายของลูกคา (Convenience) : บริษัท ลอสคัมฯ ใหความสะดวก
รวดเรว็ดี บริการเปนที่นาพอใจ แตเจาหนาที่ที่ใหบริการมีนอย จะมีปญหาในชวงเทศกาล ซึ่งลูกคา
มีความตองการในการใชไมพาเลทมากกวาปกติ บางครั้งบริษัท ลอสคัม มีไมพาเลทไมพอจาย ทํา
ใหเกิดปญหาในการเตรียมงานประจําวัน จึงอยากใหบริษัท ลอสคัม สงเสริมการดูแลลูกคาให
มากกวานี้ 
 ดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) : บริษัท ลอสคัมฯ ควรมีการ
ประชาสัมพันธใหลูกคาทราบวาหนวยงานหรือแผนกใด บุคคลชื่ออะไร ที่มีหนาที่รับเร่ืองราวรอง
ทุกขในดานตางๆจากลูกคา พรอมทั้งหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอไดสะดวก เพื่อสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดทันตอเหตุการณ ถึงแมบางเรื่องจะไมเกี่ยวของกับผูรับเรื่อง  แตสามารถ
นําขอมูลที่ไดรับไปกระจายใหสวนที่รับผิดชอบเพื่อแกปญหาตอไปได  สวนการบริการลูกคาดวย
ระบบ Call center ทําไดดีพอสมควร  ในบางครั้งเมื่อพบปญหาของการตรวจเช็คตัวเลขการคืน
พาเลทประจําวัน พบวาทางบริษัท ลอสคัมฯ ไมมีการควบคุมตัวเลขของการมารับไมพาเลทกลับ
คลังในวันนั้น ๆ เมื่อลูกคาตองการตรวจเช็คตัวเลขของไมพาเลทที่รถขนสงมารับในแตละวัน จึงไม
สามารถเช็คได สงผลใหไมสามารถสงเรื่องราวรองทุกขได นอกจากนี้พบวา การสั่ง ECD บางครั้ง
สงของใหลาชา ตองติดตามหลายครั้ง รวมทั้งเรื่องความผิดพลาดของขอมูล และการนับสต็อก         
ทุก ๆ รอบบัญชี รวมถึงการเปลี่ยนแปลงผูรับผิดชอบ ยังไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร ตลอดจน
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การสอบถามขอมูลตางๆ เกี่ยวกับไมพาเลท ยังเปนลักษณะขึ้น ๆ ลง ๆ บางจุดดี บางจุดก็ยังตอง
ปรับปรุง แตก็นับไดวาการใหบริการของบริษัท ลอสคัม ดีพอสมควร และคาดวาในอนาคตจะ
พัฒนาการใหบริการไดดียิ่งขึ้น 
 
สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่1  ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางประเภทธุรกิจมีความ                     
พึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.101 

สมมติฐานที่ 2  รูปแบบการใชบริการแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางรูปแบบการใชบริการมีความ
พึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.627 

สมมติฐานที่ 3  ระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางระยะเวลาของการเปนลูกคามี
ความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.051 

สมมติฐานที่ 4  จํานวนไมพาเลทที่เชาตอเดือนแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางจํานวนไมพาเลทที่เชา (เฉลี่ย
ตอเดือน)มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  โดยลูกคาที่เชาจํานวนหลักแสนมี
ความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เชาหลักอื่นๆ โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.000 
  

อภิปรายผล 
 

 จากผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท 
ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด พบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของแผนก
ลูกคาสัมพันธในทุก ๆ ดาน  ไดแก ดานการสนองตอความตองการของลูกคา ดานการลดคาใชจาย
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ใหลูกคา ดานความสะดวกสบายของลูกคา และดานการติดตอสื่อสารกับลูกคา ดานที่ไดรับความ
พึงพอใจมากที่ สุด   คือ  การใหบ ริการของบริษัทในดานความสะดวกสบายตอลูกคา 
(Convenience) มากที่สุด จากผลการสํารวจของบริษัท ลอสคัมฯ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจใน
การแกปญหาของบริษัทในการใหบริการถึงที่หมาย  ซึ่งกอใหเกิดความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของ
ลูกคาซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ลูกคาตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น 
ตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น1 สอดคลองกับ
แนวคิด Garner Group Inc2 ในเรื่องขององคประกอบการสราง CRM ในการบริหารธุรกิจ  โดย
มองวา ขอมูลลูกคา (Information) เปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธ
ประสบความสําเร็จองคกรมีความจําเปนตองบริหารขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ  เร่ิมต้ังแตการเก็บ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใหอยูใน “ฐานขอมูลลูกคากลาง” (Central Customer 
Database/Customer Repository) เพื่อใหการวิเคราะหขอมูล การสงผาน และการกระจายขอมูล
ไปสูสวนหรือหนวยงานตาง ๆ ที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาใหทั่วถึงทั้งองคกร เพราะการที่องคกรที่
ขอมูลที่เหมาะสม  ในชวงเวลาที่เหมาะสมจะชวยใหขอมูลมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้น และเปน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะชวยเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขัน ซึ่งการแกปญหาโดยใหบริการถึงที่หมายใหลูกคา ทําใหลูกคาไดรับสินคา
อยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดความมั่นใจในการบริการ จึงทําใหลูกคามีความพึง
พอใจในดานความสะดวกสบายมากที่สุด  
 ความพึงพอใจดานการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ซึ่งประเด็นสอดคลอง
กับแนวคิดของเอช ไมโนชา (H. Minocha)  ที่ไดกลาวถงึ ลักษณะการบริหารงานที่มุงเนนใหลูกคา
เปนศูนยกลาง (Customer-Centric) โดยพยายามมองหาสิ่งที่ลูกคาขาด และเติมเต็มความ
ตองการ หรือ ความรูสึกนั้นใหแกลูกคา โดยพยายามเขาใจลูกคาทุกอยาง รับรูความตองการของ
ลูกคา ดูแลและตอบสนองความตองการใหไดสูงสุด ซึ่งแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัมฯ ได
ตระหนักถึงการบริหารงานในลักษณะที่ลูกคาเปนศูนยกลางมาอยางสม่ําเสมอ นอกจากนี้ความ        

                                                  
                   1 สาโรช  ไสยสมบัติ, ”ความพึงพอใจในการทํางานของครูอาจารยโรงเรยีน
มัธยมศึกษาสังกัดกรมสามญัศึกษา จงัหวัดรอยเอ็ด,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต สาขาการบริหาร
การศึกษา มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒมหาสารคาม, 2534), น. บทคดัยอ. 

2 Garner Group Inc., “Eight Building Blocks of CRM,”  A Framework of 
Success Garner Research (December 2001):20. 
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พึงพอใจของลูกคาดานการสนองตอความตองการของลูกคา ของบริษัท ลอสคัม ยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของคริสตินา พรกีรติกุล ที่ศึกษาเรื่อง CRM กรณีศึกษา บริษัท แอดวานซ อินโฟว 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา การวิเคราะหความตองการที่แทจริงของลูกคา 
และนําเสนอสินคาและบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ถือไดวาเปนการบริหารลูกคา
สัมพันธโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 
 การสอบถามปญหาในการรับบริการของลูกคาเปนระยะ ๆ เปนการใหความสําคัญกับ
การบริหารขอมูล เพราะขอมูลของลูกคาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธ
ประสบความสําเร็จ ทั้งนี้ลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ ไดใหขอเสนอแนะวา ทางบริษัทควรมีการทํา
แบบสอบถามหรือทําการติดตามปญหาตาง ๆ เปนระยะ ๆ  หากบริษัท ลอสคัมฯ ไดทําการ
สอบถามขอมูลจากลูกคาไมวาจะดวยวิธีการใชแบบสอบถามหรือการสัมภาษณ จะถือไดวาเปน
การใหความสําคัญกับขอมูลของลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับหลักการบริหารธุรกิจที่บริษัท Garner 
Group ซึ่งเปนบริษัทเกี่ยวกับปรึกษาทางธุรกิจ (Consultant) และเปนผูนําดานการทําวิจัยเกี่ยวกับ
เร่ืองการบริหารลูกคาสัมพันธในสหรัฐอเมริกา ไดกลาวไววา3 การที่องคกรไดขอมูลของลูกคาที่
เหมาะสม ในชวงเวลาที่เหมาะสมจะชวยใหขอมูลมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้น และเปนการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะชวยเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 ความพึงพอใจในดานการติดตอส่ือสารกับลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจมากที่บริษัทมีการพบปะ เยี่ยมเยียนลูกคาถึงบริษัท สอดคลองกับแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา  ซึ่งกิตติ  สิริพัลลภ4  ไดกลาวไววากิจกรรมการสื่อสารระหวางบริษัทกับลูกคา
นั้นจะตองมีลักษณะเปนกันเองตรงตามความตองการของลูกคา สามารถสรางประโยชนใหกับทั้ง
บริษัทและลูกคาไดเปนอยางดี การที่บริษัทตอบสนองตอความตองการของลูกคาเพียงอยางเดียว 
หรือแมแตลูกคาแสดงความพึงพอใจแลว ยังไมเพียงพอ  บริษัทสามารถสรางความสัมพันธที่             
แนนแฟนไดมากขึ้นซึ่งถามีการพัฒนาความสัมพันธตรงจุดนี้จะชวยในการสรางคุณคาใหกับลูกคา

                                                  
3 เร่ืองเดียวกนั. 
4 กิตติ  สิริพัลลภ, “การตลาดสายสัมพันธ,”  เอกสารประกอบการสัมมนาหัวขอครบ

เครื่องเรื่องการตลาดกับสุดยอดกลยุทธ 1 - 2 เมษายน 2541,   (กรุงเทพมหานคร: สมาคมนกัการ
ตลาดแหงประเทศไทย, 2541), น. 1. 
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และบริษัทเอง  สวนการบริการลูกคาดวยระบบ Call center ที่บริษัท ลอสคัมฯ ทําไดดีนั้นถือไดวา
เปนการสรางกลยุทธใหมีความโดดเดน  โดยคํานึงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุด คือ สินคาและบริการตอง
เดน มีความแตกตาง และสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ไดจริง  นอกจากนี้ทุกจุดทีบ่ริษทัทาํการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคาตองมีการสรางฐานขอมูลของลูกคา (Database) ไวดวย เพื่อนําขอมูล
เหลานี้มาศึกษาและ คนหาลูกคาที่แทจริง  

ดานการลดคาใชจายใหลูกคา พบวา ลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ พึงพอใจตอการให
เอกสาร ECD โดยไมคิดคาใชจาย ตลอดจนการติดตั้งโปรแกรม HMS โดยไมคิดคาใชจาย และการ
แกไข/ซอมแซม โปรแกรม โดยไมคิดคาใชจาย  ซึ่งตรงกับที่อี เจอโรม แมคคารธีร (E. Jerome 
McCarthy)5 ถือไดวาเปนการมุงความพอใจของผูบริโภคสูงสุด (Maximize Consumer 
Satisfaction) เปาหมายนี้หมายถึง การมุงสนใจที่จะใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด มากกวาการมุง
ใหเกิดการบริโภคสูงสุด  นอกจากนี้ยังเปนการสงเสริมการตลาด ตามแนวความคิดของฟลลิปส  
คอตเลอร (Phillip Kotler)6 ที่กลาวไววา การสงเสริมการตลาดตองใชรวมกับการโฆษณาหรือการ
ขายโดยพนักงานขาย เพื่อกระตุนการซื้อกับกลุมลูกคาเปาหมาย และเปนการสรางทัศนคติที่ดีตอ
ธุรกิจใหเกิดกับกลุมลูกคาดวย 

ในสวนของการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตาง
ดานอื่นๆ พบวากลุมตัวอยางที่แตกตางกันทางประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการเปนลูกคา และ
รูปแบบการใชบริการนั้น มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน 

ในสวนของกลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางจํานวนไมพาเลทที่เชา (เฉลี่ยตอเดือน) 
มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  โดยลูกคาที่เชาจํานวนหลักแสนมีความ                  
พึงพอใจมากกวาลูกคาที่เชาหลักอื่น ๆ อาจเปนเพราะวา การที่ลูกคาตองการเชาหลักแสน  ซึ่งเปน
จํานวนที่มาก และเสียคาใชจายที่สูงขึ้นตาม แสดงวาลูกคาตองมีความมั่นใจ และพึงพอใจบริษัท 
ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด ในการใหบริการมาก จึงตัดสินใจใชบริการของบริษัทฯ สอดคลองกับ

                                                  
5 อดุลย  จาตุรงคุล, การบริหารการตลาด กลยุทธและยทุธวธิี  (กรุงเทพมหานคร:         

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

1991), p. 85. 
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แนวคิดของ รศ.ดร.กุณฑลี  ร่ืนรมย7 ในเรื่องความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาที่วา องคกร
การตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาที่ไดรับเมื่อ
เทียบกับตนทุนที่จายไป ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการที่จะสานตอความสัมพันธ
กับธุรกิจโดยไมหันเหไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอื่น ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึง
พอใจ ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแกองคกรธุรกิจและเกิดประโยชนหลายประการ ยิ่ง
ลูกคามีความพึงพอใจในบริการมากเทาไหร ลูกคายอมมีความภักดีและใชบริการของบริษัทตอไป  
 

ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะสําหรบัแผนกลูกคาสัมพนัธ 
 

1. บริษัทลอสคัมฯ ควรมีการทําแบบสอบถามหรือการสัมภาษณลูกคาถึงปญหา  
ตาง ๆ เปนระยะ ๆ  เพื่อใหการแกปญหาหรือการปองกันไดอยางตรงจุด ตรงประเด็น  นอกจากนี้
ควรเพิ่มชองทางในการติดตอกับลูกคาที่รวดเร็วและหลากหลาย  เพื่อตอบปญหาใหลูกคาไดอยาง
ทันทวงที 

2.  บริษัท ลอสคัมฯ ควรมีการเตรียมความพรอม ไมวาจะเปนเจาหนาที่ที่คอย
ใหบริการ หรือปริมาณไมพาเลทที่เพิ่มขึ้นโดยการขอขอมูลการใชไมพาเล็ทของลูกคาลวงหนา
(Forecast) เพื่อเตรียมไมพาเล็ทใหเพียงพอตอความตองการของลูกคาในทุกสถานการณ 

3.  บริษัท ลอสคัม ควรมีการประชาสัมพันธใหลูกคาทราบวาหนวยงานหรือแผนกใด 
บุคคลชื่ออะไร ที่มีหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกขในดานตาง ๆ จากลูกคา  พรอมทั้งหมายเลขโทรศัพท
ที่ติดตอไดสะดวก  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันตอเหตุการณ  ถงึแมบาง
เร่ืองจะไมเกี่ยวของกับผูรับเร่ือง  แตสามารถนําขอมูลที่ไดรับไปกระจายใหสวนที่รับผิดชอบเพื่อ
แกปญหาตอไปได 

4. ประเด็นปญหาในดานการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธฯ ที่ลูกคาไมพึงพอใจ
และควรทําการแกไขปรับปรุง ตามประเด็นตางๆดังตอไปนี้ 

 
 

                                                  
7 กุณฑล ี ร่ืนรมย, การมุงเนนลูกคาและตลาด:สรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือช้ัน 

(กรุงเทพมหานคร: บริษัทอนิโนกราฟฟกส จํากัด, 2547), น. 98 – 99. 
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4.1 ดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) 
จากการศึกษาพบวาลูกคารอยละ 54.6 ยังไมพึงพอใจในบริการดานการให

ขอมูลใหมๆ ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธฯจึงควรใหขอมูลที่เปนประโยชนกับลูกคาใหตรงกับความ
ตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุมอยางสม่ําเสมอและทั่วถึงทุกราย 

และนอกจากนี้จากการศึกษายังพบอีกวาลูกคาไมพึงพอใจในบริการดาน
ประโยชนที่ไดรับจากสื่อส่ิงพิมพถึงรอยละ 59.6 ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธจึงควรปรับปรุงคุณภาพ
ส่ือส่ิงพิมพทั้งดานเนื้อหาสาระและรูปแบบการนําเสนอภาษาที่ใชใหมีความเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของลูกคาและขอมูลครบถวนทั่วถึงทุกราย 

4.2 ดานการสนองตอความตองการของลูกคา (Customer) 
ลูกคาแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัดยังไม

สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดครบถวน ซึ่งจะเห็นไดจากลูกคาไมพึงพอใจใน
การรับบริการหลายประเด็น  ดังนี้ 

ประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจสูงสุด คือ  เร่ืองการตรวจสอบและรายงานขอมูลใหลูกคา
ทราบกอนทําใบแจงหนี้  คิดเปนรอยละ 79.2  นับเปนประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจมากที่สุด 
ประเด็นนี้จึงควรไดรับการแกไขอยางเรงดวน  โดยมีแนวทางในการแกไขปญหาคือการสรางระบบ
คอมพิวเตอรที่ลูกคาสามารถเขามาตรวจสอบความถูกตองของเอกสารใบแจงหนี้ไดตลอดเวลา
หรือที่เรียกวา Loscam Online เปนอีกบริการหนึ่งของบริษัทลอสคัมเพื่อที่ลูกคาแตละรายสามารถ
เขาไปที่เวปไซตของบริษัทลอสคัมแลวเขาไปตรวจสอบรายการตาง ๆ ในแตละเดือนไดอยาง
ถูกตอง ถามีรายการที่ไมถูกตองลูกคาจะทราบกอนจะปดบัญชีสิ้นเดือนแลวสามารถแจงทาง
บริษัทลอสคัมใหทําการแกไขรายการตาง ๆ ไดอยางครบถวนสมบูรณ  ดังนั้น เปนการแกไขปญหา
ความผิดพลาดรายการตาง ๆ ได ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางดี 

 อันดับตอมาคือ ในเรื่องของเอกสารแนะนําวิธีการจัดเรียงกลองสินคาบนไมพาเล็ท 
ลูกคาไมพอใจถึงรอยละ 62.1  ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธจึงควรดําเนินการตองอธิบายถึงวิธีการใช
งานใหกับลูกคาเขาใจสามารถนําไปใชไดอยางเหมาะสมและครบถวนทุกราย 

ประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจเปนอันดับที่สามก็คือ  เร่ืองการอบรมลูกคาในการใชไม    
พาเล็ท  ไมพอใจคิดเปนรอยละ  45.7 แนวทางการแกไขจึงควรใหความรูกับลูกคาดานการใชไม       
พาเล็ทที่ถูกตองและแนะนําการใชงานที่ถูกวิธีกับลูกคาทุกรายอยางสม่ําเสมอ 
 และประเด็นที่ลูกคาไมพอใจประเด็นสุดทายก็คือ เร่ืองการอบรมลูกคาในการใช
โปรแกรมควบคุมไมพาเล็ท ลูกคาไมพอใจคิดเปนรอยละ 43.5  แนวทางการแกไขคือพยายาม
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สอบถามปญหาการใชงานและใหคําแนะนํา อบรมการใชโปรแกรมควบคุมไมพาเล็ทกับลูกคา
อยางสม่ําเสมอ 
 

ขอเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งตอไป 
 

1. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัทลอสคัม(ประเทศไทย) จํากัด ที่มี
ตอแผนกอื่นๆในบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด อาทิ   ฝายคลังสินคา เปนตน 

2. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท 
ลอสคัม(ประเทศไทย) จํากัด ดวยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ อาทิ การสัมภาษณเชิงลึก  (Depth- 
Interview) การสัมภาษณกลุม (Focus Group ) 

3. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทั้งของบริษัทลอสคัมและ
บริษัทของคูแขงดวยเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในดานการใหบริการ 
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