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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ประวตัิควำมเป็นมำ  

เน่ืองจากในปัจจุบัน การแข่งขันทางธุรกิจมีความรุนแรง และซับซ้อนมากยิ่งข้ึน 
ผูป้ระกอบการจึงตอ้งปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์การแข่งขนัอยูเ่สมอ จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง
กลยุทธ์ทั้งภายในและภายนอกองค์กร และสามารถเห็นไดช้ดัวา่ การคา้ขายแบบซ้ือมาขายไปโดย
ไม่มีการสร้างคุณค่าเพื่อมดัใจลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในทั้งตวัสินคา้และบริการนั้น อาจท าให้
ธุรกิจไม่สามารถรักษาลูกค้า และอาจสูญเสียส่วนแบ่งตลาดให้กับคู่แข่งได้ การบริหารลูกค้า
สั มพัน ธ์  (Customer Relationship Management) จึง เข้าม ามี บทบาทใน ธุรกิ จและ เป็ น ส่ิ ง ท่ี
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัมากข้ึน 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการใช้บุคลากร
และเทคโนโลยท่ีีจะท าให้เกิดการบริการลูกคา้ท่ีดีข้ึน การเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมในการ
ใช้จ่าย และความตอ้งการของลูกค้า ซ่ึงจะท าให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการ รวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการ ซ่ึงมีเป้าหมายสุดทา้ยในการเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่
การเป็นลูกคา้ตลอดไป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัช่วยลดความซับซ้อนในการท างาน และช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน จึงท าให้สามารถบริหารงานได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ท าให้เกิด
ภาพพจน์ท่ีดี ต่อองคก์ร ขณะเดียวกนั ก็ยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายภายในองคก์รไดด้ว้ย 

ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เถินพฒันกิจ เป็นโรงงานผลิตน ้ าแข็ง ตั้ งอยู่ในอ าเภอเถิน จงัหวดั
ล าปาง เป็นผูผ้ลิตและจ าหน่ายน ้ าแข็งหลอด และน ้ าแข็งซอง ภายใตต้ราสินคา้ “วงัทิพย”์ มานานกว่า 
30 ปี เน่ืองจากประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีสภาพภูมิอากาศร้อน น ้ าแข็งจึงเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีช่วย
บรรเทาอาการร้อน นอกจากนั้นน ้ าแข็งยงัน ามาใชใ้นธุรกิจอาหารในการรักษาอุณหภูมิของอาหารให ้
สด ใหม่ อยูเ่สมอ น ้าแขง็จึงมีความสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัชีวติผูบ้ริโภคทั้งทางตรง และทางออ้ม ฉะนั้น
ปริมาณความต้องการน ้ าแข็งจึงมีอตัราสูงและด้วยความท่ีอ าเภอเถิน มีภูมิประเทศมีเขตติดต่อกับ
จงัหวดัใกล้เคียงเช่นจงัหวดัตากและจงัหวดัแพร่ จึงท าให้สามารถขยายตลาดไปพื้นท่ีใกลเ้คียงดว้ย
นอกเหนือจากจงัหวดัล าปาง ลูกคา้แบ่งเป็น 2 ประเภท คือร้านคา้ปลีกและร้านคา้ส่ง ร้านคา้ปลีกจะ
เป็นร้านท่ีมีถังน ้ าแข็งของบริษัทไว้บริการซ่ึงสามารถบรรจุน ้ าแข็งได้วนัละประมาณ 100-200 
กิโลกรัม และร้านค้าส่งจะเป็นร้านท่ีมีห้องเย็นของบริษัทไวบ้รรจุน ้ าแข็ง ตั้ งแต่ 1,000 – 4,000 
กิโลกรัม  
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จากการสัมภาษณ์ คุณสมจิตร คันธชมภู ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด ห้างหุ้นส่วนจ ากัด       
เถินพฒันกิจ กล่าวว่า ส่วนแบ่งตลาดน ้ าแข็งในพื้นท่ีการบริการ ท่ีบริษทัเคยท าการส ารวจขอ้มูลในปี 
2552 นั้ น พบว่า ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ครองส่วนแบ่งตลาด 70% และอีก 30% เป็นของ
บริษทัคู่แข่ง (โรงน ้ าแข็งกรองทอง) อีกทั้งจ  านวนลูกคา้ ทั้ งปลีกและส่งมีจ านวนมากข้ึนด้วย จาก
ขอ้มูลบริษทั ลูกคา้ปลีก มีจ านวนเพิ่มข้ึนจากปี 2551 มีจ านวน 302 รายเป็น 488 รายในปี 2555 และใน
จ านวนลูกคา้กลุ่มน้ี แบ่งเป็นลูกคา้ท่ีมียอดซ้ือสูง ซ่ึงจดัเป็นลูกคา้ท่ีมีคุณค่าแก่บริษทั ประมาณร้อยละ 
35 นอกจากนั้น ยงัมียอดขายเพิ่มข้ึนจากปี 2551 อยู่ท่ี 13,202,176 บาท เป็น 16,036,115 บาท ต่อปี 
(สมจิตร คนัธชมภู, 2556) 

บริษทัมีรถขนส่งน ้ าแข็งบริการกว่า 20 คนั ครอบคลุมพื้นท่ีในอ าเภอเถินและจงัหวดั
ใกลเ้คียง ดว้ยความท่ีเป็นอ าเภอท่ีมีระยะห่างจากอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางกว่า 100 กิโลเมตร จึงท า
ให้ห่างไกลจากคู่แข่งในเขตอ าเภอเมือง แต่ในพื้นท่ีในอ าเภอเถินยงัมีคู่แข่งอีกหน่ึงราย จึงท าให้มีการ
แข่งขนัดา้นราคา ผลิตภณัฑ ์การบริการ และพอ่คา้คนกลางหรือผูจ้ดัจ  าหน่าย  

ธุรกิจการผลิตน ้ าแข็งเป็นตลาดเสรี มีผลิตภณัฑ์ท่ีมีความแตกต่างน้อย จึงท าให้ลูกคา้
สามารถตดัสินใจเลือกสินคา้ของบริษทัใดก็ได ้ท่ีผา่นมาจึงมีการแข่งขนัใน 2 เร่ือง คือเร่ืองราคา และ
การบริการ ถึงแมว้า่ดา้นราคาจ าหน่ายจะมีการตั้งราคากลางจากกลุ่มธุรกิจโรงน ้ าแขง็ในจงัหวดัล าปาง 
ซ่ึงท าให้ราคาไม่แตกต่างกนั แต่ในขณะเดียวกนัผูผ้ลิตก็มีการให้ส่วนลดแก่ตวัแทนจ าหน่ายและ
ร้านคา้ต่างๆ เพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาด จึงท าใหบ้ริษทัตอ้งมีการพฒันาการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ร้านค้าปลีก และผู ้จดัจ  าหน่ายซ่ึงเป็นร้านค้าส่ง ดังนั้ นเพื่อต้องการสร้างความแตกต่างธุรกิจจึง
จ าเป็นตอ้งมีความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้เดิมทุกกลุ่ม ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิ่ง
ในการด าเนินธุรกิจ เน่ืองจากตน้ทุนในการรักษาลูกคา้เดิมมีตน้ทุนท่ีถูกกว่า หากเทียบกบัการสร้าง
ฐานลูกคา้ใหม่ แต่ละบริษทัจึงตอ้งก าหนดนโยบายท่ีสร้างความแตกต่าง ประกอบกบัความตอ้งการ
ของลูกค้าเร่ิมมีความหลากหลาย จึงท าให้ต้องมีการพัฒนาด้านการบริการท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เหนือคู่แข่ง  

การท่ีบริษทัมีส่วนแบ่งตลาดและลูกคา้ค่อนขา้งมากจึงท าให้เกิดปัญหาในการดูแลลูกคา้ 
ซ่ึงเห็นไดจ้ากการท่ีบริษทัไดด้ าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการมอบของขวญัในโอกาส
ต่างๆ เช่น วนัปีใหม่ วนัตรุษจีน และวนัสงกรานต ์ให้กบัทั้งลูกคา้ปลีกและลูกคา้ส่ง แต่ก็ไม่สามารถ
รับรู้ถึงความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงมีความยากล าบากในการเขา้ถึงและเขา้ใจความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของลูกคา้แต่ละประเภทในแต่ละพื้นท่ี และผูป้ระกอบการเล็งเห็นว่าการท่ีบริษทัไม่สามารถรับรู้ถึง
ความพึงพอใจของลูกคา้อาจเป็นสาเหตุของปัญหาในอนาคต เช่น ยอดขายลดลง หรือส่วนแบ่งตลาดท่ี
นอ้ยลง ดงันั้นหากกิจการสามารถท่ีจะรักษาลูกคา้ให้คงอยูก่บักิจการในระยะยาวไดน้ั้น จะเป็นส่ิงท่ีดี 
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ดงันั้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อาจเป็นจุดเร่ิมตน้ในการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะ
ยาว  

ดงันั้นศึกษาจึงมีความสนใจศึกษากิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั เถินพฒันกิจ ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ เพื่อน าผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปปรับใชใ้นการพฒันา
คุณภาพสินคา้ และบริการ เพื่อให้องคก์รสามารถรักษา และเพิ่มส่วนแบ่งตลาดเหนือคู่แข่งได ้ทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว  

 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของหา้ง

หุน้ส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ  
 
1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.3.1 ท าให้ทราบแนวทางและวิธีการ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั
เถินพฒันกิจ เพื่อ รักษา และเพิ่มจ านวนลูกคา้ เพื่อให้เกิดความจงรัก ภกัดีต่อตรายี่ห้อ  รักษาและเพิ่ม
ยอดขายของบริษทั 

1.3.2.สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา กิจกรรมการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกคา้   
 
1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือ ความคิด หรือการลงความเห็น เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย
ในปัจจยัต่างๆซ่ึงมีผลต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ท่ีไดด้ าเนินการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ธุรกิจมาเป็นระยะเวลาหน่ึงแลว้ (จ าเรียง ภาวจิตร, 2536) 

ลูกค้ำธุรกิจ หมายถึง ลูกค้าทั้ งขายปลีก-ส่ง ของห้างหุ้นส่วน จ ากัด เถินพฒันกิจ ท่ีมี
กระบวนการติดต่อซ้ือขายสินคา้กบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ในเขตพื้นท่ีการบริการ อ าเภอเถิน 
จงัหวดัล าปาง  

กจิกรรมกำรจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์ หมายถึง กิจกรรมเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ ต่อ
กลุ่มลูกค้าธุรกิจของ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เถินพัฒนกิจ ตามกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ประกอบดว้ย การเก็บขอ้มูลของลูกคา้ (Identify) การวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ (Differentiate) การ
มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Interact) การน าเสนอสินคา้และบริการท่ีเหมาะสม (Customize) (ช่ืนจิตต ์แจง้
เจนกิจ, 2546: 65-67) 
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ห้ำงหุ้นส่วนจ ำกัด เถินพัฒนกิจ  หมายถึง โรงงานผลิตน ้ าแข็ง ตั้งอยู่ในอ าเภอเถิน และ
อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง เป็นผูผ้ลิตและจ าหน่ายน ้ าแข็งหลอด และน ้ าแข็งซอง ภายใตต้ราสินคา้ 
“วงัทิพย”์ 


