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บทที่  5 
 

สรุปผลการวจิัยและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ลอสคัม (ประเทศ
ไทย) จํากัด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) มีวัตถุประสงคในการศึกษาคือ  (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด และ  (2) เพื่อศึกษา
ถึงแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาของการใหบริการลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธของ
บริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  

กลุมตัวอยางในการศึกษาไดจากการเลือกกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการจับฉลากจาก
บริษัทที่เปนลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด รวมทั้งสิ้น 165 
ตัวอยาง ผลการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน ไดแก  
 
สวนที่ 1  ขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

กลุมตัวอยางที่ใหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด แบงออกตามประเภทธุรกิจดังนี้  

ประเภทบริการคลังสินคา  คิดเปนรอยละ   17.0  
ประเภทอุปโภค   คิดเปนรอยละ   16.4 
ประเภทบริโภค   คิดเปนรอยละ   14.4 
ธุรกิจประเภทอื่น ๆ   คิดเปนรอยละ   15.8  
ประเภทคาปลีก   คิดเปนรอยละ   20.0 และ 
ประเภทขนสง   คิดเปนรอยละ   16.4 
 

 กลุมตัวอยางทั้งหมดมีรูปแบบในการใชบริการจากบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) 
จํากัด แบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ  
 1.  การใชในระบบกระจายสินคา (รอยละ 72.1) 

2.  การใชภายในบริษัท (รอยละ 27.9)  
 



 
 

60

ระยะเวลาการเปนลูกคาของบริษัทลอสคัม  ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญเปนลูกคาของ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด 

ระยะเวลา 7 – 9 ป   คิดเปนรอยละ   46.7 
ระยะเวลา 4 – 6 ป   คิดเปนรอยละ  27.9 
ระยะเวลา 1 – 3 ป   คิดเปนรอยละ   17.0  

                   ระยะเวลา 10 ปข้ึนไป   คิดเปนรอยละ   8.4 
 ในการสั่งไมพาเลทพบวา จํานวนไมพาเล็ทที่ลูกคาสวนใหญทําการเชาไมพาเลทเปน 

  จํานวนหลักหมื่นมากที่สุด  คิดเปนรอยละ   39.4 
  จํานวนหลักพันถูกเชารองลง  คิดเปนรอยละ   32.2  
  จํานวนหลักแสนถูกเชานอยที่สุด   คิดเปนรอยละ   4.8 
 
สวนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ 
 

จากการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของแผนกลูกคา
สัมพันธ บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวม 
พบวาลูกคาพึงพอใจในระดับมาก คือ มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.96  

 ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทในดานความสะดวกสบาย
ตอลูกคามากที่สุด (คาเฉลี่ยระดับคะแนน 4.23) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา  

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจที่เจาหนาที่มีการสอบถามปญหาในการการแกปญหาโดย
ใหบริการถึงที่หมาย (คาเฉลี่ย 4.49) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  รองลงค ือการแกไขปญหา
ไดทันทวงที (คาเฉลี่ย 3.52) มีความพงึพอใจในระดับมาก 
 คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของบริษัทรองลงมาคือ ความ
พึงพอใจในดานลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ลอสคัม ใน
ดานการลดคาใชจายใหลูกคา (Cost) ที่มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนเทากับ 4.20 มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
 ลูกคาสวนใหญพึงพอใจตอการใหเอกสาร ECD โดยไมคิดคาใชจายมากที่สุด 
(คาเฉลี่ย 4.39) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  รองลงมาคือ ลูกคาพึงพอใจตอการติดตั้ง
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โปรแกรม HMS โดยไมคิดคาใชจาย (คาเฉลี่ย 4.13) มีความพึงพอใจในระดับมาก และการแกไข/
ซอมแซม โปรแกรม โดยไมคิดคาใชจาย  (คาเฉลี่ย 3.74) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการของบริษัทในดานการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) ซึ่งมีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.76 มีความพึงพอใจ
ในระดับมาก ในประเด็นนี้หากทําการพิจาณาเปนรายขอพบวา  

ประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดคือการที่บริษัทลอสคัมฯ มีการพบปะ เยี่ยม
เยียนลูกคาถึงบริษัท  (คาเฉลี่ย 4.03) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

รองลงมาคือการใหบริการขอมูลใหม ๆ (คาเฉลี่ย 2.75) มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 
 และประเด็นสุดทายของความพึงพอใจในภาพรวมพบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจในภาพรวมดานการสนองตอความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยระดับคะแนนอยูที่ 3.65 โดย
มีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจที่เจาหนาที่มีการสอบถามปญหาในการรับบริการของลูกคา
เปนระยะ ๆ (คาเฉลี่ย 4.21) มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

รองลงค ือคูมือการบริหารและควบคุมไมพาเลทในระบบการเชาที่บริษัทจัดทําเพื่อเปน
ขอมูลสําหรับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.11) มีความพึงพอใจในระดับมาก 

สรุปแลวลูกคามีความพึงพอใจในดานการสนองตอบตอความตองการของลูกคา 
(Customer) อยูในระดับความพึงพอใจมาก (คาเฉลี่ย 3.65) 

มีความพึงพอใจในดานการการลดคาใชจายใหลูกคา(Cost)  อยูในระดับความ                
พึงพอใจมาก  (คาเฉลี่ย  4.20) 

มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของลูกคา(Convenience) อยูในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.23) 

มีความพึงพอใจในดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) อยูในระดับ
ความพึงพอมาก  (คาเฉลี่ย 3.76) 

กลุมตัวอยางทั้งหมดมีความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคา
สัมพันธในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.32 ) 
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพนัธ 
 

ดานการสนองตอความตองการของลูกคา(Customer) : เมื่อลูกคามีปญหาแลวติดตอ
กลับไปที่แผนกลูกคาสัมพันธ ก็จะไดรับความรวมมือทุกครั้ง ยกเวนบางปญหาที่ตองผานขั้นตอน
การตรวจสอบก็จะใชเวลาในการตอบกลับพอสมควร และบริษัทควรมีการทําแบบสอบถามหรือทํา
การติดตามปญหาตาง ๆ เปนระยะ ๆ โดยเฉพาะการซอมแซมพาเลทที่เสียหาย  เพื่อใหการ
แกปญหาหรือการปองกันไดอยางตรงจุด ตรงประเด็น นอกจากนี้ควรเพิ่มชองทางในการติดตอกับ
ลูกคาที่รวดเร็วและหลากหลาย รวมถึงการติดตามถึง End User เพื่อตอบปญหาใหลูกคาอยาง
ทันทวงที 
 ดานการลดคาใชจายใหลูกคา (Cost) : คาใชจายบางสวนมาจากการแฟกซเอกสาร
เปนสวนใหญ  เพราะทุกครั้งที่ออกเอกสารหรือมีการโอนออก ตองแฟกซ เอกสารเพื่อแจงใหบริษัท 
ลอสคัม ทราบทันทีทุกครั้ง ทางบริษัทควรมี Center ในกรุงเทพฯ ดวยเพื่อประหยัดคาใชจายในการ
โทรศัพทติดตอกัน 
 ดานความสะดวกสบายของลูกคา (Convenience) : บริษัท ลอสคัมฯ ใหความสะดวก
รวดเรว็ดี บริการเปนที่นาพอใจ แตเจาหนาที่ที่ใหบริการมีนอย จะมีปญหาในชวงเทศกาล ซึ่งลูกคา
มีความตองการในการใชไมพาเลทมากกวาปกติ บางครั้งบริษัท ลอสคัม มีไมพาเลทไมพอจาย ทํา
ใหเกิดปญหาในการเตรียมงานประจําวัน จึงอยากใหบริษัท ลอสคัม สงเสริมการดูแลลูกคาให
มากกวานี้ 
 ดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) : บริษัท ลอสคัมฯ ควรมีการ
ประชาสัมพันธใหลูกคาทราบวาหนวยงานหรือแผนกใด บุคคลชื่ออะไร ที่มีหนาที่รับเร่ืองราวรอง
ทุกขในดานตางๆจากลูกคา พรอมทั้งหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอไดสะดวก เพื่อสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดทันตอเหตุการณ ถึงแมบางเรื่องจะไมเกี่ยวของกับผูรับเรื่อง  แตสามารถ
นําขอมูลที่ไดรับไปกระจายใหสวนที่รับผิดชอบเพื่อแกปญหาตอไปได  สวนการบริการลูกคาดวย
ระบบ Call center ทําไดดีพอสมควร  ในบางครั้งเมื่อพบปญหาของการตรวจเช็คตัวเลขการคืน
พาเลทประจําวัน พบวาทางบริษัท ลอสคัมฯ ไมมีการควบคุมตัวเลขของการมารับไมพาเลทกลับ
คลังในวันนั้น ๆ เมื่อลูกคาตองการตรวจเช็คตัวเลขของไมพาเลทที่รถขนสงมารับในแตละวัน จึงไม
สามารถเช็คได สงผลใหไมสามารถสงเรื่องราวรองทุกขได นอกจากนี้พบวา การสั่ง ECD บางครั้ง
สงของใหลาชา ตองติดตามหลายครั้ง รวมทั้งเรื่องความผิดพลาดของขอมูล และการนับสต็อก         
ทุก ๆ รอบบัญชี รวมถึงการเปลี่ยนแปลงผูรับผิดชอบ ยังไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร ตลอดจน
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การสอบถามขอมูลตางๆ เกี่ยวกับไมพาเลท ยังเปนลักษณะขึ้น ๆ ลง ๆ บางจุดดี บางจุดก็ยังตอง
ปรับปรุง แตก็นับไดวาการใหบริการของบริษัท ลอสคัม ดีพอสมควร และคาดวาในอนาคตจะ
พัฒนาการใหบริการไดดียิ่งขึ้น 
 
สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่1  ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางประเภทธุรกิจมีความ                     
พึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.101 

สมมติฐานที่ 2  รูปแบบการใชบริการแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางรูปแบบการใชบริการมีความ
พึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.627 

สมมติฐานที่ 3  ระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางระยะเวลาของการเปนลูกคามี
ความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.051 

สมมติฐานที่ 4  จํานวนไมพาเลทที่เชาตอเดือนแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 

จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางจํานวนไมพาเลทที่เชา (เฉลี่ย
ตอเดือน)มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  โดยลูกคาที่เชาจํานวนหลักแสนมี
ความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่เชาหลักอื่นๆ โดยมีคาสถิติที่นัยสําคัญที่ 0.000 
  

อภิปรายผล 
 

 จากผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท 
ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด พบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของแผนก
ลูกคาสัมพันธในทุก ๆ ดาน  ไดแก ดานการสนองตอความตองการของลูกคา ดานการลดคาใชจาย
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ใหลูกคา ดานความสะดวกสบายของลูกคา และดานการติดตอสื่อสารกับลูกคา ดานที่ไดรับความ
พึงพอใจมากที่ สุด   คือ  การใหบ ริการของบริษัทในดานความสะดวกสบายตอลูกคา 
(Convenience) มากที่สุด จากผลการสํารวจของบริษัท ลอสคัมฯ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจใน
การแกปญหาของบริษัทในการใหบริการถึงที่หมาย  ซึ่งกอใหเกิดความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของ
ลูกคาซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ลูกคาตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น 
ตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น1 สอดคลองกับ
แนวคิด Garner Group Inc2 ในเรื่องขององคประกอบการสราง CRM ในการบริหารธุรกิจ  โดย
มองวา ขอมูลลูกคา (Information) เปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธ
ประสบความสําเร็จองคกรมีความจําเปนตองบริหารขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ  เร่ิมต้ังแตการเก็บ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใหอยูใน “ฐานขอมูลลูกคากลาง” (Central Customer 
Database/Customer Repository) เพื่อใหการวิเคราะหขอมูล การสงผาน และการกระจายขอมูล
ไปสูสวนหรือหนวยงานตาง ๆ ที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาใหทั่วถึงทั้งองคกร เพราะการที่องคกรที่
ขอมูลที่เหมาะสม  ในชวงเวลาที่เหมาะสมจะชวยใหขอมูลมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้น และเปน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะชวยเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขัน ซึ่งการแกปญหาโดยใหบริการถึงที่หมายใหลูกคา ทําใหลูกคาไดรับสินคา
อยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดความมั่นใจในการบริการ จึงทําใหลูกคามีความพึง
พอใจในดานความสะดวกสบายมากที่สุด  
 ความพึงพอใจดานการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ซึ่งประเด็นสอดคลอง
กับแนวคิดของเอช ไมโนชา (H. Minocha)  ที่ไดกลาวถงึ ลักษณะการบริหารงานที่มุงเนนใหลูกคา
เปนศูนยกลาง (Customer-Centric) โดยพยายามมองหาสิ่งที่ลูกคาขาด และเติมเต็มความ
ตองการ หรือ ความรูสึกนั้นใหแกลูกคา โดยพยายามเขาใจลูกคาทุกอยาง รับรูความตองการของ
ลูกคา ดูแลและตอบสนองความตองการใหไดสูงสุด ซึ่งแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัมฯ ได
ตระหนักถึงการบริหารงานในลักษณะที่ลูกคาเปนศูนยกลางมาอยางสม่ําเสมอ นอกจากนี้ความ        

                                                  
                   1 สาโรช  ไสยสมบัติ, ”ความพึงพอใจในการทํางานของครูอาจารยโรงเรยีน
มัธยมศึกษาสังกัดกรมสามญัศึกษา จงัหวัดรอยเอ็ด,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต สาขาการบริหาร
การศึกษา มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒมหาสารคาม, 2534), น. บทคดัยอ. 

2 Garner Group Inc., “Eight Building Blocks of CRM,”  A Framework of 
Success Garner Research (December 2001):20. 
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พึงพอใจของลูกคาดานการสนองตอความตองการของลูกคา ของบริษัท ลอสคัม ยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของคริสตินา พรกีรติกุล ที่ศึกษาเรื่อง CRM กรณีศึกษา บริษัท แอดวานซ อินโฟว 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา การวิเคราะหความตองการที่แทจริงของลูกคา 
และนําเสนอสินคาและบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ถือไดวาเปนการบริหารลูกคา
สัมพันธโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 
 การสอบถามปญหาในการรับบริการของลูกคาเปนระยะ ๆ เปนการใหความสําคัญกับ
การบริหารขอมูล เพราะขอมูลของลูกคาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด ที่ทําใหการบริหารลูกคาสัมพันธ
ประสบความสําเร็จ ทั้งนี้ลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ ไดใหขอเสนอแนะวา ทางบริษัทควรมีการทํา
แบบสอบถามหรือทําการติดตามปญหาตาง ๆ เปนระยะ ๆ  หากบริษัท ลอสคัมฯ ไดทําการ
สอบถามขอมูลจากลูกคาไมวาจะดวยวิธีการใชแบบสอบถามหรือการสัมภาษณ จะถือไดวาเปน
การใหความสําคัญกับขอมูลของลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับหลักการบริหารธุรกิจที่บริษัท Garner 
Group ซึ่งเปนบริษัทเกี่ยวกับปรึกษาทางธุรกิจ (Consultant) และเปนผูนําดานการทําวิจัยเกี่ยวกับ
เร่ืองการบริหารลูกคาสัมพันธในสหรัฐอเมริกา ไดกลาวไววา3 การที่องคกรไดขอมูลของลูกคาที่
เหมาะสม ในชวงเวลาที่เหมาะสมจะชวยใหขอมูลมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้น และเปนการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ มากขึ้น ซึ่งจะชวยเพิ่มความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 ความพึงพอใจในดานการติดตอส่ือสารกับลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจมากที่บริษัทมีการพบปะ เยี่ยมเยียนลูกคาถึงบริษัท สอดคลองกับแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา  ซึ่งกิตติ  สิริพัลลภ4  ไดกลาวไววากิจกรรมการสื่อสารระหวางบริษัทกับลูกคา
นั้นจะตองมีลักษณะเปนกันเองตรงตามความตองการของลูกคา สามารถสรางประโยชนใหกับทั้ง
บริษัทและลูกคาไดเปนอยางดี การที่บริษัทตอบสนองตอความตองการของลูกคาเพียงอยางเดียว 
หรือแมแตลูกคาแสดงความพึงพอใจแลว ยังไมเพียงพอ  บริษัทสามารถสรางความสัมพันธที่             
แนนแฟนไดมากขึ้นซึ่งถามีการพัฒนาความสัมพันธตรงจุดนี้จะชวยในการสรางคุณคาใหกับลูกคา

                                                  
3 เร่ืองเดียวกนั. 
4 กิตติ  สิริพัลลภ, “การตลาดสายสัมพันธ,”  เอกสารประกอบการสัมมนาหัวขอครบ

เครื่องเรื่องการตลาดกับสุดยอดกลยุทธ 1 - 2 เมษายน 2541,   (กรุงเทพมหานคร: สมาคมนกัการ
ตลาดแหงประเทศไทย, 2541), น. 1. 
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และบริษัทเอง  สวนการบริการลูกคาดวยระบบ Call center ที่บริษัท ลอสคัมฯ ทําไดดีนั้นถือไดวา
เปนการสรางกลยุทธใหมีความโดดเดน  โดยคํานึงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุด คือ สินคาและบริการตอง
เดน มีความแตกตาง และสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ไดจริง  นอกจากนี้ทุกจุดทีบ่ริษทัทาํการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคาตองมีการสรางฐานขอมูลของลูกคา (Database) ไวดวย เพื่อนําขอมูล
เหลานี้มาศึกษาและ คนหาลูกคาที่แทจริง  

ดานการลดคาใชจายใหลูกคา พบวา ลูกคาของบริษัท ลอสคัมฯ พึงพอใจตอการให
เอกสาร ECD โดยไมคิดคาใชจาย ตลอดจนการติดตั้งโปรแกรม HMS โดยไมคิดคาใชจาย และการ
แกไข/ซอมแซม โปรแกรม โดยไมคิดคาใชจาย  ซึ่งตรงกับที่อี เจอโรม แมคคารธีร (E. Jerome 
McCarthy)5 ถือไดวาเปนการมุงความพอใจของผูบริโภคสูงสุด (Maximize Consumer 
Satisfaction) เปาหมายนี้หมายถึง การมุงสนใจที่จะใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด มากกวาการมุง
ใหเกิดการบริโภคสูงสุด  นอกจากนี้ยังเปนการสงเสริมการตลาด ตามแนวความคิดของฟลลิปส  
คอตเลอร (Phillip Kotler)6 ที่กลาวไววา การสงเสริมการตลาดตองใชรวมกับการโฆษณาหรือการ
ขายโดยพนักงานขาย เพื่อกระตุนการซื้อกับกลุมลูกคาเปาหมาย และเปนการสรางทัศนคติที่ดีตอ
ธุรกิจใหเกิดกับกลุมลูกคาดวย 

ในสวนของการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตาง
ดานอื่นๆ พบวากลุมตัวอยางที่แตกตางกันทางประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการเปนลูกคา และ
รูปแบบการใชบริการนั้น มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธไมแตกตางกัน 

ในสวนของกลุมตัวอยางที่มีความแตกตางทางจํานวนไมพาเลทที่เชา (เฉลี่ยตอเดือน) 
มีความพึงพอใจตอแผนกลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  โดยลูกคาที่เชาจํานวนหลักแสนมีความ                  
พึงพอใจมากกวาลูกคาที่เชาหลักอื่น ๆ อาจเปนเพราะวา การที่ลูกคาตองการเชาหลักแสน  ซึ่งเปน
จํานวนที่มาก และเสียคาใชจายที่สูงขึ้นตาม แสดงวาลูกคาตองมีความมั่นใจ และพึงพอใจบริษัท 
ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด ในการใหบริการมาก จึงตัดสินใจใชบริการของบริษัทฯ สอดคลองกับ

                                                  
5 อดุลย  จาตุรงคุล, การบริหารการตลาด กลยุทธและยทุธวธิี  (กรุงเทพมหานคร:         

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

1991), p. 85. 
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แนวคิดของ รศ.ดร.กุณฑลี  ร่ืนรมย7 ในเรื่องความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาที่วา องคกร
การตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาที่ไดรับเมื่อ
เทียบกับตนทุนที่จายไป ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการที่จะสานตอความสัมพันธ
กับธุรกิจโดยไมหันเหไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอื่น ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึง
พอใจ ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาวแกองคกรธุรกิจและเกิดประโยชนหลายประการ ยิ่ง
ลูกคามีความพึงพอใจในบริการมากเทาไหร ลูกคายอมมีความภักดีและใชบริการของบริษัทตอไป  
 

ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะสําหรบัแผนกลูกคาสัมพนัธ 
 

1. บริษัทลอสคัมฯ ควรมีการทําแบบสอบถามหรือการสัมภาษณลูกคาถึงปญหา  
ตาง ๆ เปนระยะ ๆ  เพื่อใหการแกปญหาหรือการปองกันไดอยางตรงจุด ตรงประเด็น  นอกจากนี้
ควรเพิ่มชองทางในการติดตอกับลูกคาที่รวดเร็วและหลากหลาย  เพื่อตอบปญหาใหลูกคาไดอยาง
ทันทวงที 

2.  บริษัท ลอสคัมฯ ควรมีการเตรียมความพรอม ไมวาจะเปนเจาหนาที่ที่คอย
ใหบริการ หรือปริมาณไมพาเลทที่เพิ่มขึ้นโดยการขอขอมูลการใชไมพาเล็ทของลูกคาลวงหนา
(Forecast) เพื่อเตรียมไมพาเล็ทใหเพียงพอตอความตองการของลูกคาในทุกสถานการณ 

3.  บริษัท ลอสคัม ควรมีการประชาสัมพันธใหลูกคาทราบวาหนวยงานหรือแผนกใด 
บุคคลชื่ออะไร ที่มีหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกขในดานตาง ๆ จากลูกคา  พรอมทั้งหมายเลขโทรศัพท
ที่ติดตอไดสะดวก  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันตอเหตุการณ  ถงึแมบาง
เร่ืองจะไมเกี่ยวของกับผูรับเร่ือง  แตสามารถนําขอมูลที่ไดรับไปกระจายใหสวนที่รับผิดชอบเพื่อ
แกปญหาตอไปได 

4. ประเด็นปญหาในดานการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธฯ ที่ลูกคาไมพึงพอใจ
และควรทําการแกไขปรับปรุง ตามประเด็นตางๆดังตอไปนี้ 

 
 

                                                  
7 กุณฑล ี ร่ืนรมย, การมุงเนนลูกคาและตลาด:สรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือช้ัน 

(กรุงเทพมหานคร: บริษัทอนิโนกราฟฟกส จํากัด, 2547), น. 98 – 99. 
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4.1 ดานการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Communication) 
จากการศึกษาพบวาลูกคารอยละ 54.6 ยังไมพึงพอใจในบริการดานการให

ขอมูลใหมๆ ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธฯจึงควรใหขอมูลที่เปนประโยชนกับลูกคาใหตรงกับความ
ตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุมอยางสม่ําเสมอและทั่วถึงทุกราย 

และนอกจากนี้จากการศึกษายังพบอีกวาลูกคาไมพึงพอใจในบริการดาน
ประโยชนที่ไดรับจากสื่อส่ิงพิมพถึงรอยละ 59.6 ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธจึงควรปรับปรุงคุณภาพ
ส่ือส่ิงพิมพทั้งดานเนื้อหาสาระและรูปแบบการนําเสนอภาษาที่ใชใหมีความเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของลูกคาและขอมูลครบถวนทั่วถึงทุกราย 

4.2 ดานการสนองตอความตองการของลูกคา (Customer) 
ลูกคาแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัทลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัดยังไม

สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดครบถวน ซึ่งจะเห็นไดจากลูกคาไมพึงพอใจใน
การรับบริการหลายประเด็น  ดังนี้ 

ประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจสูงสุด คือ  เร่ืองการตรวจสอบและรายงานขอมูลใหลูกคา
ทราบกอนทําใบแจงหนี้  คิดเปนรอยละ 79.2  นับเปนประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจมากที่สุด 
ประเด็นนี้จึงควรไดรับการแกไขอยางเรงดวน  โดยมีแนวทางในการแกไขปญหาคือการสรางระบบ
คอมพิวเตอรที่ลูกคาสามารถเขามาตรวจสอบความถูกตองของเอกสารใบแจงหนี้ไดตลอดเวลา
หรือที่เรียกวา Loscam Online เปนอีกบริการหนึ่งของบริษัทลอสคัมเพื่อที่ลูกคาแตละรายสามารถ
เขาไปที่เวปไซตของบริษัทลอสคัมแลวเขาไปตรวจสอบรายการตาง ๆ ในแตละเดือนไดอยาง
ถูกตอง ถามีรายการที่ไมถูกตองลูกคาจะทราบกอนจะปดบัญชีสิ้นเดือนแลวสามารถแจงทาง
บริษัทลอสคัมใหทําการแกไขรายการตาง ๆ ไดอยางครบถวนสมบูรณ  ดังนั้น เปนการแกไขปญหา
ความผิดพลาดรายการตาง ๆ ได ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางดี 

 อันดับตอมาคือ ในเรื่องของเอกสารแนะนําวิธีการจัดเรียงกลองสินคาบนไมพาเล็ท 
ลูกคาไมพอใจถึงรอยละ 62.1  ดังนั้นแผนกลูกคาสัมพันธจึงควรดําเนินการตองอธิบายถึงวิธีการใช
งานใหกับลูกคาเขาใจสามารถนําไปใชไดอยางเหมาะสมและครบถวนทุกราย 

ประเด็นที่ลูกคาไมพึงพอใจเปนอันดับที่สามก็คือ  เร่ืองการอบรมลูกคาในการใชไม    
พาเล็ท  ไมพอใจคิดเปนรอยละ  45.7 แนวทางการแกไขจึงควรใหความรูกับลูกคาดานการใชไม       
พาเล็ทที่ถูกตองและแนะนําการใชงานที่ถูกวิธีกับลูกคาทุกรายอยางสม่ําเสมอ 
 และประเด็นที่ลูกคาไมพอใจประเด็นสุดทายก็คือ เร่ืองการอบรมลูกคาในการใช
โปรแกรมควบคุมไมพาเล็ท ลูกคาไมพอใจคิดเปนรอยละ 43.5  แนวทางการแกไขคือพยายาม
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สอบถามปญหาการใชงานและใหคําแนะนํา อบรมการใชโปรแกรมควบคุมไมพาเล็ทกับลูกคา
อยางสม่ําเสมอ 
 

ขอเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งตอไป 
 

1. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัทลอสคัม(ประเทศไทย) จํากัด ที่มี
ตอแผนกอื่นๆในบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด อาทิ   ฝายคลังสินคา เปนตน 

2. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท 
ลอสคัม(ประเทศไทย) จํากัด ดวยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ อาทิ การสัมภาษณเชิงลึก  (Depth- 
Interview) การสัมภาษณกลุม (Focus Group ) 

3. ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทั้งของบริษัทลอสคัมและ
บริษัทของคูแขงดวยเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในดานการใหบริการ 
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