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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา  อภปิรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมลูกคา้
สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด  เถินพฒันกิจ อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา วิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ี
ใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีลกัษณะร้านคา้เป็นประเภทร้านขาย

ปลีก คิดเป็นร้อยละ 90.50  โดยเป็นลูกคา้ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจมาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 43.50 มีความถ่ีในการสั่งซ้ือมากกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 64.00      มี
ปริมาณในการสั่งซ้ือต่อเดือน ต ่ากวา่ 500 ถุง คิดเป็นร้อยละ 65.00 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเจา้ของกิจการและเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.00 อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
76.50 มีระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ ม. 6 คิดเป็นร้อยละ 68.00  

 

ส่วนที ่2  ความคิดเห็นของลูกค้าธุรกจิทีม่ีต่อกจิกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษัท 
การระบุตัวลูกค้า (Identify) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

ระบุตวัลูกคา้ (Identify) โดยรวมในระดบัเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 4.24) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการระบุตวั
ลูกคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การยินดีจะให้
บริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั เช่น ช่ือ วนัเกิด สถานภาพ เพื่อน าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ 
(ค่าเฉล่ีย 4.54) 

การจัดกลุ่มลูกค้า (Differentiate) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

จดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.66) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการจดั
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กลุ่มลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมี
ปริมาณการสั่งซ้ือ มาก ควรไดรั้บสิทธิพิเศษเหนือกวา่ลูกคา้ท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.66) 

การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Interact) 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัในส่วนของการ
ติดต่อส่ือสารกับลูกค้า  โดยรวมในระดับเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยปัจจัยย่อยในเร่ืองการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก  
ไดแ้ก่ การใหบ้ริษทั ติดต่อ แจง้ขอ้มูลข่าวสาร ใหก้บัท่านผา่นทาง โทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 4.63) 

การเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า (Customize) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

เสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.36) โดยปัจจยัยอ่ย
ในเร่ืองการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง อนัดับแรก  ได้แก่ ควรได้รับบริการการส่งสินคา้ท่ีรวดเร็วกว่าลูกคา้ทัว่ไป 
(ค่าเฉล่ีย 4.72)  

 
ส่วนที ่3  ความคิดเห็นของลูกค้าธุรกจิทีม่ีต่อกจิกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษัท จ าแนก

ตามพืน้ทีใ่นการให้บริการ 
การระบุตัวลูกค้า (Identify) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทั ในส่วนของการระบุตวัลูกคา้ (Identify) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.17) โดยปัจจยั
ยอ่ยในเร่ืองการระบุตวัลูกคา้โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ยินดีจะให้บริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั เช่น ช่ือ วนัเกิด สถานภาพ เพื่อ
น าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย 4.36) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาสบปราบมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์
ของบริษัทในส่วนของการระบุตวัลูกค้า (Identify) โดยรวมในระดับเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 4.31) โดย
ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการระบุตวัลูกคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาสบปราบมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ยินดีจะให้บริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั เช่น ช่ือ วนัเกิด 
สถานภาพ เพื่อน าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย 4.72) 

การจัดกลุ่มลูกค้า (Differentiate) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทั ในส่วนของการจดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 3.57) โดย
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ปัจจยัยอ่ยในการจดักลุ่มลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นในระดบั

เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นในระดบั

เห็นดว้ย เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ คิดวา่การจดักลุ่มลูกคา้ เพื่อการบริการท่ีแตกต่าง ส าหรับลูกคา้

ในแต่ละระดบั มีความจ าเป็น (ค่าเฉล่ีย 4.72) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาสบปราบมีความคิดเห็นต่อ กิจกรรมลูกค้า
สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการจดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 
3.75) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการแยกกลุ่มและวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการท่ีสาขาสบปราบ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก ได้แก่ คิดว่าลูกค้าท่ีมี
ปริมาณการสั่งซ้ือ มาก ควรไดรั้บสิทธิพิเศษเหนือกวา่ลูกคา้ท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.85) 

การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Interact) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทั ในส่วนของการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (Interact) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.82) โดย
ปัจจยัย่อยในเร่ืองการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาเถิน มีความ
คิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง อนัดบัแรกได้แก่ตอ้งการให้บริษทัแจง้ขอ้มูล เก่ียวกบัสิทธิพิเศษ 
ส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.77) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาสบปราบ มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้า
สัมพันธ์ของบริษัท ในส่วนของการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Interact) โดยรวมในระดับเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 3.74) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ี
สาขาสบปราบ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ตอ้งการให้บริษทัติดต่อ แจง้
ขอ้มูลข่าวสาร ใหก้บัท่าน ผา่นทาง พนกังานขาย (ค่าเฉล่ีย 4.57) 

การเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า (Customize) 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทั ในส่วนของการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ (Customize) โดยรวมในระดบั

เห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.39) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ ท่ี

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการท่ีสาขาเถิน มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 

คิดว่า กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์โดยการมอบของสมนาคุณเป็นสินคา้ตรายี่ห้อของทางบริษทั เพื่อจะ

น าไปท าก าไรให้กบัธุรกิจของท่านต่อไป ท าให้ท่านรู้สึกพิเศษ และอยากเป็นลูกคา้ต่อไป (ค่าเฉล่ีย 

4.73) 

 



 
 

 

62 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาสบปราบ มีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้า

สัมพนัธ์ของบริษทัในส่วนของการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้(Customize) โดยรวม

ในระดบัเห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย 4.32) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่

ลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการท่ีสาขาสบปราบ มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง 

อนัดบัแรก ไดแ้ก่ คิดวา่ ท่านควรไดรั้บบริการการส่งสินคา้ท่ีรวดเร็วกวา่ลูกคา้ทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.73) 
 

ส่วนที ่4  ความคิดเห็นของลูกค้าธุรกจิทีม่ีต่อกจิกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษัท จ าแนก
ตามเพศ 

การระบุตัวลูกค้า (Identify) 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัในส่วน

ของการระบุตวัลูกคา้(Identify) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.19) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการ
ระบุตวัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย อนัดบัแรกไดแ้ก่ ยินดีจะ
ให้บริษทัเก็บขอ้มูล ช่องทางการติดต่อ เช่น เบอร์โทรศพัท ์ท่ีอยู ่อีเมล์ เพื่อน าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้
สัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย 4.39) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั ใน
ส่วนของการระบุตวัลูกคา้ (Identify) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.28) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง
การระบุตวัลูกคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ ยนิดีจะใหบ้ริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั เช่น ช่ือ วนัเกิด สถานภาพ เพื่อน าไปพฒันากิจกรรม
ลูกคา้สัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย 4.68) 

การจัดกลุ่มลูกค้า (Differentiate) 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วน

ของการจดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.66) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง
การจดักลุ่มลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ คิดว่าลูกคา้ท่ีมีปริมาณการสั่งซ้ือ มาก ควรไดรั้บสิทธิพิเศษเหนือกว่าลูกคา้ท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 
4.70) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั ใน
ส่วนการจดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.67) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง
การจดักลุ่มลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ คิดวา่ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือสินคา้ เป็นประจ า ควรไดรั้บสิทธิพิเศษเหนือกวา่ลูกคา้ท่านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 
4.71) 
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การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Interact) 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วน

ของการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (Interact) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.79) โดยปัจจยัยอ่ยใน
เร่ืองการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
อนัดับแรก ได้แก่ ต้องการให้บริษัทติดต่อ แจง้ข้อมูลข่าวสาร ให้กับท่าน ผ่านทาง พนักงานขาย 
(ค่าเฉล่ีย 4.71) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั ใน
ส่วนของ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (Interact) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 3.79) โดยปัจจยั
ยอ่ยในเร่ืองการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ตอ้งการให้บริษทั ติดต่อ แจง้ขอ้มูลข่าวสาร ให้กบัท่านผ่านทาง โทรศพัท ์
(ค่าเฉล่ีย 4.62) 

การเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า (Customize) 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัในส่วน

ของการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้(Customize)โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (ค่าเฉล่ีย 
4.32) โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
เพศชายมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ท่านควรไดรั้บบริการการส่งสินคา้
ท่ีรวดเร็วกว่าลูกคา้ทัว่ไป และกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์โดยการมอบของสมนาคุณเป็นสินคา้ตรายี่ห้อ
ของทางบริษทั เพื่อจะน าไปท าก าไรให้กบัธุรกิจของท่านต่อไป ท าให้ท่านรู้สึกพิเศษ และอยากเป็น
ลูกคา้ต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.64) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั ใน
ส่วนของการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้(Customize) โดยรวมในระดับเห็นด้วย 
(ค่าเฉล่ีย 4.39) โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง อนัดับแรก ได้แก่ ท่านควรได้รับ
บริการการส่งสินคา้ท่ีรวดเร็วกวา่ลูกคา้ทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.79) 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั  

เถินพฒันกิจ อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง สามารถอภิปรายผลตามแนวคิดทฤษฎีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management) มาใชเ้ป็นขอบเขตในการศึกษา ประกอบดว้ย การระบุตวัลูกคา้ 
(Identify) การแยกกลุ่มและวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ (Differentiate) การมีปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Interact) และ การเสนอบริการอยา่งเหมาะสม (Customize) ไดด้งัต่อไปน้ี 

การระบุตัวลูกค้า (Identify) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

ระบุตวัลูกคา้ (Identify) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย   
โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการระบุตวัลูกคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็น

ด้วยอย่างยิ่ง อันดับแรก ได้แก่ การยินดีจะให้บริษัทเก็บข้อมูล ประวติัส่วนตัว เช่น ช่ือ วนัเกิด 
สถานภาพ เพื่อน าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงสอดคล้องกบัระบบ CRM ของห้างหุ้นส่วน 
จ ากดั เถินพฒันกิจ ในปัจจุบนัท่ีไดด้ าเนินการอยู ่คือ การเก็บขอ้มูลอยา่งง่าย เช่น ช่ือ เบอร์โทรศพัท ์ท่ี
อยู่ ไวใ้นฐานขอ้มูลของบริษทั เพื่อท าการติดต่อหากมีเหตุจ าเป็น แต่ระบบเดิมนั้นยงัไม่ไดมี้การเก็บ
บนัทึกขอ้มูลในเร่ืองวนัเดือนปีเกิด ดงันั้นห้างหุ้นส่วน จ ากดั เถินพฒันกิจ ควรด าเนินจดัเก็บขอ้มูล
เพื่อท่ีจะได้มีขอ้มูลไวส้ าหรับการส่งของขวญั หรือ โปรโมชัน่พิเศษ ในวนัเกิดของลูกคา้เพื่อให้เกิด
ความประทบัใจต่อไป 

การจัดกลุ่มลูกค้า (Differentiate) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

จดักลุ่มลูกคา้ (Differentiate) โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย 
โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการจดักลุ่มลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง อนัดบัแรก  ได้แก่ ลูกคา้ท่ีมีปริมาณการสั่งซ้ือ มาก ควรไดรั้บสิทธิพิเศษเหนือกว่า
ลูกคา้ท่านอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัระบบ CRM ของห้างหุ้นส่วน จ ากดั เถินพฒันกิจโดยหลกัเกณฑ์การ
ซ้ือเชิงปริมาณ หากซ้ือในปริมาณมากจะไดส่้วนลดตามสัดส่วนท่ีก าหนด 

การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Interact) 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัในส่วนของการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย  

โดยปัจจยัยอ่ยในเร่ืองการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง อนัดบัแรก  ไดแ้ก่ การให้บริษทั ติดต่อ แจง้ขอ้มูลข่าวสาร ให้กบัท่านผา่นทาง 
โทรศพัท์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัระบบ CRM ของห้างหุ้นส่วน จ ากดั เถินพฒันกิจ พบว่าในปัจจุบนัมีแจง้
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ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ทางโทรศพัท์เช่นกนั แต่เป็นการโทรเฉพาะลูกคา้รายใหญ่เท่านั้น ทั้งน้ีทางห้าง
หุน้ส่วน จ ากดั เถินพฒันกิจควรมีระบบการแจง้ขอ้มูลลูกคา้ทุกๆราย เพื่อท าใหลู้กคา้ไดรั้บทราบขอ้มูล
ข่าวสารอยา่งทัว่ถึง 

การเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า (Customize) 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ในส่วนของการ

เสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยัย่อยในเร่ืองการ
เสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อย่างยิ่ง อนัดบัแรก  ไดแ้ก่ ควรไดรั้บบริการการส่งสินคา้ท่ีรวดเร็วกวา่ลูกคา้ทัว่ไป ไม่สอดคลอ้งกบั
ระบบ CRM ของห้างหุ้นส่วน จ ากดั เถินพฒันกิจเน่ืองจากยงัไม่มีระบบการจดัส่งสินคา้ด่วนเฉพาะ
ลูกคา้รายส าคญั ซ่ึงปัจจุบนัมีเพียงแต่การจดัส่งลูกคา้ตามสาย และค าสั่งซ้ือก่อนหลงัเพียงเท่านั้น  

 
5.3 ข้อค้นพบ  

จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั  เถินพฒันกิจ อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง ในคร้ังน้ีท าใหพ้บขอ้คน้พบดงัต่อไปน้ี 

1. ลูกค้าส่วนใหญ่มีความถ่ีในการสั่งซ้ือสินค้าจากห้างหุ้นส่วนจ ากัด เถินพัฒนกิจ 
จงัหวดัล าปาง มากกวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์โดยมีปริมาณในการสั่งซ้ือต่อเดือนต ่ากวา่ 500 ถุง 

2. ลูกคา้ยินดีให้บริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั เช่น ช่ือ วนัเกิด สถานภาพ เพื่อน าไป
พฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ แต่ไม่อยากให้เก็บประวติัการซ้ือ หรือปริมาณ เพราะอาจเกรงวา่เม่ือเก็บ
ขอ้มูลแลว้ลูกคา้อาจไม่ไดอ้ยูใ่นส่วนท่ีจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ 

3. ลูกค้าเห็นด้วยกับการได้รับบริการท่ีมากกว่าคนทัว่ไป แต่อาจไม่ต้องเสนอสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆเพิ่มเติม  

4. ลูกค้าเห็นด้วยกับเกณฑ์ในการจดักลุ่มหรือแบ่งประเภทลูกค้าท่ีแตกต่างกัน โดย
พิจารณาจากปริมาณค าสั่งซ้ือ การมี Brand Loyalty ซ้ือสินคา้ของบริษทัเพียงรายเดียว การซ้ือสินคา้
จากบริษทัเป็นประจ า และการซ้ือสินคา้จากบริษทัมากเป็นระยะเวลานาน 

5. ลูกคา้เห็นคุณค่าของสินคา้ของบริษทัว่าเป็นสินคา้หลกัและเป็นสินคา้ท่ีจ าเป็นของ
ทางร้านโดยสามารถท าก าไรใหก้บัทางร้านของลูกคา้ได ้ 

6. การจดักิจกรรมต่างๆ ควรให้ความระมดัระวงั เน่ืองจากลูกค้าอาจไม่พอใจหากมี
บริการหรือใหสิ้ทธิกบัลูกคา้ใหม่  

7. ลูกค้ามีความคิดเห็นว่าช่องทางท่ีควรใช้ในการติดต่อคือ โทรศัพท์ และตวัของ
พนกังานขาย 
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8. ลูกค้าคาดหวงัในเน้ือหา ข้อมูลข่าวสารท่ีจะได้รับ คือ ข้อมูลเก่ียวกับ โปรโมชั่น
สินคา้ และส่วนลดต่างๆ และขอ้มูลเก่ียวกบัสิทธิพิเศษ ส าหรับลูกคา้ 

9. ลูกคา้มีคาดหวงัในดา้นบริการท่ีรวดเร็ว กวา่กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 
10. ลูกคา้มีความรู้สึกดีหากไดรั้บของขวญัในวนัพิเศษต่างๆ เช่น วนัเกิด เทศกาลปีใหม่ 

หรือวนัครบรอบบริษทั  
11. ลูกคา้ทั้ง2 สาขายินดีให้บริษทัเก็บขอ้มูล ประวติัส่วนตวั และช่องทางการติดต่อ เช่น 

ช่ือ วนัเกิด สถานภาพ เบอร์โทรศพัท์ ท่ีอยู ่อีเมล์เพื่อน าไปพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ แต่สาขาสบ
ปราบมีแนวโนม้ไม่อยากใหเ้ก็บประวติัการซ้ือ หรือปริมาณการซ้ือสินคา้ ส่วนสาขาเถินมีแนวโนม้ไม่
อยากใหเ้ก็บความถ่ีในการสั่งซ้ือ ซ่ึงอาจเกรงวา่เม่ือเก็บขอ้มูลแลว้ลูกคา้อาจไม่ไดอ้ยูใ่นส่วนท่ีจะไดรั้บ
สิทธิประโยชน์  

12. ลูกคา้สาขาสบปราบมีความคิดเห็นวา่ ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือในปริมาณมากและเป็นลูกคา้
เก่า ควรไดรั้บสิทธิเหนือกวา่ลูกคา้ใหม่ 

13. ลูกค้าสาขาเถินต้องการให้บริษัทแจ้งข้อมูลเก่ียวกับการจดัโปรโมชั่นสินค้าและ
ขอ้มูล เก่ียวกบัสิทธิพิเศษต่างๆท่ีควรจะไดรั้บ 

14. ลูกคา้สาขาเถินมีความรู้สึกพิเศษเม่ือจะไดรั้บสินคา้ท่ีมีตรายี่ห้อของทางบริษทัเป็น
ของสมนาคุณ ในขณะท่ีลูกคา้สาขาสบปราบอยากมีพนกังานตอ้นรับ และพนกังานส่งสินคา้ ท่ีบริการ
เหนือกวา่ลูกคา้ทัว่ไป ก็จะท าใหรู้้สึกพิเศษ และอยากเป็นลูกคา้ต่อไป 

15. ลูกคา้เพศชายตอ้งการให้บริษทัแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่สินคา้ในขณะท่ี
ลูกคา้เพศหญิงอยากมีพนกังานตอ้นรับ และพนกังานส่งสินคา้ ท่ีบริการเหนือกวา่ลูกคา้ทัว่ไป ก็จะท า
ใหรู้้สึกพิเศษ และอยากเป็นลูกคา้ต่อไป 

 
5.4  ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจต่อกิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ของ ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั  เถินพฒันกิจ อ าเภอเถิน จงัหวดัล าปาง ในคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะตามแนวทางการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) ทั้ง 4 ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

การระบุตัวลูกค้า (Identify) 
ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ควรมีวิธีการเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งเป็นระบบโดยน าเอา

ระบบคอมพิวเตอร์อย่างง่ายมาใช้ โดยอาจท าการว่าจา้งบริษทัเขียนโปรแกรมเพื่อใช้ในการบนัทึก
ขอ้มูลโดยตอ้งค านึงถึงผูใ้ชง้านเป็นหลกัเพื่อให้การใชง้านง่าย หรืออาจใชว้ิธีการจดบนัทึกในสมุดจด
บนัทึกโดยมีการแบ่งลูกค้า 1 รายต่อสมุดบันทึก 1 เล่ม ซ่ึงในตวัเล่มจะมีข้อมูลทั้ งประวติัส่วนตวั 
รวมถึงประวติัการซ้ือขายต่างๆ เป็นตน้ พร้อมทั้งน้ีควรอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจวา่ การบนัทึกขอ้มูลเป็น
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การเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลรวมถึงประวติัการซ้ือขายเพื่อน ามาพฒันากิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ในอนาคต
ต่อไปแต่ทั้งน้ีควรจะช้ีแจงให้ลูกคา้ไม่รู้สึกกงัวลใจในเร่ืองการบนัทึกขอ้มูลประวติัการซ้ือสินคา้ท่ีท า
การเก็บเป็นขอ้มูลจะเป็นประโยชน์ส าหรับการพฒันาจดัล าดบัลูกคา้ในอนาคต และเพื่อน าเสนอสินคา้
ท่ีตรงสมนาคุณท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้โดยพิจารณาจากประวติัการซ้ือในแต่ละคร้ังดว้ย 

การจัดกลุ่มลูกค้า (Differentiate) 
ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ควรน าขอ้มูลการสั่งซ้ือของลูกคา้ในอดีตทั้งหมดน ามา

วิเคราะห์เพื่อแบ่งช่วงยอดการซ้ือสินคา้อยา่งเหมาะสม โดยในแต่ละช่วงควรมีความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคญั โดยอาจแบ่งเป็น 3 ช่วง เช่น ยอดสั่งซ้ือ ไม่เกิน 500 ถุงต่อเดือน อยู่ในระดบั Silver 501 -
1,000 ถุงอยู่ในระดบั Gold  และมากกว่า 1,000 ถุงต่อเดือนข้ึนไป อยู่ในระดบั Platinum โดยระดบัท่ี
สูงกวา่จะไดรั้บ บริการท่ีมากกวา่ เช่น บริการส่งสินคา้ฟรี บริการส่งสินคา้รวดเร็ว เช่นมีรอบการส่ง
พิเศษเพิ่มข้ึน พร้อมทั้งน้ี สิทธิพิเศษในแต่ละระดบัควรจะมีความแตกต่างกนั เพื่อเป็นการจูงใจให้
ลูกค้าซ้ือสินค้าในปริมาณท่ีมากข้ึนเพื่อหวงัเล่ือนระดับให้สูงข้ึน ทั้งน้ีการจดัล าดบันั้นอาจท าการ
จดัล าดบัทุกๆปี เป็นตน้ ซ่ึงเกณฑ์ท่ีใช้ในการพิจารณาจดัล าดบันั้น อาจพิจารณาจากปริมาณค าสั่งซ้ือ 
การมี Brand Loyalty เช่น การซ้ือสินคา้ของบริษทัเพียงรายเดียว การซ้ือสินคา้จากบริษทัเป็นประจ า 
และการซ้ือสินคา้จากบริษทัมากเป็นระยะเวลานาน เป็นตน้ 

การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Interact) 

ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ควรเนน้ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้  2 ช่องทาง
หลกัอนัดบัแรก คือ ทางโทรศพัท ์และ พนกังานขาย โดยการติดต่อส่ือสาร ควรใชห้ลกัการของ Two-
way Communications โดยเนน้ถึงความสะดวกในการติดต่อ ทั้งการติดต่อไป และ การท่ีลูกคา้สามารถ
ติดต่อกลบัมาไดอ้ยา่งสะดวก ควรมีเบอร์โทรอยา่งนอ้ย 2 เบอร์ เพื่อการติดต่อท่ีสะดวกหรือในขณะติด
สายอาจมีระบบโอนสายอตัโนมติั และรีบติดต่อกลบัลูกคา้ให้เร็วท่ีสุด ส่วนช่องทางท่ีสองนั้นการมี
พนกังานท่ีคอยส่ือสารทางตรงกบัลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีแม่นย  า และถูกตอ้งมาก
ข้ึน แต่ทั้ งน้ีควรฝึกอบรมพนักงานทุกคนให้มีทักษะการส่ือสารท่ีดีให้มีมาตรฐานการท างานท่ี
เหมือนกนั และเป็นส่ิงท่ีดีควรให้พนักงานคนเดิมได้ดูแลลูกคา้คนเดิมๆตลอดไป เน่ืองจากจะรู้ถึง
พฤติกรรม นิสัย และอารมณ์ของลูกคา้แลว้ ยงัสามารถสร้างความพึงพอใจไดเ้พิ่มมากข้ึนอีกดว้ย 

การเสนอการบริการตามความเหมาะสมแก่ลูกค้า (Customize) 
ห้างหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ ควรมีนโยบายส าหรับการจดัส่งสินคา้ด่วนพิเศษในเวลา

ไม่เกิน 1 ชม ส าหรับลูกคา้ VIP หรือลูกคา้ท่ีอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด คือ Platinum เป็นตน้ เม่ือลูกคา้มีการ
สั่งซ้ือและเป็นลูกคา้ท่ีอยูใ่นอ าเภอเถิน หรือ สบปราบ จะไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วทนัทีไม่เกิน 1 
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ชม ส่วนต่างอ าเภอแต่อยูใ่นจงัหวดัจะใชเ้วลา ไม่เกิน 2 ชม แต่ทั้งน้ีทางหา้งหุ้นส่วนจ ากดั เถินพฒันกิจ
ควรใหค้วามส าคญักบัทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ อยา่งเท่าเทียมกนั  

นอกจากนีย้งัมีข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มดังนี ้  
1. พนกังานของสาขาสบปราบ ควรเน้นการส่ือสารให้ลูกคา้ไดรั้บทราบถึงสิทธิพิเศษท่ี

เหนือกว่าลูกค้าท่านอ่ืนๆ หากเป็นลูกค้ากับกิจการในระยะเวลานาน หรือ หากปริมาณการสั่งซ้ือ 
จ านวนมาก ต่อปี ทั้งน้ีทางสาขาสบปราบควรเนน้ในเร่ืองบุคลากร ทั้งพนกังานตอ้นรับ / พนกังานขาย
ท่ีเป็นมืออาชีพ หากเป็นลูกคา้ระดบั VIP ซ่ึงมียอดค าสั่งซ้ือปริมาณมากต่อปี บริษทัควรไปด าเนินการ
รับค าสั่งซ้ือ ท่ีร้านของลูกคา้ รวมถึงการมีพนกังานส่งของอยา่งรวดเร็วท่ีเหนือกวา่ลูกคา้ทัว่ๆไป 

2.  ส าหรับสาขาเถินนั้นควรเนน้ในเร่ืองของการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร สิทธิประโยชน์ต่างๆ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดรั้บทราบอาทิเช่น สิทธิโปรโมชัน่สินคา้ และส่วนลดต่างๆ สิทธิในการซ้ือสินคา้เป็นราย
แรก รวมถึงของแจก ของช าร่วยต่างๆ หรือมีโควตา้การซ้ือสินคา้ท่ีขาดแคลนในตลาดก่อน เป็นตน้ 
ทั้งน้ีทางสาขาเถินควรท่ีจะมีเอกสารอธิบายถึงสิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บให้แก่ลูกคา้ไดรั้บทราบโดย
ยา่นช่องทางพนกังานขาย เป็นตน้  

3.  ส าหรับสาขาเถินควรมีการมอบสินคา้ท่ีมีตรายี่ห้อของทางบริษทัเป็นของสมนาคุณ 
ในขณะท่ีลูกคา้สาขาสบปราบอาจให้บริการท่ีพิเศษทดแทน เช่น การมีพนกังานตอ้นรับและพนกังาน
ส่งสินคา้ ดูแลและเอาใจใส่เป็นพิเศษ  

4. ส าหรับลูกคา้เพศชาย ควรเน้นด้านการแจง้ข่าวสารเร่ืองโปรโมชั่นต่างๆในขณะท่ี
ลูกคา้เพศหญิงควรเน้นในเร่ืองการให้บริการท่ีดีทั้งพนักงานตอ้นรับและพนักงานขนส่งสินคา้ ใน
ระดบัการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกบัลูกคา้รายอ่ืนๆท่ีมียอดการสั่งซ้ือสินคา้ท่ีนอ้ยกวา่ เป็นตน้ 


