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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 

การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั  เถินพฒันกิจ อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี 
2.1.1  แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการวดัความคิดเห็น 
1) ความหมายของความคิดเห็น 
ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ ทศันะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือ 

การประเมินผลอย่างมีรูปแบบ โดยได้รับอิทธิพลมาจากทศันคติและขอ้เท็จจริง ความรู้ท่ีมีอยู่ของผู ้
แสดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยู่กบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดง 
ความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพดูหรือการเขียนได ้ สรุปความคิดเห็นไดว้า่ เป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกหรือความเช่ือตามทศันะของแต่ละบุคคลโดยมีอารมณ์ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม
ในขณะนั้นเป็นพื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นอาจเป็นไปในทางเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ยกบัส่ิง
นั้น ๆ ก็ได้ และอาจเปล่ียนแปลงได้ ตามสภาพแวดล้อมหรือตามสภาพกาลเวลา (จ าเรียง ภาวจิตร, 
2536)  

จากความหมายของความคิดเห็น ผูศึ้กษาได้สรุปความหมายของความคิดเห็นกล่าวคือ 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก ทศันคติ ความเช่ือ และค่านิยมของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อ
บุคคล ส่ิงของ เร่ืองราว หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีประสบในสังคมโดยมีพื้นฐานมาจากภูมิหลงัทาง
สังคม ความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ของบุคคลนั้น ๆ โดยไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั 

2) ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น (จ าเรียง ภาวจิตร, 2536)  
1. ปัจจยัทางพนัธุกรรมและสรีระ คืออวยัวะต่างๆของบุคคลท่ีใช้รับรู้ผิดปกติหรือเกิด

ความบกพร่องซ่ึงอาจมีความคิดเห็นท่ีไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
 2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดป้ระสบกบัเหตุการณ์ดว้ยตวัเองหรือ

ไดพ้บเห็นท าใหบุ้คคลมีความฝังใจและเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกนั 
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 3. อิทธิพลของผูป้กครองคือ เม่ือเป็นเด็ก ผูป้กครองจะเป็นผูท่ี้อยูใ่กลชิ้ดและให้ขอ้มูล
แก่เด็กไดม้ากซ่ึงจะมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นดว้ย 

 4. ทศันคติและความคิดเห็น คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตย่อมจะตอ้งมีกลุ่ม และสังคม 
ดงันั้นความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอา้งอิงหรือการอบรมส่งสอนของโรงเรียน หน่วยงานท่ีมีความ
คิดเห็นกนัหรือแตกต่างกนั ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นต่อบุคคลดว้ย 

 5. ส่ือมวลชน คือ ส่ือต่างๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนัของคนเรา ซ่ึงไดแ้ก่วทิย ุ
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสารก็เป็นปัจจยัอนัหน่ึงท่ีมีผลกระทบต่อความคิดเห็นของบุคคล 
 

 จ  าเรียง ภาวจิตร (2536 : 248 – 249) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคิดเห็นวา่ ข้ึนอยู่
กบักลุ่มทางสังคมในหลายประการ คือ 

1. ภูมิหลงัทางสังคม หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปจะมีความคิด
เห็นท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ความคิดเห็นระหวา่งผูเ้ยาวก์บัผูสู้งอาย ุชาวเมืองกบัชาวชนบท เป็นตน้ 

2. กลุ่มอา้งอิง หมายถึง การท่ีคนเราจะคบหาสมาคมกบัใคร หรือกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดให ้
แก่ผูใ้ด หรือการกระท าท่ีค  านึงถึงอะไรบางอยา่งร่วมกนัหรืออา้งอิงกนัได ้เช่น ประกอบอาชีพเดียวกนั 
การเป็นสมาชิกกลุ่มหรือสมาคมเดียวกนั เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
เหล่านั้นดว้ย 

3. กลุ่มกระตือรือร้น หรือกลุ่มเฉ่ือยชา หมายถึง การกระท าใดท่ีก่อให้เกิดความ
กระตือรือร้น เป็นพิเศษอนัจะก่อให้เกิดกลุ่มผลประโยชน์ข้ึนมาได ้ยอ่มส่งผลต่อการจูงใจให้บุคคลท่ี
เป็นสมาชิกเหล่านั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอ้ยตามไดไ้ม่ว่าจะให้คลอ้ยตามในทางท่ีเห็นดว้ยหรือไม่เห็น
ดว้ยก็ตาม ในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉ่ือยชาก็จะไม่มีอิทธิพลต่อสมาชิกมากนกั 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาสรุปวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน
บุคคลคือ ปัจจัยท่ี มีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยตรง เช่น  เพศ อายุ รายได้ และปัจจัย
สภาพแวดลอ้ม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยออ้ม เช่น ส่ือมวลชน กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้ง 
และครอบครัว 

3) ประเภทของความคิดเห็น (จ าเรียง ภาวจิตร, 2536) 
ความคิดเห็นมี 2 ประการดว้ยกนั คือ  
1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจาก

การเรียนรู้และประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางใต้ ทิศทางบวกสุด ได้แก่ ความรักจนหลง
ทิศทางลบสุด ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 

2. ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive contents) การมีความเห็นต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ ยอมรับ 
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เห็นดว้ย ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
สรุป ประเภทของความคิดเห็นตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

ความคิดเห็นท่ีสามารถบอกทิศทางไดว้า่ส่ิงไหนรักมากท่ีสุด ส่ิงไหนเกลียดมากท่ีสุด กบัความคิดเห็น
ท่ีข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจ 

4) การวดัความคิดเห็น 
เบสท์  (Best  อา้งถึงใน ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต,์ 2551 :243) ไดก้ล่าวว่า การวดัความคิดเห็น

โดยทัว่ไปจะตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 อยา่งคือ บุคคลท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้าท่ีมีการตอบสนองซ่ึงจะออกมาใน
ระดบัสูงต ่า มากน้อย วิธีวดัความคิดเห็นนั้น โดยมากจะใช้ตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์โดย
ให้ผูท่ี้ตอบค าถามเลือกตอบแบบสอบถาม และผูถู้กวดัจะเลือกตอบตามความคิดเห็นของตนในเวลา
นั้น การใชแ้บบสอบถามส าหรับวดัความคิดเห็นนั้นใช้การวดัแบบลิเคอร์ท (Likert) โดยเร่ิมดว้ยการ
รวบรวม หรือ เรียบเรียงขอ้ความท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็นและระบุให้ผูต้อบ ตอบว่าเห็นดว้ย หรือไม่
เห็นดว้ยเก่ียวกบัขอ้ความท่ีก าหนดให้ ซ่ึงขอ้ความแต่ละขอ้ความจะมีความคิดเห็นเลือกตอบ โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎกีารบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
1)  ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer Relationship Management: CRM) หรือเรียกว่า ซี

อาร์เอ็ม  เป็นท่ีสนใจของนกัการตลาดและผูป้ระกอบการในปัจจุบนัโดยมีผูเ้ช่ียวชาญให้ความหมายไว้
ดงัน้ี 

ช่ืนจิตต์  แจง้เจนกิจ  (2546: 12) ให้ความหมายว่า CRM คือ กิจกรรมทางการตลาดท่ี
กระท าต่อลูกคา้ อาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภค หรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละราย
อยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งลูกคา้ให้เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทั หรือสินคา้และ
บริการของบริษทั 

แอนเดอร์สัน  คริสติน (2546:15) ให้ความหมายวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer 
Relationship Management  :  CRM)  คือวิถีทางท่ีครบเคร่ืองในการสร้าง  การธ ารงรักษา และขยาย
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

 
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546:121) ให้ความหมายวา่ การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์

อย่างต่อเน่ืองในระยะเวลายาวนานกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจและ
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ความจงรักภกัดีอยูก่บัธุรกิจให้นานท่ีสุด จนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะสูญไป และลดตน้ทุนการแสวงหา
ลูกคา้รายใหม ่

รังสรรค์  ประเสริฐศรี (2549:64) ให้ความหมายว่า การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
จะตอ้งรักษามาตรฐานการให้บริการในระดบัสูง จะตอ้งเป็นผูใ้ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั การส่ือสารอนัดี
กบัลูกคา้ ตลอดจนรวบรวมและใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลโดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

เทอเบ็น  และคณะ (Turbanetal  อา้งถึงใน  รุจิจนัทร์  พิริยะสงวนพงศ์, 2549: 292)  ให้
ความหมายว่า  ซีอาร์เอ็ม (CRM)  หมายถึง  ความพยายามทัว่ทั้งองคก์ารท่ีจะไดลู้กคา้มา  อีกทั้งธ ารง
รักษาลูกคา้นั้นไว ้ โดยตระหนักว่าลูกคา้คือ  แกนหลกั  (Core)  ของธุรกิจ  ดงันั้นความส าเร็จของ
ธุรกิจจะข้ึนกบังานดา้นซีอาร์เอม็อยา่งมีประสิทธิผล  โดยมีการมุ่งเนน้ถึงการสร้างความสัมพนัธ์  และ
การคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว  ทั้งในส่วนการเพิ่มมูลค่าใหลู้กคา้และใหบ้ริษทั 

รังสรรค์  เลิศในสัตย์ (2549:244) ได้กล่าวว่าซีอาร์เอ็มนั้ นไม่ เพียงเพื่อสร้างความ
จงรักภกัดี แต่ยงัมีวตัถุประสงค์สูงสุดคือ การสร้างการพึ่งพา (dependency) หรือหมายถึงสินคา้หรือ
บริการของเรานั้นเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะขาดไม่ไดต้อ้งพึ่งพิงตลอดไป 

CRM หมายถึงวิธีการในการสร้าง การรักษา และความพยายามในการดึงคุณค่าในตวั
ลูกคา้ ออกมาและสร้างเป็นคุณค่าระยะยาว (Life time Customer Value) ดงันั้น CRM จึงเป็นเร่ืองของ
การเรียนรู้ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Makersoft ,2014 : ออนไลน์) 

CRM เป็นทั้งกลยุทธ์และเคร่ืองมือขององคก์าร และของพนกังานในองคก์ารท่ีจะในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงกลยุทธ์ไม่ไดห้มายความถึงเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพงองค์การไม่จ  าเป็นตอ้งพึ่ง
เทคโนโลยท่ีีล ้าสมยัเกินไป (Makersoft ,2014 : ออนไลน)์ 

หากองค์การมีเทคโนโลยีท่ียงัสามารถประยุกต์ใช้ได ้ทั้งน้ีเน่ืองจากจะก่อให้เกิดความ
ส้ินเปลืองตน้ทุนในการเปล่ียนเทคโนโลยีอยา่งมาก องคก์ารควรให้ความส าคญักบัการก าหนด     กล
ยุทธ์ CRM มากกว่า ทั้ งน้ีองค์การต้องให้พนักงานเข้าใจว่าเทคโนโลยีนั้ นเป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีจะ
สนบัสนุนกลยทุธ์ CRM เท่านั้น 

 CRM เป็นส่วนหน่ึงของทุกคนในองค์การ และสร้างความได้เปรียบให้กับองค์การ 
สามารถช่วยใหอ้งคก์าร คาดการณ์ส่วนแบ่งทางการตลาดได ้ทั้งน้ีองคก์ารจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัทั้ง
ลูกคา้ภายในและภายนอกองคก์าร (Makersoft ,2014 : ออนไลน)์ 

จากความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ      มี
ความเห็นวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  เป็นกิจกรรมทางการตลาด  ส่วนแอนเดอร์สัน  คริสติน,  ชยั
สมพล  ชาวประเสริฐ,  เทอเบ็น  และคณะ  และรังสรรค์  เลิศในสัตย ์ มีความเห็นสอดคลอ้งกนั  คือ  
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  คือ  การสร้างและรักษาความสัมพันธ์  แต่รังสรรค์  ประเสริฐศรี  มี
ความเห็นต่างจากคนอ่ืน  คือ  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

https://www.facebook.com/Makersoft.co.th?fref=nf
https://www.facebook.com/Makersoft.co.th?fref=nf
https://www.facebook.com/Makersoft.co.th?fref=nf
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ดงันั้นหลงัจากการสร้างลูกคา้ข้ึนมาแลว้  การรักษา  การขยายฐานลูกคา้  ตอ้งพยายามใช้
กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกบัลูกคา้  การดูแลลูกคา้เป็น
พิเศษ  ในการธ ารงรักษาลูกคา้ท่ีมีอยู่  จากนั้นใช้เป็นฐานของการขยายลูกคา้ให้มากข้ึนด้วยการใช้
ขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมีอยู่  จากเหตุผลน้ีจึงตอ้งมีฐานขอ้มูลทั้งทางด้านกวา้งและด้านลึกท่ีเก่ียวกบัการ
คาดคะเนพฤติกรรมของลูกคา้  ขอ้มูลเหล่าน้ีถูกน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีท าให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในการสร้างความพึงพอใจ  ความจงรักภกัดีของลูกคา้แต่ละราย  

จากความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  ท่ีได้กล่าวมาแล้วข้างตน้จะสรุปได้ว่า  
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  คือ  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ปฏิบติัต่อลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย  โดย
แนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวั  หรือเฉพาะกลุ่มเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม  อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ  

2) วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
เพพ็เพิร์ด (Peppard, 2000) อธิบายวา่ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทางความรู้สึก การมดั

ใจลูกคา้ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ การแยกความแตกต่างระหว่างลูกคา้กบัส่วนแบ่งการตลาด 
จะตอ้งวเิคราะห์ความจงรักภกัดีของลูกคา้   

ค็อตเลอร์ (Kotler, 2004) กล่าววา่ จุดประสงคข์องการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) คือ
การสร้าง Customer equity ให้อยู่ในระดบัสูง Customer equity คือยอดรวมของคุณค่าตลอดชีพของ
ลูกคา้ทั้งหมดของบริษทัท่ีคิดเป็นมูลค่าตามอตัราลด (Discounted) ยิ่งลูกคา้มีความภกัดีมากเพียงใด 
customer equity ก็สูงข้ึนเท่านั้น  

ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) กล่าววา่ จุดประสงค์หลกัของ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ
การเพิ่มยอดขายสินคา้การบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง และ สร้างทศันคติท่ีดีต่อ
สินคา้หรือการบริการ และบริษทัท าให้ลูกคา้ทราบวิธีการใช้สินคา้อย่างถูกตอ้งสามารถจดจ า และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัในระยะยาว เพื่อให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดี
ต่อบริษทัสินคา้หรือบริการ กรณีท่ีบริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ์ การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้
ของบริษทัในสายผลิตภณัฑ์หน่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวกโอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ใน
สายผลิตภณัฑอ่ื์น ไดส้ าเร็จก็จะมีมากข้ึน   

3)  การบริหารของวงจรการท าธุรกจิของลูกค้า (Customer Life Cycle Management)      
การบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกคา้ (Customer Life Cycle Management)  ท าได้

ดงัน้ี (CRM ต่อผูป้ะกอบการ SME, 2553 : ออนไลน)์ 
1.การหาลูกค้าใหม่เข้าองค์กร (Customer Acquisition) โดยการสร้างความโดดเด่น     

(Differentiation) ของสินค้าหรือบริการท่ีใหม่ (Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย 
(Convenience) ใหก้บัลูกคา้ 
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2.การเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อท าการซ้ือสินคา้และบริการ โดยผ่านขั้นตอน
การท างาน ท่ีรวดเร็วเพื่อการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง การท างานท่ี
ตอบสนองต่อส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือเสนอส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ โดยผ่านหน่วยงาน ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

3.การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) ให้อยู่กบัองคก์รนานท่ีสุด และการดึงลูกคา้ให้
กลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากลูกคา้และพนกังานในองคก์ร (Listening) รวมถึง
การเสนอสินคา้และบริการใหม่ (New Product) 

4.การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ (Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพิ่มการประสานงานในฝ่ายต่างๆของบริษทั โดยเฉพาะการใชร้ะบบฐานขอ้มูล
ของลูกค้าร่วมกัน และผูบ้ริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่างๆมาประกอบการตัดสินใจ เช่น 
รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) รายละเอียดของการจ่ายเงิน
ของ ลูกคา้จากฝ่ายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอให้ลูกคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคลจาก
ฝ่ายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของสินค้าในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินค้าคงคลัง 
(Inventory Control) เป็นตน้ 

 
4) ลกัษณะส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์น้ันมี 4 ประการได้แก่ (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ

, 2546) 
1. เป็นกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละ

ราย (Customized) อยา่งเป็นกนัเอง (Personalized) 
2. วตัถุประสงค์ไม่จ  าเป็นตอ้งเพิ่มยอดขายในทนัที แต่ผลลพัธ์ในส่วนของยอดขายจะ

เกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ ดงันั้นส่ิงท่ีองคก์รตอ้งการจากการบริหารงานลูกคา้
สัมพนัธ์ คือ การผกูสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

3. จุดมุ่งหมายส าคญัของโปรแกรมคือตอ้งการให้ทั้งบริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จาก
การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ 

4. เน้นกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง ดังนั้ นเคร่ืองมือหรือส่ือ เช่น หมายเลข
โทรศพัท ์ไปรษณียบตัร เวบ็ไซตท่ี์จดจ าง่าย จะกลายเป็นเคร่ืองมือส าคญัต่อการติดต่อส่ือสาร 

 
5)   กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2546: 65-67) ไดก้ล่าวไวว้า่ การออกแบบกลยุทธ์การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์จะมีแนวโน้มประสบความส าเร็จในการน าไปปฏิบติัใช้ ถ้าทั้ งฝ่ายบริษทัผูผ้ลิตกับลูกค้า
เป้าหมายโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความไวว้างใจ  (Trust)  และการผกูมดั (Commitment) 
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ซ่ึงกนัและกนั การผกูมดัเป็นความตอ้งการของบุคคลในระยะเวลาหน่ึงท่ีรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่า
กบัอีกฝ่าย ดงันั้นการท่ีกลุ่มเป้าหมายของโปแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์รู้สึกไวว้างใจในบริษทั
หรือสินคา้ของบริษทัยอ่มท าให้ลูกคา้ตอ้งการผกูมดัตนเองเขา้กบัสินคา้ของบริษทั รวมทั้งมีแนวโนม้
ท่ีจะเปิดรับและทดลองใชสิ้นคา้หรือบริการอ่ืนๆ ในอนาคตของบริษทั และในทางตรงกนัขา้มการท่ี
ลูกคา้เป้าหมายผกูมดักบัตนเองอยู่กบับริษทัและหรือสินคา้ของบริษทัเป็นระยะเวลาอนัยาวนานยอ่ม
ท าให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจในบริษทัและสินคา้ของบริษทัตอ้งพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างตนเองกบั
บริษทัในระดับท่ีสูงข้ึนไปจากการเป็น“ลูกคา้”ท่ีซ้ืออย่างต่อเน่ืองเป็นระยะเวลาหน่ึงไปสู่การเป็น  
“ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” มีความคิดท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้ของบริษทัคอยแนะน าลูกคา้คาดหวงัอ่ืนๆใหม้า
ซ้ือสินคา้และบริการดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้เรียนรู้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั
ของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคน
มากท่ีสุด กระบวนการท างานของระบบ CRM มี 4 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. Identify คือการเก็บข้อมูลว่าลูกค้าของบริษัทเป็นใครเช่น ช่ือลูกค้า ข้อมูลส าหรับ
ติดต่อกบัลูกคา้ เพื่อจ าแนกลูกคา้ท่ีอยู่ในระดบัท่ีแตกต่างกนั เพราะลูกคา้มีหลายระดบั ลูกคา้บางคน
หรือบางกลุ่มดูแลง่าย องคก์รก็บริหารง่าย สามารถสร้างก าไรใหอ้งคก์รไดม้าก แต่ถา้ลูกคา้อยูใ่นระดบั
ท่ีตอ้งการ การบริการท่ีดีเลิศ ก็อาจท าใหก้ารบริการแต่ละคร้ังตอ้งใชต้น้ทุนมาก การรู้ขอ้มูลลูกคา้จะท า
ใหส้ามารถสร้างวธีิการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

2. Differentiate คือการวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็น
กลุ่มตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั องค์กรตอ้งสร้างความแตกต่างระหว่าง กลุ่มลูกคา้ท่ีสามารถเพิ่ม
มูลค่าได ้และกลุ่มท่ีไม่สามารถเพิ่มมูลค่าได ้ความตอ้งการของแต่ละกลุ่มจะแตกต่างกนั 

3. Interact มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในระยะยาว การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าใหส้ามารถสร้างโปรแกรมในการ
พดูคุยกบัลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดเ้รียนรู้ประสบการณ์จากลูกคา้ เพื่อคน้หาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ส่ิงท่ีลูกคา้ชอบ 
และน าส่ิงท่ีชอบ หรือตอ้งการมาสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการให้มีมูลค่าเพิ่ม การพูดคุยกบัลูกคา้แต่ละ
คร้ัง องค์กรจะได้ประสบการณ์บางอย่างจากลูกคา้ และสามารถน าเอาขอ้มูลเหล่าน้ีใส่เขา้ไปไวใ้น
ฐานขอ้มูลของบริษทั เพื่อจะใชข้อ้มูลนั้นใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

4. Customize เป็นการน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่
ละคน การน าขอ้มูลท่ีแยกแยะแลว้มาให้บริการแบบเฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
กลุ่มได้ เพราะลูกคา้แต่ละคนมีความแตกต่างกัน องค์กรสามารถน าประสบการณ์หรือขอ้มูลท่ีเรา
เรียนรู้จากลูกคา้แต่ละคนมาท าการตลาดได ้เราก็จะสามารถเพิ่มก าไรขององคก์รได ้

6) กจิกรรมการตลาดเพือ่สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว  
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  ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2546:143-159) ได้กล่าวไวว้่า ในการเลือกเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
การตลาด เพื่อน ามาใชส้ร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยาวไดน้ั้นตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี  

1. เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช้จะตอ้งสามารถส่ือสารกบัลูกคา้แบบตวัต่อตวั 
อยา่งเป็นกนัเอง  

2. เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช้จะตอ้งส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหว่าง
บริษทักบัลูกคา้ในระยะยาวมากกวา่ท่ีจะเป็นการหวงัผลยอดขายในระยะสั้นหรือทนัที  

3. เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใช้จะต้องเป็นการส่ือสารแบบสองทาง คือ สร้าง
โอกาสใหลู้กคา้ตอบกลบัมายงับริษทั  

4. เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสร้างประโยชน์ใหก้บัฝ่ายบริษทักบัลูกคา้  
         5. เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีบริษทัสามารถน ามาใชส้ร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ในระยะยาวประกอบด้วย การตลาดทางตรง (Direct Marketing), การประชาสัมพันธ์ (Public 
Relations), การโฆษณา (Advertising), การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion), การเป็นผูส้นับสนุน
การจัดงานหรือกิจกรรมต่างๆ (Sponsorship), การใช้ส่ือแสดงเอกลักษณ์ของบริษัท (Corporate 
Identity), การขายโดยบุคคล (Personal Selling) และป้ายสัญลกัษณ์ (Signale) 

7) กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) ผลกัดันให้เกดิกจิกรรมดังนี ้ 
ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546:162-164) 

1. การเขา้ใจและการสร้างความแตกต่างโดยการท าความเขา้ใจลูกคา้ซ่ึงครอบคลุมถึงการ
บนัทึกประวติัของลูกคา้การจ าแนกเบ้ืองตน้การประเมินค่าลูกคา้ความเขา้ใจเหล่าน้ีจะมีประโยชน์และ
มีคุณค่าเป็นอย่างมากในการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้อย่างต่อเน่ืองและสร้างความแตกต่างบน
พื้นฐานความเขา้ใจถึงความตอ้งการลกัษณะพฤติกรรมของลูกคา้ 

 2. การพฒันาและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ความตอ้งการของลูกคา้จะ
เป็นแนวทางในการพฒันาสินคา้และช่องทางการจดัจ าหน่ายและน่ีคือท่ีมาของการสร้างความแตกต่าง
ในการแข่งขนัในปัจจุบนัองคก์ารธุรกิจต่างพากนัพฒันาสินคา้และบริการตลอดจนใชส่ื้อเพื่อใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและใช้ช่องทางต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัการบริการของ
ลูกคา้ 

 3. การปฏิสัมพนัธ์และการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้การปฏิสัมพนัธ์ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัช่องทาง
การขายและการตลาดแต่เพียงอยา่งเดียวแต่ลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหลายฝ่ายในองค์กรเร่ิมตั้งแต่
ยามหน้าประตูขององค์กร พนักงานตอ้นรับ ฝ่ายจดัจ าหน่ายและขนส่งสินคา้ ฝ่ายบริการไปจนถึงผู ้
บริหารธุรกิจในการรักษาสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้องคก์รจะตอ้งแน่ใจจุดต่างๆ ของตนวา่ 

 3.1 ง่ายต่อการเขา้ถึงขอ้มูลของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ นบัตั้งแต่สินคา้ 
และบริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบไปจนถึงวธีิการติดต่อส่ือสารท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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 3.2 มีการฝึกอบรมวิธีการใช้ ข้อมูลของลูกค้าเพื่อหาวิธีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
โดยเฉพาะโดยดูถึงความตอ้งการและการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้เป็นหลกั 

 4. การแสวงหาและการรักษาลูกคา้ความเขา้ใจเร่ืองกลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุดธุรกิจ
จะท าให้ความพยายามในการแสวงหาลูกคา้นั้นเกิดประสิทธิผล กล่าวคือการจะรักษาลูกคา้ให้ประสบ
ผลส าเร็จข้ึนอยูก่บัความสามารถขององคก์รในการส่งมอบหลกั 3 ขอ้ต่อไปน้ีอยา่งต่อเน่ือง 

 4.1 รักษาการปฏิสัมพนัธ์ กบัลูกคา้โดยการหารือและรับฟังความคิดเห็นของทั้งสอง
ฝ่าย 

 4.2 ส่งมอบคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง 
 4.3 ตระหนักว่าลูกค้าเปล่ียนแปลงได้เสมอตามแต่ละช่วงอายุ ต้องต่ืนตัวต่อการ

เปล่ียนแปลงต่างๆและเตรียมพร้อมท่ีจะขายบริการและเพิ่มคุณค่า ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยให้กิจการระบุไดว้า่
การสร้างให้กลุ่มน้ีเติบโตข้ึนไปอีกหรือไม่ก็จะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัของกลยุทธ์ CRM แมว้า่ลูกคา้จะจาก
ไปแต่CRMก็จะไม่หยุดเพียงเท่านั้น ลูกคา้ท่ีจะจากไปเป็นแหล่งขอ้มูลชั้นดีท่ีจะช่วยให้กิจการรักษา
ลูกค้าคนอ่ืนๆไว้ได้ นอกจากน้ีการจากกันด้วยดีและการใช้ข้อมูลท่ีพวกเขาให้ เพื่อปรับปรุง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้าของกิจการให้ดีข้ึนก็จะเพิ่มโอกาสในการกลบัมาของลูกค้าท่ีจากไปให้กับ
กิจการ 

 

2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง      
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ เอกสารและงานวิจยัเพื่อทบทวนวิธีการศึกษาของ

วรรณกรรม  
อาภรณ์ เจริญยศ  (2546) การศึกษาเร่ืองแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษา

บริษทั ธนบุรีคา้รถยนตจ์  ากดั ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาหาแนวทางในการด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัยาน
ยนต์ตามความคาดหวงัของลูกค้า การศึกษาได้ใช้ข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการท าแบบสอบถามท่ี
ท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นลูกคา้ของ บริษทั ธนบุรีคา้รถยนต์ จ  ากดั ท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึน
ไป โดยมีการแบ่งกลุ่มลูกคา้โดยใช้ระดบัรายไดเ้ป็นตวัวดัในการแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีจะท าการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management:CRM) และข้อมูลทุติยภูมิจากการค้นควา้หา
ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เช่นห้องสมุด เพื่อท าการศึกษาตามท่ีตั้งไวเ้ป็นวตัถุประสงค์ดงักล่าว
ขา้งตน้มาน้ี จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่จะเขา้มาใช้บริการด้านการซ่อม
บ ารุง บริการท่ีบริษทั ธนบุรีคา้รถยนต ์จ ากดั มากท่ีสุด ดา้นขอ้มูลข่าวสารรูปแบบของการแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารหรือการติดต่อกบัลูกคา้รูปแบบท่ีลูกคา้เลือกมากท่ีสุดคือ ส่งเอกสารหรือขอ้มูลต่าง ๆ ไปทาง
จดหมายมากท่ีสุด ลูกคา้มีความตอ้งการให้บริษทัจดัส่งของขวญัในโอกาสต่างๆ ไปท่ีบา้นมากท่ีสุด 
ลูกคา้ยงัคงมีความตอ้งการรับรู้ในเร่ืองแคมเปญต่าง ๆ และอุปกรณ์ตกแต่งราคาพิเศษโดยมีการแจง้
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ขอ้มูลให้ลูกค้าทราบ ผลจากการศึกษา "การบริการ""แนวทางการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์" มีความ
จ าเป็นท่ียงัคงรักษาเทคนิคการบริการและหลกัพื้นฐานทัว่ ๆ ไป ของการบริการ หัวใจส าคญัท่ีแต่ละ
ศูนยบ์ริการ จะน าไปปรับปรุงพฒันา เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้บริการ ก็คือการบริการ การใช้กลยุทธ์
ดา้นการบริการเป็นกลยทุธ์หลกั โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการให้มาก
ท่ีสุด ซ่ึงทางศูนยบ์ริการสามารถท าได้โดย 1) รักษาและปรับปรุงมาตรฐานการบริการท่ีมีอยู่ใน
ปัจจุบนัในดา้นบริการและส่ิงเอ้ืออ านวยความสะดวก 2) พฒันารูปแบบการบริการใหม่ ๆ เพื่อบริการ
ใหลู้กคา้  

พรพรหม มานิกบุตร (2548) การศึกษาเร่ือง แนวทางการศึกษาการพฒันาการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) กรณีศึกษาบริษทั แพน อิโนเวชัน่ จ  ากดั เพื่อท่ีจะไดท้ราบความพึงพอใจของ
ลูกคา้และแนวทางในการบริการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยเพื่อประโยชน์ทางธุรกิจท่ีจะตอ้งการรักษาฐาน 
ลูกคา้เดิม และขยายไปสู่กลุ่มลูกคา้ใหม่ๆ ในประเทศอ่ืนๆไดอ้ยา่งแข็งแกร่ง ผูศึ้กษาท าการศึกษาโดย
ใช้แบบสอบถามลูกคา้ท่ีอยู่ต่างประเทศอาทิ ประเทศจีน อินโดนีเซีย เวียดนาม ของบริษทั แพน อิน
โนเวชั่น  จ  ากัดจ านวนทั้ งส้ิน 25 ราย จาการศึกษาและส ารวจความคิดเห็นของลูกค้าท่ีอยู่ใน
ต่างประเทศ ก็พบวา่ลูกคา้ท่ีอยูป่ระเทศจีน เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมากท่ีสุดใชว้ธีิการสั่งสินคา้ผา่นทาง      E-
Mail เป็นจ านวนมากอีกทั้งลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้และบริการด้านคุณภาพอยู่ใน
ระดบัดี ดา้นการจดัส่งและดา้นการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก ส่วนแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้
สัมพนัธ์ลูกคา้ตอ้งการขอ้มูลเพิ่มเติมดา้นราคาของสินคา้มากท่ีสุด ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์มีดังน้ีคือ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศบริหารงานลูกค้า โดยใช้หลักของ Customer 
Relationship Management หรือ การบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ ซ่ึงช่วยให้ประสิทธิภาพการขยาย
เพิ่มข้ึน ฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้ความช านาญในเร่ืองขอ้มูลในตวัสินคา้อยา่งคร่าวๆพนกังานจะ
สามารถให้ค  าตอบและแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าได ้ดา้นสินคา้และบริการของบริษทัโดยพฒันาระบบ
การสั่งซ้ือใหลู้กคา้ไดมี้การ สั่งซ้ือเขา้มาทาง Website ของบริษทั เพื่อสร้างความโดดเด่นในบริการทั้ง
ยงัเป็นการง่ายและสะดวกต่อลูกคา้ต่อการสั่งซ้ือสินคา้อีกดว้ย 

จิรากัลย์ จันดาวาปี, จุไรภรณ์ เหล่าสุวรรณ, สุภัทรา เพ็งมา (2551) ไดศึ้กษาการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กรณีศึกษา : บริษทั STD EXPRESS จ ากดั สาขาขอนแก่น วตัถุประสงค์ใน
การศึกษาคือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้งลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก เพื่อน าไปจดัท าค าบรรยาย
ลกัษณะงาน คุณสมบติัของงานรวมถึงแบบประเมินพนกังาน ซ่ึงจะน าไปออกแบบโครงสร้างองคก์ร
ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยให้ความส าคญักบัลูกคา้ซ่ึงเป็นคนส าคญัขององคก์ร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
คือลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก ลูกคา้ภายนอกแบ่งเป็น 3 กลุ่ม รวมทั้งหมด 681 ราย ซ่ึงแบ่งกลุ่ม
ตามรายไดข้องลูกคา้คือ กลุ่มA  เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้นต ่ารายละ 4,959 บาท/เดือน  กลุ่มB เป็น
กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้นต ่ารายละ 2,914 บาท/เดือน  และกลุ่มC เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้นต ่ารายละ 0-
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2,913 บาท/เดือน  เลือกใชกิ้จกรรมเพื่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงเนน้ความส าคญัของลูกคา้ โดยได้
ลูกคา้ในกลุ่มA 27 ราย  ส่วนลูกคา้กลุ่มB และC กลุ่มท่ีสอง คือ ลูกคา้ภายใน เป็นลูกคา้ท่ีอยู่ภายใน
องค์กรหรือพนักงาน ซ่ึงได้ท าการจดัของขวญั และของสมนาคุณให้แก่ลูกคา้ภายนอก ส่วนลูกค้า
ภายในมีการใช้ทฤษฏีขวญัและก าลงัใจมาใช้กบัพนกังานเพื่อให้เกิดความรู้สึกถึงการเป็นส่วนหน่ึง
ขององคก์ร จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ภายนอกมีความพอใจในระดบัปานกลางต่อกิจกรรมท่ีองคก์รจดั
ข้ึนเพื่อลูกค้ากลุ่ม A ในโครงการ เรารักคุณ “We love you” ซ่ึงผลปรากฏว่าการมอบของขวญัใน
เทศกาลต่างๆเป็นกิจกรรมท่ีสามารถท าให้ลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนลูกคา้ภายในมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากจากการจดักิจกรรม “ คนส าคญั ” และส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้ภายในพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
การไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากผูบ้ริหารมากข้ึน ดา้นการบริหารงานบุคคลนั้นผลจากการวเิคราะห์และ
จดัท าแบบฟอร์มต่างๆ ผูจ้ดัการ บริษทั STD EXPRESS  จ  ากดั สาขาขอนแก่น มีความพึงพอใจใน
ระดบัท่ีมากท่ีสุดและจะน าแบบฟอร์มไปใชจ้ริงในองคก์ร 
 

2.3 ระบบ CRM ของห้างหุ้นส่วน จ ากดั เถินพฒันกจิ 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เถินพฒันกิจ มีกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้ามาโดยตลอด 

เพราะกิจการเล็งเห็นความส าคญัของการเก็บรักษาลูกคา้เดิมเพราะเป็นการสร้างคุณค่าและผลก าไร

ให้แก่องคก์รในระยะยาว แต่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีกิจการด าเนินการนั้นไม่ไดมี้การแยก

ระดบั หรือแบ่งส่วนลูกคา้ โดยส่ิงท่ีกิจการไดด้ าเนินการมาโดยตลอด มีดงัน้ี (สัมภาษณ์คุณ สมจิต 

คนัธชมพ:ู ผูจ้ดัการทัว่ไป)  

1 การเก็บขอ้มูลอยา่งง่าย เช่น ช่ือ เบอร์โทรศพัท ์ท่ีอยู ่ไวใ้นฐานขอ้มูลของบริษทั เพื่อ

ท าการติดต่อหากมีเหตุจ าเป็น 

2 เน้นความถูกตอ้งของขอ้มูลการสั่งซ้ือเพื่อไม่ท าให้เกิดความผิดพลาดซ่ึงอาจท าให้

ลูกคา้เกิดความไม่พอใจในการบริการ โดยเน้นการบริการของพนกังานขาย และมีการประชุม อบรม

พนกังานขายเพื่อใหมี้การบริการท่ีดี สามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3 มีการแจกของขวญัในโอกาสพิเศษต่างๆเช่น ปฎิทินในเทศกาลปีใหม่ แก้วน ้ า ร่ม 

และเส้ือยดื เพื่อเป็นการเตือนความจ าผูบ้ริโภคเก่ียวกบัตรายีห่้อของบริษทั 

4 มีระบบการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ทางโทรศพัท์ แต่เป็นการโทรเฉพาะลูกคา้ราย

ใหญ่เท่านั้น 

5 มีเกณฑก์ารซ้ือเชิงปริมาณ หากซ้ือในปริมาณมากจะไดส่้วนลดตามสัดส่วนท่ีก าหนด 

ส่ิงท่ีกิจการมีความเห็นวา่ควรน ามาปรับใชเ้พื่อการพฒันาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

กิจการในอนาคตคือ 
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1.การน าขอ้มูลประวติัส่วนตวัและช่องทางติดต่อมาใช้ประโยชน์ในการสอบถามความ

พึงพอใจในตวัสินคา้และการบริการ เพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขดา้นต่างๆ 

2.มีการเก็บข้อมูลการสั่งซ้ือของลูกค้าเพื่อน ามาวิเคราะห์ ถึงพฤติกรรม และความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

3.ควรมีการแบ่งประเภทลูกคา้ตามเกณฑ์ต่างๆ เช่น ยอดการสั่งซ้ือ เพื่อจะไดส้ามารถจดั

กิจกรรม หรือมอบสิทธิพิเศษท่ีต่างกนัไปกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม รวมถึงการบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ี

แตกต่างกนั  

 


