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วิทยานิพนธ์อับบนี้มีวัตถุประสงค์คือ(ๆ)เพื่อศึกษากลยุทธ์ขององค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าและให้บริการมีกลยุทธ์ใน 
การทำการตลาดเช ิงส ้มพ ้นธภาพ(Relationship Marketing) (2)เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างของกลยุทธ์ในการทำการตลาดเชิง 
ส้มพ้นธภาพขององค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าและให้บริการในการทำการตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ (Relationship Marketing)
(3) เพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคขององค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าและให้บริการในการทำการตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ 
(Relationship Marketing) โดยการส้มภาษณ์แบบเจาะลึกผู้บริหารระดับกลางหรือระดับสูงที่ทำหน้าที่ร ับผิดชอบฝ่ายลูกค้า 
ส้มพ้นธ์หรือฝ่ายที่ทำหน้าที่ติดต่อสื่อสารเพื่อสร้างความส้มพ้นธ์ก้บลูกค้า ในตลาดขององค์กรธุรกิจทีจำหน่ายสินค้าและองค์กร 
ธุรกิจที่ให้บริการตลาดละ 1 5 บริษัทหรือตราสินค้าโดยแบ่งออกเป็น 2 ส ่วนคือ( 1 ) ตลาดสินค้าผ ู้บร ิโภคได้แก ่ตลาดรถยนต์ 
5 บริษัท ตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ 5 บริษัทและตลาดแซมพู 5 ตราสินค้า (2)ตลาดบริการ ได้แก่ ตลาดประกัน 5 บริษัท ตลาด 
บัตรเครดิต 5 บริษัทและตลาดโรงแรม 5 แห่ง มีกลุ่มตัวอย่างผู้ให้ส ้มภาษณ์รวมทั้ง 2 ส่วน 32 ท่าน

ผลการวิจ ัยพบว่า ทั้งองค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าและองค์กรธุรกิจที่ให้บริการมีการใช้ระดับการตลาดเชิง 
ส ้มพ ้นธภาพ(Relationship M arketing^ปสู่ล ูกค้าเพ ื่อสร้างความส้มพันธ์ตามความเหมาะสมของแต่ละประเภทของสินค้าและ 
บริการ โดยตลาดบริการมีระดับการใช้การตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ(Relationship M arketing^ดยเฉสื่ยแล้วสูงกว่าตลาดสินค้าผู้ 
บริโภค ทั้งนี้ท ั้งลองตลาดมีการใช้การตลาดทางตรงเป็นเครื่องมือในการทำการตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ(Relationship Marketing) 
มากท ี่ส ุด โดยองค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าจะเน้นการใช้จดหมายตรง ส่วนตลาดบริการจะเน้นการใช้บุคคล ทั้งนี้มีความถี่ในการ 
ติดต่อสื่อสารที่แตกต่างกันไปตามความเหมาะสมของตลาดสินค้าหรือบริการประเภทนั้นๆไม่เกี่ยวกับความเป็นตลาดสินค้าผู้ 
บริโภคหรือตลาดบริการแต่อย่างใด โดยกลยุทธ์ทางการตลาดขององค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้านั้นให้ความสำศัญกับการพัฒนา 
ค ุณ ภ าพ ผล ิตภ ัณ ฑ ์ การส่งเสริมการขายและการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดเป็นหลัก องค์กรธุรกิจที่ให้บริการเน้นการสร้าง 
ความรู้ส ึกประทับใจอันก่อให้เกิดความส้มพ้นธ์ที่ด ีเพ ื่อรักษาลูกค้า รวมทังการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีเป็นหลักส่วนมาตราการที่ใช้ 
ในการควบคุมคุณภาพรวมทั้งวิธีการที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาก็คล้ายคลึงกันแตกต่างกันเพียงรายละเอียดที่ปรับไปตามความ 
เหมาะสมของสินค้าและบริการนั้นๆ ทั้งนี้ทั้งองค์กรธุรกิจที่จำหน่ายสินค้าและให้บริการประสบปัญหาและอุปสรรคในการทำการ 
ตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ (Relationship Marketing)!.ม่แตกต่างกัน คือ ความต้องการของลูกค้าม ีหลากหลายยากต่อการตอบ 
สนองให้ทั่วถึง ลูกค้าไม่ให้ความร่วมมือในการให้ข้อมูล และระบบฐานข้อมูลที่จะนำมาใช้รองรับในการทำการตลาดเชิง 
ส ้มพ้นธภาพ (Relationship Marketing) อย่างไรก็ตามในอนาคตมีแนวโน้มว่าจะมีการสร้างสรรค์สื่อหรือกลวิธีใหม่ๆรวมทั้งการ 
พ ัฒนาระบบฐานข้อมูลให้ม ีความพร้อมมากขํ่นในการทำการตลาดเชิงส้มพ้นธภาพ(Relationship Marketing) ของทั้งสองตลาด

ภาควิชา............  การประขาสัมพันธ์.
สาขาวิชา............  การโฆษณา.........
ปีการศึกษา.........  2543
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T h e  p u r p o s e s  o f  th i s  t h e s i s  a r e :  (1 )  to  s t u d y  t h e  s t r a t e g i c  a p p r o a c h e s  o f  t h e  c o m p a n y  p r o v id in g  g o o d s  a n d  

s e r v i c e s  in t h e  m a r k e t p l a c e  a n d  i ts  im p l ic a t io n  b a s e d  o n  r e l a t io n s h ip  m a r k e t in g ,  (2 )  to  c o n d u c t  a  c o m p a r a t i v e  s t u d y  

b e t w e e n  c o n s u m e r s  p r o d u c t  p r o d u c e r s  a n d  s e r v i c e  p r o v i d e r s  a b o u t  th e i r  a p p l i c a t i o n s  เก r e l a t i o n s h i p  m a r k e t in g ,  a n d  (3 )  

to  s p e c i f y  t h e  p o te n t i a l  p r o b l e m s  a n d  c o n s t r a i n t s  in im p le m e n t in g  r e l a t io n s h ip  m a r k e t in g  s t r a t e g y  to  i ts  o r g a n iz a t io n .  

R e g a r d i n g  t h e  r e s e a r c h  m e t h o d o l o g y ,  it h a s  b e e n  c o n d u c t e d  b y  h a v in g  a n  I n - d e p th  in te rv ie w  w ith  e x e c u t i v e s  a n d  

s u p e r v i s o r s  in  c u s t o m e r  r e la t io n  d iv is io n  o f  d i f f e r e n t  c o m p a n i e s .  B y  th is  a p p r o a c h ,  it h a s  b e e n  d i v i d e d  in to  tw o  m a jo r  

c a t e g o r i e s .  F irs tly , c o n s u m e r  p r o d u c t s  c o n s i s t  o f  f iv e  f i rm s  o f  c a r  p r o d u c e r s ,  f iv e  f irm s  o f  m o b i l e  p h o n e s ,  a n d  f iv e  f irm s  o f  

s h a m p o o  p r o d u c e r s :  n e x t  s e r v i c e  s e c t o r s  c o n s i s t  o f  f iv e  i n s u r a n c e  c o m p a n i e s , f i v e  f i rm s  o f  c r e d i t  c a r d  p r o v i d e r s ,  f iv e  

h o te l s  a l t o g e t h e r  3 2  p e r s o n s  f ro m  b o th  c a t e g o r i e s .

T h e  r e s e a r c h  f in d in g  s h o w s  t h a t  b o t h  c o n s u m e r  p r o d u c t  p r o d u c e r s  a n d  s e r v i c e  p r o v i d e r s  a d o p t  R e la t io n s h ip  

M a r k e t in g  to  e n h a n c e  a  g o o d  r e l a t io n s h ip  w ith  e n d - u s e r s  a p p r o p r i a t e l y  to  its  g o o d s  a n d  s e r v i c e s .  C le a r ly ,  t h e  la tte r , 

s e r v i c e  p r o v id e r s ,  h a v e  i m p l e m e n t e d  r e l a t io n s h ip  m a r k e t in g  o n  a v e r a g e  h i g h e r  th a n  th e  f o r m e r ,  c o n s u m e r  p r o d u c t  

p r o d u c e r s ,  d o .  B e s i d e s ,  b o th  o f  t h e s e  m a r k e t s  h a v e  im p l e m e n t e d  R e la t io n s h ip  M a r k e t in g  v ia  d i r e c t  c h a n n e l  a t  m o s t  

S p e c if ic a l ly ,  t h e  c o n s u m e r  p r o d u c t  p r o d u c e r s  will w o r k  t h r o u g h  d i r e c t  m a il w h i le  th e  s e r v i c e  p r o v i d e r s  will w o rk  th r o u g h  

d i r e c t  s a l e s .  H o w e v e r ,  t h e  f r e q u e n c y  o f  im p le m e n t in g  f o r  s u c h  s t r a t e g i e s  will d e p e n d  u p o n  th e  a p p r o p r i a t e n e s s  o f  its  

p h y s ic a l  f a c t o r s  t o w a r d s  p r o d u c t s  o r  s e r v i c e s ,  b u t  n o t  b e c a u s e  w h e t h e r  it is  in  c o n s u m e r  p r o d u c t  m a r k e t s  o r  s e r v i c e  

s e c t o r s .  T h e  m a r k e t in g  p r o g r a m  fo r  c o n s u m e r  p r o d u c t  m a r k e t s  w ill m a in ly  f o c u s  o n  p r o d u c t  d e v e l o p m e n t ,  s a l e s  a n d  

t r a d e  p r o m o t io n  w h i le  d e l iv e r in g  g o o d  s e r v i c e  to  s t r e n g t h e n  t h e  g o o d  r e l a t io n s h ip  w ith  t h e  e n d - u s e r s  a n d  b u i ld in g  u p  

g o o d  c o r p o r a t e  i m a g e  h a v e  b e e n  i m p l e m e n t e d  a s  t h e  m a r k e t in g  p r o g r a m  b y  s e r v i c e  p r o v id e r s .  H o w e v e r ,  t h e  lim ita tio n  

a n d  p r o b le m  m a n a g e m e n t  เท a p p l y i n g  R e la t io n s h ip  M a r k e t in g  fo r  b o th  p r o d u c t  a n d  s e r v i c e  s e c t o r s  is  lik e ly  to  b e  t h e  

s a m e .  V a r ie ty  in  c o n s u m e r  d e m a n d ,  w h ic h  is  d if f ic u lt  t o  f ig u r e  o u t  t h e  e x a c t  b u n d l e s  o f  s e r v i c e  to  s a t i s f y ,  is  t h e  m a jo r  

c o n s t r a i n t  in  im p le m e n t in g  R e la t io n s h ip  M a r k e t in g  to  b o th  o r g a n i z a t i o n s .  B y  a n d  l a r g e ,  c o n s u m e r s  h a v e  n o t  p r o v i d e d  t h e  

a c c u r a t e  in fo rm a t io n  to  e s t a b l i s h  c o n s u m e r  d a t a b a s e  to  a p p l y  f o r  R e la t io n s h ip  M a rk e t in g .  เท t h e  f u tu r e ,  h o w e v e r ,  it is  

p r o n e  to  h a v e  a n  in n o v a t iv e  m e d iu m  o r  s t r a t e g y  to  d e v e l o p  n e w  s y s t e m  o f  c o l l e c t in g  t h e  c o n s u m e r  in fo rm a t io n  fo r  

e s t a b l i s h i n g  c o n s u m e r  d a t a b a s e  w h ic h  will b e  a  w e ll s u p p o r t  s y s t e m  fo r  f a c i l i t a t in g  to  a d o p t  R e la t io n s h ip  M a r k e t in g  a s  a  

s t r a t e g i c  p la n .

Department............Public Relations.
Field of study...........Advertising.....
Academic year.............. 2000..........
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กิตตกรรมประกาศ

วิทยานิพนธ์ฉบับนี่เสร็จสมบูรณ์ลงได้ด้วยความช่วยเหลือและกำลังใจจากหลายท่าน 
ด้วยกันผู้เขียนขอกราบขอบพระคุณพระผู้เปีนเจ้าผู้ประทานพระพรนานานับประการที่ช่วยให้ผ่าน 
พ้นอุปสรรคต่างๆมาได้ด้วยดี รองศาลตราจารย์ดร.ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ อาจารย์ที่ปรึกษาที่กรุณา 
สละเวลาลันมีค่ามาการให้คำแนะนำและช่วยเหลือตลอดการทำวิทยานิพนธ์ครั้งนี้ 
รองศาลตราจารย์ รุ่ง'นภา พิตรปรึซา ประธานลอบวิทยานิพนธ์ ลำหรับคำชี้แนะลันเป็นประโยชน์ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์รัตยา โตควณิชย์กรรมการสอบวิทยนิพนธ์ลำหรบความใจดีและความช่วย 
เหลือที่อาจารย์มีให้ พร้อมทั้งคณาจารย์ทุกท่านในสาขาวิชาการโฆษณาที่อบรมให้ความรู้ตลอด 
เวลา 2 ปีที่ผ่านมา

ขอขอบคุณผู้ให้ลัมภาษณ์ทุกท่าน ที่สละเวลาลันมีค่ามาให้ลัมภาษณ์อย่างเป็นกันเองและ 
ให้ขอมูลลันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในกา?ทำวิทยานิพนธ์คร้ังน้ี

ขอขอบคุณปีกน้อยท่ีน่ารักและคอยเป็นกำลังใจใหพ่ี้เสมอ ป๋าลำหรับความช่วยเหลือท่ีมี 
ใหปู้นสำหรับน้ําใจที่ให้ ขอบคุณรี ลำหรับความรักความเข้าใจ การอยู่เคียงข้าง ดูแลและให้กำลัง 
ใจ ขอบคุณโอน่ีลำหรับทุกส่ิงท่ีผ่านมา ก๊อท ศิ ชิ ด้วง ตู่ พัน ต๊ิบ แมว จ๊ะ ท่ีเป็นพลังใจให้กันเสมอ 
มา ขอขอบคุณพ่ีจ๋ิม รุ่ง อ๋ัน จิว โจ้ ตม แม็ค และเพ่ีอนๆลาขาโฆษณารุ่นท่ี 5 ทุกคนลำหรับน้ําใจ 
และมิตรภาพลันถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีมีค่าท่ีลุดท่ีผู้เขียนได้รับจากการเป็นนิสิตจุฬาฯ

ท้ายท่ีสุดน้ี ผู้เขียนขอกราบขอบพระคุณแม่ ผู้เปรียบเสมือนพระผู้ให้และแม่พิมพ์ที่แลนด ี
ลำหรับสิ่งดีๆทุกอย่างในชีวิต

มนัลสา จินต์ลันทรวงศ์
เมษายน 2544
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