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บทที่ 1 
ที่มา ความส าคัญ ปัญหา 

 
 
1.1 ที่มาของเรื่อง ความส าคัญและปัญหา 

ธุรกิจโฆษณาในประเทศไทยมีตัวเลขสูงถึง 115,029 ล้านบาท ในพ.ศ. 2556 ที่ผ่านมา 
และยังมีแนวโน้มที่จะเติบโตอย่างต่อเนื่องจากการเกิดขึ้นของทีวีดิจิทัล (TV Digital) (บริษัท นีลเส็น 
ประเทศไทย จ ากัด, 2557)   

บริษัทตัวแทนโฆษณาถือเป็นหัวใจส าคัญหนึง่ในธุรกิจโฆษณา เนื่องจากเป็นศูนย์กลาง
ในการวางกลยุทธ์และพัฒนาแนวคิดการสื่อสารการตลาด ซึ่งนอกจากการเติบโตภายในประเทศ
ตามที่กล่าวมาข้างต้นแล้วยังมีการคาดการณ์ว่าการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนใน พ.ศ. 
2558 นี้ จะเป็นโอกาสส าคัญที่ผู้ประกอบธุรกิจโฆษณาในประเทศไทยจะสามารถขยายฐานลูกค้าไป
ยังกลุ่มประเทศอาเซียนได้มากขึ้นเนื่องจากบริษัทตัวแทโฆษณาของไทยเป็นที่ยอมรับในวงการ
โฆษณาระดับนานาชาติ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,www.mediamonitor.com,2556) ในทางกลับกันวงการ
โฆษณาไทยกลับเข้าสู่ยุคขาดแคลนแรงงานเช่นเดียวกับอุตสาหกรรมอื่นๆในประเทศไทย  เนื่องจาก
คนรุ่นใหม่ส่วนใหญ่มุ่งเน้นการเป็นเจ้าของกิจการ (คน(โฆษณา)ขาดแคลน,กอง บก.ฐานเศรษฐกิจ,
คอลัมน์การตลาด มาร์เก็ตติ้ง,หนังสือพิมพ์ฐานเศรษฐกิจ,28 เม.ย.2556) ผู้บริหารของบริษัทตัวแทน
โฆษณาในปัจจุบันก าลังต้องเผชิญปัญหาในการหาบุคลากรมาท างานในฝ่ายต่างๆ โดยเฉพาะฝ่าย
บริหารงานลูกค้า หรือที่นิยมเรียกกันว่า เออี ซึ่งย่อมาจาก Account Executive ซึ่งเป็นต าแหน่งที่มีคน
จ านวนมากใฝ่ฝันที่จะเข้ามาท างานเพราะภาพลักษณ์ภายนอกที่โก้หรูแต่ก็มีเพียงไม่กี่คนที่มี
ความสามารถเหมาะสม มากไปกว่านั้นหลายคนที่ได้เข้ามาทดลองท างานในต าแหน่งนี้เมื่อพบกับ
งานหนัก ยุ่งยาก กดดัน ต้องแก้ปัญหาและแข่งกับเวลาอยู่เสมอก็ถอดใจและลาออกไปเป็นจ านวนไม่
น้อย 

ฝ่ายบริหารงานลูกค้าถือว่าเป็นกลไกที่ส าคัญหนึ่งของบริษัทตัวแทนโฆษณา เนื่องจาก
เป็นตัวกลางในการประสานงานและท าความเข้าใจกับความต้องการของตลาดและการส่งเสริม
การตลาดของผู้โฆษณา (Advertiser) หรือลูกค้า (Client) เพื่อน ามาถ่ายทอดให้กับฝ่ายต่างๆในองค์กร 
รวมถึงแจ้งการปรับเปลี่ยนและรับรองของลูกค้า (การจัดองค์กรเพื่อการโฆษณาและส่งเสริม
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การตลาด : บทบาทของเอเจนซี่โฆษณาและองค์กรสื่อสารการตลาด , www.sungkasophon.com) ทั้ง
ยังถือเป็นตัวแทนแบกรับความหวังของลูกค้าทั้งในด้านคุณภาพของงานและการด าเนินงาน รวมถึง
ยังต้องแก้ปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นระหว่างการท างานและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นได้ทุก
วันอย่างทันท่วงที หรืออาจกล่าวได้ว่าต้องท าให้ลูกค้าไว้วางใจให้ได้ ในทางกลับกันก็มีหน้าที่เป็ตัว
แทนของทีมงานในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ส าคัญจากลูกค้า อธิบายให้ลูกค้าเข้าใจถึงกระบวนการ
ท างานที่ซับซ้อนของฝ่ายสร้างสรรค์และฝ่ายผลิต ทั้งยังต้องเจรจาต่อรองได้ ทั้งหมดที่กล่าวมานี้จะ
เห็นได้ว่าบทบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าของบริษัทตัวแทนโฆษณามี
รายละเอียดที่ยุ่งยากและซับซ้อนและหากปฎิบัติงานที่ผิดพลาดย่อมหมายถึงความเสียหายที่จะ
เกิดขึ้น ดังที่ เดวิด โอกิลวี่ ผู้บริหารบริษัทตัวแทนโฆษณาที่มีชื่อเสียงระดับโลกอย่าง โอกิลลวี่ แอนด์ 
เมเธอร์ เคยกล่าวไว้ว่า “ถ้าหากคุณบอบบางเกินไปที่จะอยู่รอดท่ามกลางอันตรายที่ถาโถม คุณก็ไม่
ควรเป็น AE ของบริษัทเอเจนซี่โฆษณาใดๆ” (David Ogilvy,www.evancarmichael.com/Famous-
Entrepreneurs/954/summary.php) ดังนั้นหากมีคู่มือที่จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้า
มือใหม่เข้าใจบทบาท หน้าที่ แนวทางและขั้นตอนการท างานย่อมจะช่วยให้ปฎิบัติงานได้คล่องตัว
ขึ้น ลดข้อผิดพลาด รวมถึงช่วยเพิ่มศักยภาพในการท างานได้ 
 
 

1.2  ค าถามงานสารนิพนธ ์
ความสามารถ บทบาท หน้าที่และขั้นตอนการท างานของพนักงานฝ่ายบริหารงาน

ลูกค้าในเอเจนซี่โฆษณาขนาดกลางมีอะไรบ้างและมีรายละเอียดอย่างไร 
 
 

1.3 วัตถุประสงค์ 
1.3.1    เพื่อศึกษาคุณสมบัตแิละความสามารถท่ีเจ้าหน้าทีฝ่่ายบริหารงานลูกค้าที่  

ควรม ี
1.3.2     เพื่อศึกษาบทบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้า 
1.3.3 เพื่อศึกษาขั้นตอนและแนวทางการท างานของเจ้าหน้าที่ฝา่ยบริหารงานลูกค้า 

 
 
 
 

http://www.sungkasophon.com/
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1.4 ประโยชน์ 
1.4.1 พนักงานใหม่ของฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯสามารถน าไปใชศ้ึกษาบทบทาท  

หน้าที่ แนวทาง และขั้นตอนการท างาน เพื่อน าไปพัฒนาการปฎิบัติงาน 
1.4.2 ผู้ที่สนใจอาชีพเจ้าหน้าที่บริหารงานลูกค้าฯและบุคคลท่ัวไปสามารถน าไป 

ศึกษาเพื่อท าความเข้าใจในเบื้องต้นได ้
 
 

1.5 ขอบเขตของสารนิพนธ์ 
1.5.1 ประเด็นที่ศึกษา 
ความสามารถ บทบาท หน้าที่และขั้นตอนการท างานของเจ้าหน้าที่ฝ่าย 

บริหารงานลูกค้าในบริษัทตวัแทนโฆษณาขนาดกลางมีอะไรบ้างและมรีายละเอียดอยา่งไร 
 

1.5.2 กลุ่มเป้าหมาย 
งานวิจัยครั้งนีจ้ะท าการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ฝ่ายบรหิารงานลูกค้าในบริษัทเอเจน

ซี่โฆษณาขนาดกลางท่ีมีอายงุาน 5 ปีขึ้นไป 
 
1.5.3 พื้นที่ 
บริษัทเอเจนซีโ่ฆษณาขนาดกลาง  เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.5.4 ระยะเวลา 

การวิจัยครั้งนีใ้ช้ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยรวม 6 สัปดาห์ ตั้งแตว่ันที่ 21 พ.ค. ถึง 
วันที ่16 ก.ค. 2557 

 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
1.6.1 บริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง หมายถึง บริษัทที่ด าเนินธุรกิจนายหน้าตัวแทน

และรับจ้างท าโฆษณาแบบครบวงจร (Full Service Agency) ครอบคลุมทั้งบริษัทตัวแทนโฆษณาที่
เป็นสาขาจากต่างประเทศ (International advertising agency) และบริษัทตัวแทนโฆษณาที่เปน็ของ
คนไทย (Local advertising agency) ที่มีพนักงานตั้งแต่ 50 -100 คน โดยส่วนมากโครงสร้างองค์กร
มักประกอบดว้ย ฝ่ายบรหิารงานลูกค้า (Account Management / Account Service / Client Service) 
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ฝ่ายวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planner) ฝ่ายสร้างสรรค์ (Creative) และฝ่ายบญัชีและการเงนิ 
(Accounting & Finance) โดยขอบเขตของคู่มือนี้จะกล่าวถึงบริษทัตัวแทนโฆษณาที่มีโครงสร้าง
แบบกระจายงานสู่ภายนอก (The Consortium) 

1.6.2 พนักงานฝ่ายบริหารงานลูกค้า หมายถึง ผูท้ าหน้าที่ประสานงานระหว่างทีมงาน
ฝ่ายต่างๆภายในบริษัทกับลูกค้า  
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 

ในการจัดท าคูม่ือการท างานของพนักงานใหม่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าของเอเจนซี่ 
โฆษณาขนาดกลางเล่มนี้ ผู้วิจัยได้ศกึษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทาง 
ในการศึกษาวจิัย โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังต่อไปนี ้

2.1 ความหมายของค าหลัก 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.2.1 แนวคดิเรื่องการจัดการการบริการ 
2.2.2 แนวคดิเกี่ยวกบับริษัทตัวแทนโฆษณา 
2.2.3 ทฤษฎีการโน้มน้าวใจ 
2.2.4 แนวคดิขั้นตอนการท าโฆษณาของบริษัทตัวแทนโฆษณา 
2.2.5 แนวคดิเรื่องหน้าที่ของแผนกต่างๆในบริษทัตัวแทนโฆษณา 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

2.1 ความหมายของค าหลัก 
2.1.1 บริษัทตวัแทนโฆษณา  
ตวงพร บุญยะสารนันท์ (2543) องค์กรอิสระซ่ึงมีความช านาญในการพฒันาและ 

ปฎิบัติงานโฆษณาเป็นองค์กรท่ีใหบ้ริการด้านโฆษณากับบริษัทผู้ใหโ้ฆษณาหรือบริษัทเจ้าของ
สินค้าซ่ึงมีหน้าที่หลักดังนี ้

1) การให้บริการทางโฆษณา ซึ่งได้แกก่ารวิเคราะห์ วจิัยสินค้าและ 
สถานการณ์ทางการตลาดของสินค้า วางแผนรณรงคท์างการโฆษณา สร้างสรรค์ส่ิงโษณาเพื่อ
เผยแพร่ออกสูส่ื่อต่างๆได้อย่างเหมาะสมและประเมินผลงานโฆษณาชิน้นั้น 

2) การให้บริการทางการตลาด ซึ่งได้แก่ การวเิคราะหว์ิจัยต าแหน่ง 
ของสินค้า วิเคราะห์กลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายและคู่แข่งขัน การส่งเสริมการขายและการวางตลาดด้วย
วิธีต่างๆตลอดจนออกแบบรปูร่างความสามารถของสินค้าและบรรจุภัณฑ์
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3) การให้บริการทางด้านการประชาสัมพันธ์ เผยแพร่สินค้าและ 
ชื่อเสียงของบริษัทเจ้าของสินค้าให้เป็นที่รู้จักในสังคมทั่วไป 

รชพร รัตนาวิวัฒน์ (2545) หน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งซึ่งให้บริการกับบริษัทเจ้าของ 
สินค้าด้านความคิดสร้างสรรค์ที่จะน าเสนองานโฆษณาผ่านสื่อต่างๆไปยังกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการ
วางแผนและซื้อสื่อโฆษณา และงานในความสามารถอื่นๆ เช่น งานวิจัย การผลิตงานโฆษณา การ
ส่งเสริมการขาย การประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

O’Guinn,Allen และ Semenik (2000) องค์กรที่ประกอบไปด้วยมืออาชีพที่จะ 
ให้บริการด้านความคิดสร้างสรรค์ และบริการด้านธุรกิจให้กับลูกค้าเรื่องการวางแผน การตระเตรียม
และการเผยแพร่โฆษณา 

กมล ศรพรหม (2538) รูปแบบหนึ่งของการประกอบธุรกิจบริหาร โดยรับเป็นตัวแทน
ทั้งหมดหรือบางส่วนในการด าเนินกิจการทางด้านโฆษณา ประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ เพื่อเป็น
เครื่องมือในการส่งเสริมการขายและส่งเสริมการตลาดให้กับเจ้าของสินค้าหรือบริการผู้เป็นลูกค้า 
(Client) โดยได้รับผลประโยชน์ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากบริษัทเจ้าของสินค้าและบริการ และ
บริษัทเจ้าของส่ือโฆษณา 

 ประดิษฐ์ จุมพลเสถียร โชติรส ทิมพัฒนพงษ์ และนันทิยา ดวงภุมเมศ (2538) บริษัทที่
เป็นองค์การธุรกิจที่เป็นอิสระที่ตั้งข้ึนเพื่อสนองความต้องการของบริษัทเจ้าของสินค้าและบริการใน
การที่จะใช้โฆษณาในการผลักดันสินค้าหรือบริการให้เป็นที่รู้จักแพร่หลาย 
   

2.1.2 พนักงานฝ่ายบริหารงานลูกค้า 
ตวงพร บุญยะสารนันท์ (2543) หมายถึง บุคลากรในแผนกบริการลูกค้า เป็นผู้ท่ีเป็น 

ตัวแทนในการสื่อสารระหว่างบริษัทตัวแทนโฆษณากับบริษัทลูกค้า ไปหาลูกค้าเพื่อรับรายละเอียด
ข้อมูลด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่จะท าการโฆษณาจากบริษัทลูกค้าและในขณะเดียวกันก็ต้อง
เป็นตัวแทนของบริษัทลูกค้าน าบรีฟกลับมาถ่ายทอดให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องในบริษัทของตนทราบ
รายละเอียดและคอยติดตามตรวจสอบความเรียบร้อยของงานโฆษณาแทนบริษัทลูกค้าเพื่อน างานที่
ส าเร็จเรียบร้อยเสนอแก่ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าอนุมัติก่อนน าไปออกทางสื่อต่างๆ 

ประดิษฐ์ จุมพลเสถียร โชติรส ทิมพัฒนพงษ์ และนันทิยา ดวงภุมเมศ (2538) ฝ่ายที่ท า 
หน้าที่เป็นตัวแทนของบริษัทโฆษณาในการแสวงหาลูกค้าเพื่อให้เข้ามาใช้บริการในบริษัทตัวแทน
โฆษณานั้นและในเวลาเดียวกันก็เป็นตัวแทนของลูกค้าในการบริหารงานโฆษณาของลูกค้าให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้นด้วย 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
2.2.1 แนวคิดเรื่องการจัดการการบริการ 
 กรอนรูส (Gronroos,1984) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่าคุณภาพเชิงเทคนิค (technical  

quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไป
ถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อย
เพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง ทั้งนี้ กรอนรูส ได้
กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6 ประการ   
กล่าวคือ  

1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism  
and skill) เป็นการพิจารณาว่าผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มี
ความรู้และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบ
แผน  

2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior)   
ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่
เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ  
(accessibility and flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับ
บริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผู้รับบริการ  

4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness)  
ผู้รับบริการจะท าการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน  

4) การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการ 
เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถ
แก้ไขสถานการนั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซ่ึงท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

5) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รบับริการ 
จะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  
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2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับบริษัทตัวแทนโฆษณา 
2.2.2.1 แนวคดิเรื่องหน้าที่ของตัวแทนโฆษณาแบบครบวงจร (Full  

Service Advertising Agency) 
ตวัแทนโฆษณาแบบครบวงจร (Full Service Advertising Agency) เป็น 

บริษทัตวัแทนโฆษณาท่ีเสนอบริการทุกอยา่ง ซ่ึงรวมถึงการวิจยัตลาด แผนการแนะน าผลิตภณัฑใ์หม่ 
บริการดา้นการสร้างสรรคแ์ละการซ้ือส่ือ ความสามารถของบริษทัตวัแทนโฆษณาเตม็รูปแบบน้ีเป็น
การรวมตวักนัของบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดใหญ่และบริษทัท่ี    เช่ียวชาญเฉพาะดา้นเขา้ดว้ยกนั 
ทางดา้นกิจกรรมโฆษณาต่อลูกคา้ โดยจะมีหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

1)   ศึกษาผลิตภณัฑ์และบริการที่ลูกค้ามีอยู่ เพื่อค้นหาจุดเดน่ 
จุดด้อย เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 

2) ศึกษาวิเคราะห์ตลาดที่มีอยู่ในปจัจุบัน และตลาดอื่นที ่
พอจะเป็นไปได้ในการขายผลิตภัณฑ์ 

3) ศึกษาการจัดจ าหนา่ยผลิตภัณฑแ์ละการขาย ตลอดจน 
วิธีการด าเนินงาน 

4) ศึกษาถึงวิธกีารต่าง ๆ ที่ใช้ส่งข่าวสารไปยังผู้บริโภค ผู้ค้า 
ส่งและค้าปลีก 

5) จัดท าแผนโฆษณาและน าเสนอแผนนั้นต่อลูกค้า 
6) ด าเนินงานตามแผนโดย 

- ด าเนินการออกแบบและจัดสร้างโฆษณา 
- ติดต่อซื้อสื่อ 
- ตรวจสอบว่าโฆษณานั้นลงสื่อได้ถูกต้อง 
- ตรวจสอบบญัชีและการจัดเก็บเงิน 

7) ร่วมมือกับหน่วยขายของบริษัท (Sales Force) เพื่อให ้
การด าเนินแผนการตลาดบรรลุตามวัตถุประสงค ์ (ขวัญชวีา สางหลวง, 2551) 

2.2.2.2 แนวคดิเรื่องโครงสร้างองค์กรบริษัทตัวแทนโฆษณาแบบกระจาย 
งานสู่ภายนอก (The Consortium)  

ในบริษัทตวัแทนโฆษณาทีม่ีโครงสร้างแบบกระจายงานออกสู่ภายนอก 
นี้ บริษัทตัวแทนโฆษณาจะช่วยลูกค้าในการวางแผนกลยุทธ์และช่วยเลือกเครื่องมือในการสื่อสาร
การตลาด ส่วนการใช้เครื่องมือส่ือสารทางการตลาดตัวอื่นๆ ที่นอกเหนือจากการโฆษณา (เช่น การ
ประชาสัมพันธ์, การตลาดทางตรง และ การส่งเสริมการขาย) นัน้ ทางบริษัทตัวแทนโฆษณาจะส่ง
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ให้บริษัทผู้เชีย่วชาญเครื่องมือสื่อสารการตลาดแต่ละประเภทภายนอกองค์กรเป็นผู้ดูแล โดยที่บริษทั
ตัวแทนโฆษณาเอง จะท าหน้าที่เป็นผู้ประสานงาน เพื่อผสานเครื่องมือการตลาดแตล่ะชิ้นเข้าดว้ยกัน 
โดยยังคงรักษาข้อความ ภาพ และเวลาของงานชิ้นนั้นๆ ไม่ให้ผิดเพี้ยนไป ความสามารถเด่นของ
โครงสร้างแบบนี้จะมีความคล่องตัวสูงและสามารถเลือกผู้เชี่ยวชาญที่เหมาะกับงานชิ้นนั้นๆ ได้ และ
ยังใช้เงินได้อย่างมีประสิทธิภาพเพราะบรษิัทตัวแทนโฆษณาไม่ต้องใช้จ้างผู้เชี่ยวชาญด้านต่างๆไว้
ในบริษัท แต่โครงสร้างนี้ก็มีข้อเสีย คือ ขาดการสื่อสารระหว่างผู้เชี่ยวชาญในแต่ละด้าน การท างาน
จะอยูใ่นความสามารถแนวตัง้ (Vertical) คือ สั่งการจากบริษัทตัวแทนโฆษณาไปยังผู้เชี่ยวชาญ
เฉพาะด้าน ท าให้ไม่มีการประสานงานในแนวราบ (Horizontal) และความสอดคล้องกันในชิ้นงาน
จะไม่ไปในทศิทางเดียวกันเนื่องจากผู้เชีย่วชาญแต่ละด้านจะท าในสิ่งที่ตนสนใจเท่านั้น (Gronstedt, 
A. & Thorson, E., 1996 อ้างใน รูปแบบโครงสร้างของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ด าเนินธุรกิจโดยใช้
แนวคดิการสือ่สารการตลาดแบบผสมผสานในประเทศไทย โดยภวูนาท คุณผลิน , 2543) 
 

2.2.3 แนวคิดเรื่องการสื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจลูกค้า 
การสื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจลูกค้า คือ กระบวนการส่ือสารเพื่อจูงใจของ 

ผู้บริหารงานลูกค้าท่ีพยายามจะมีอิทธิพลตอ่ความคิด ทัศนคติ และการกระท าของลูกค้าผ่านทางการ
ให้ข้อมูลข่าวสารหรือหลักฐาน โดยมวีัตถุประสงค์เพื่อให้ลูกค้าตัดสนิใจอนุมัติแผนงานหรือชิ้นงาน
ที่ผู้บริหารงานลูกค้าน าเสนอ และยังเป็นเหตุให้ลูกค้ากระท าอย่างหนึ่งอย่างใดอกีด้วย 

ส าหรับการที่จะสร้างการโน้มน้าวใจให้เกดิขึ้นนั้นจะต้องศึกษาถึงเหตผุล 
ที่ลูกค้าจะอนมุัติ เตรียมตัวก่อนเข้าพบโดยหาความรู้เกี่ยวกับตัวลูกค้าและการอนุมัติงาน ซึ่งโดยปกติ
แล้วลูกค้าจะไม่อนุมัติงานจนกว่าผู้บริหารงานลูกค้าจะชกัจูงว่างานที่น าเสนอนั้นจะให้ประโยชน์แก่
สินค้า ตัวลูกค้าและองค์กรอย่างไร ซึ่งนกัจิตวิทยาได้ท าการสรุปสาเหตุเกีย่วกับความสามารถของ
การโน้มน้าวใจและการยอมรบัของมนุษยไ์ว้ ดังนี ้

 มนุษย์ยอมรับความคิดเห็นหรือข้อคิดเห็นทุกอย่างที่เข้ามาในใจ  
ยกเว้นแต่ความคิดนั้นจะขัดแย้งความเชื่อ ทัศนคติที่มีอยู่เดิม  

 มนุษย์จะกระท าไปตามข้อเสนอแนะ แม้วา่ความคิดเห็นนั้นจะ 
แตกต่าง เว้นแต่จะถูกขวางโดยอุปสรรคทางร่างกายหรือความคิดเห็นนัน้ขัดแย้งกับความเชื่อเดิม 

 การยอมรับของมนุษย์ขึ้นอยูก่ับแหล่งของค าเสนอแนะ หากผู้ให้ 
 ค าเสนอแนะเป็นผู้ที่น่าเชื่อถือหรือเชี่ยวชาญในเรื่องนั้นจะท าให ้

เกิดการยอมรับได้ง่าย 
 การยอมรับของมนุษย์ขึ้นอยูก่ับความหนักแน่นของค าเสนอแนะ 
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 มนุษย์มีแนวโน้มที่จะยอมรบัค าเสนอแนะครั้งล่าสุดมากกว่าการ 
เสนอคร้ังก่อนๆ 

 ค าเสนอแนะจะยิ่งเปน็ที่ยอมรับหารมีการน าเสนอซ้ า 
 มนุษย์จะเชื่อค าเสนอแนะหากเขาต้องการเชื่อ มักจะไม่ค านึงถึง

เหตุผลหรือส่ิงอื่นใด 
 ค าเสนอแนะทีเ่ป็นธรรมชาติจะได้รับการยอมรับมากกว่า ค า 

เสนอแนะที่ถูกวางแผนหรืออ าพรางซ่อนเร้น (ตวงพร บญุสาระนันท,์ 2543) 
 
นอกจากต้องทราบถึงกระบวนการส่ือสารเพื่อโน้มน้าวใจแล้ว ความ 

น่าเชื่อถือของผู้ส่งสารหรือในที่นี้ก็คือผู้บริหารงานลูกค้าก็เป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้กระบวนการ
นั้นประสบความส าเร็จเช่นกัน ชิมป์ (Shimp, 1979) กล่าวไวว้่า ความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร (Source 
Credibility) ได้แก่ชดุของการรับรู้ที่ผู้รับสารมีต่อผู้ส่งสารซึ่งประกอบด้วย 4 มิติ ดังนี ้

1) ความเชี่ยวชาญ (Expertise) หมายถึง การที่ผู้รับสารประเมินว่าผู้ 
ส่งสารมีความรู้ ประสบการณ์ ทักษะ และความช านาญ ทั้งยังมีความสามารถในการสื่อสารเรื่อง
นั้นๆ 

2) ความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) หมายถึง การที่ผู้รับสาร 
ประเมินว่าผู้ส่งสารมีความซื่อตรง อบอุ่นใจเมื่อได้ใกล้ชิดหรือสื่อสารด้วย 

3) ความคล่องแคล่ว (Dynamic) หมายถึง การที่ผู้รับสารประเมินว่าผู้ 
ส่งสารมีความกระตือรือร้น ตื่นตัวและรวดเร็ว 

4) ความมีศักยภาพ (Potential) ซึ่งหมายถึงปัจจัยอื่นๆของผู้ส่งสาร  
เช่น รูปร่างสง่าผ่าเผย น้ าเสียงดี บุคลิกภาพและหน้าตาดี เป็นต้น  

 
จึงสรุปได้ว่า เพื่อให้ได้รับการอนุมัติงาน ผู้บริหารงานลูกค้าควรสร้าง 

บุคลิกภาพให้มีความน่าเชื่อถือโดยต้องศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับเนื้องานและกระบวนการท างานทุก
ส่วนเป็นอย่างดี เพื่อให้ลูกค้ายอมรับในความสามารถ รวมถึงต้องสร้างบุคลิกส่วนตัวให้ดี ดูน่า
ไว้วางใจและต้องแสดงออกถึงความคล่องแคล่วอยู่เสมอ จากนั้น เมื่อถึงขั้นการหรือติดต่อพูดคุยกับ
กับลูกค้าจะต้องมีหลักฐานและเหตุผลเพื่อสร้างความหนักแน่นในข้อมูล ในขณะเดียวกันต้องไม่
หักล้างความเชื่อของลูกค้าแต่ใช้วิธีค่อยๆน าเสนอสิ่งใหม่ทีละเล็กละน้อย พร้อมให้ข้อมูลและสถิติที่
น่าเชื่อถือ เพื่อให้เกิดการยอมรับ รวมถึงต้องชี้ให้เห็นถึงประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับอย่างชัดเจน 
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2.2.4 แนวคิดขั้นตอนการท าโฆษณาของธุรกิจตัวแทนโฆษณา 
จากเอกสารการอธิบายขั้นตอนการท างานของ บริษัท ชูโอ เซ็นโกะ (ประเทศไทย) 

จ ากัด (มหาชน) ได้อธิบายข้ันตอนการท างานของบริษัทตัวแทนโฆษณาไว้ตามแผนภาพด้านล่าง 
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ลูกคา้เป้าหมาย

ตดิต่อบริษทัฯเขา้มา บริษทัฯตดิต่อเขา้ไป

บริษทัฯน าเสนอ
ประวตัแิละผลงาน

ลูกคา้เป้าหมายใหข้อ้มลูแผนการตลาด และงบโฆษณาของลูกคา้

แผนกบริหารงานลูกคา้หาขอ้มลูข ัน้ตน้ก่อนเขา้พบลูกคา้

แผนกบริหารงานลูกคา้

เอกสารสรุปแนวทาง
การโฆษณาข ัน้ตน้

แผนกวางแผนกลยุทธ์ แผนกสรา้งสรรคง์านโฆษณา แผนกกจิกรรมทางการตลาด

กลยุทธโ์ฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์

กลยุทธด์า้น
ความคดิสรา้งสรรค์

กลยุทธก์ารวางแผนการ
ซื้อสือ่โฆษณา

แนวทางการโฆษณาประชาสมัพนัธ์
และกจิกรรมการตลาดโดยรวม

แผนกวางแผนกลยุทธ์ แผนกสรา้งสรรคง์านโฆษณา แผนกกจิกรรมทางการตลาด

ขอ้มลูเพิม่เตมิและ
รายละเอยีดการน าเสนอ

รายละเอยีดงานโฆษณา
และตวัอย่าง

รายละเอยีดการจดั
กจิกรรมและการพฒันา 

ณ จดุขาย
รายละเอยีดการใชส้ือ่
โฆษณาตลอดปี

ลูกคา้เป้าหมาย

ตดัสนิใจเลอืกและ
อนุมตังิบประมาณ

ผลติงานตามทีเ่สนอ ปรบัแผนงานโฆษณา
อนุมตัิ ไมอ่นุมตัิ

บริษทัผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการ
วางแผนและซื้อสือ่โฆษณา

แผนกบริหารงานลูกคา้น าเสนอต่อแผนกต่างๆ

ขอ้ตกลงร่วมกนัเพือ่พฒันารายละเอยีด

น าเสนอแผน เพือ่ขอความคดิเหน็และอนุมตังิบประมาณจากลูกคา้
กจิกรรมท ัง้หมดประสานงานโดยแผนกบริหารงานลูกคา้

การประชมุร่วมเพือ่ระดมความคดิและตดัสนิใจแผนงานทีม่ปีระสทิธิภาพ

วจิยัและพฒันาขอ้มลูดา้น
ตลาดและผูบ้ริโภค

คน้หาขอ้มลูส าหรบัพฒันา
งานสรา้งสรรค์

วเิคราะหแ์นวโนม้การตลาด
และโอกาสการจดักจิกรรม

วเิคราะหก์ารแขง่ขนัในการใชส้ือ่
และการซื้อสือ่ทีม่ปีระสทิธภาพ

กลยุทธท์  ากจิกรรม
ทางการตลาดโดยรวม

วเิคราะหค์วามตอ้งการลูกคา้ และสรุปแนวทางแผนงานโดยสงัเขปภายใน 24 ชม.

บริษทัผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการ
วางแผนและซื้อสือ่โฆษณา

ลูกคา้เป้าหมาย

ตดิต่อบริษทัฯเขา้มา บริษทัฯตดิต่อเขา้ไป

บริษทัฯน าเสนอ
ประวตัแิละผลงาน

ลูกคา้เป้าหมายใหข้อ้มลูแผนการตลาด และงบโฆษณาของลูกคา้

แผนกบริหารงานลูกคา้หาขอ้มลูข ัน้ตน้ก่อนเขา้พบลูกคา้

แผนกบริหารงานลูกคา้

เอกสารสรุปแนวทาง
การโฆษณาข ัน้ตน้

แผนกวางแผนกลยุทธ์ แผนกสรา้งสรรคง์านโฆษณา แผนกกจิกรรมทางการตลาด

กลยุทธโ์ฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์

กลยุทธด์า้น
ความคดิสรา้งสรรค์

กลยุทธก์ารวางแผนการ
ซื้อสือ่โฆษณา

แนวทางการโฆษณาประชาสมัพนัธ์
และกจิกรรมการตลาดโดยรวม

แผนกวางแผนกลยุทธ์ แผนกสรา้งสรรคง์านโฆษณา แผนกกจิกรรมทางการตลาด

ขอ้มลูเพิม่เตมิและ
รายละเอยีดการน าเสนอ

รายละเอยีดงานโฆษณา
และตวัอย่าง

รายละเอยีดการจดั
กจิกรรมและการพฒันา 

ณ จดุขาย
รายละเอยีดการใชส้ือ่
โฆษณาตลอดปี

ลูกคา้เป้าหมาย

ตดัสนิใจเลอืกและ
อนุมตังิบประมาณ

ผลติงานตามทีเ่สนอ ปรบัแผนงานโฆษณา
อนุมตัิ ไมอ่นุมตัิ

บริษทัผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการ
วางแผนและซื้อสือ่โฆษณา

แผนกบริหารงานลูกคา้น าเสนอต่อแผนกต่างๆ

ขอ้ตกลงร่วมกนัเพือ่พฒันารายละเอยีด

น าเสนอแผน เพือ่ขอความคดิเหน็และอนุมตังิบประมาณจากลูกคา้
กจิกรรมท ัง้หมดประสานงานโดยแผนกบริหารงานลูกคา้

การประชมุร่วมเพือ่ระดมความคดิและตดัสนิใจแผนงานทีม่ปีระสทิธิภาพ

วจิยัและพฒันาขอ้มลูดา้น
ตลาดและผูบ้ริโภค

คน้หาขอ้มลูส าหรบัพฒันา
งานสรา้งสรรค์

วเิคราะหแ์นวโนม้การตลาด
และโอกาสการจดักจิกรรม

วเิคราะหก์ารแขง่ขนัในการใชส้ือ่
และการซื้อสือ่ทีม่ปีระสทิธภาพ

กลยุทธท์  ากจิกรรม
ทางการตลาดโดยรวม
กลยุทธท์  ากจิกรรม
ทางการตลาดโดยรวม

วเิคราะหค์วามตอ้งการลูกคา้ และสรุปแนวทางแผนงานโดยสงัเขปภายใน 24 ชม.

บริษทัผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการ
วางแผนและซื้อสือ่โฆษณา

ภาพท่ี 1 แสดงขั้นตอนการท าโฆษณาของธุรกิจตวัแทนโฆษณา 

ท่ีมา : บริษทั ชูโอ เซ็นโกะ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) 
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จากแผนภาพด้านบนสามารถอธิบายรายละเอียดขั้นตอนการท างานของบริษัทตัวแทน 
โฆษณาได้ว่า กระบวนการท างานนั้นจะเริ่มจากขั้นตอนการเตรียมงานก่อนเข้าพบลูกค้า (Pre-
briefing) โดยเมื่อฝ่ายบริการลูกค้าได้รับการติดต่อให้เข้าฟังแผนงาน ทีมงานจะเริ่มหาข้อมูลขั้นต้น 
เพื่อเป็นพื้นฐานในการท าความรู้จักสินค้าที่ลูกค้าต้องการท าการตลาด ซึ่งรวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับ
สถานการณ์ปัจจุบันของตลาด สถานการณ์การแข่งขัน และแคมเปญที่ใช้ในการสื่อสารการตลาด
ในช่วงที่ผ่านมาทั้งของลูกค้าและของคู่แข่ง เป็นต้น โดยขั้นตอนนี้จะท าให้การท างานเร็วขึ้น เมื่อได้
ข้อมูลแผนการตลาดมาจากลูกค้าทีมงานสามารถเริ่มต้นกระบวนการสร้างสรรค์ได้ทันทีจากข้อมูลที่
รวบรวมไว้ขั้นต้นแล้วหลังจากนั้น บริษัทจึงเริ่มกระบวนการสร้างสรรค์งานขึ้น เริ่มจากแผนก
บริหารงานลูกค้าก็จะสรุปความต้องการของลูกค้าและรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งวิเคราะห์
แนวทางแผนงานโดยสังเขป ซึ่งขั้นตอนนี้แผนกบริหารงานลูกค้าจะขอค าปรึกษากับทีมผู้บริหาร
หรือที่ปรึกษาชาวญี่ปุ่น เพื่อให้ได้มุมมองที่แตกต่างหลากหลายมากขึ้น  

ขั้นตอนต่อไป แผนกบริหารงานลูกค้าจะน าเอกสารสรุปแนวทางการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ขั้นต้นมาน าเสนอต่อแผนกต่างๆที่เกี่ยวข้อง โดยปกติบริษัทจะพัฒนาแผนงาน
โฆษณาประชาสัมพันธ์ครบวงจรส าหรับลูกค้าเกือบทุกราย เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการ
สนับสนุนแผนการตลาด อย่างไรก็ตาม ลูกค้าบางรายมีความต้องการชัดเจนในขอบเขตงานบาง
ประเภท ในกรณีนี้แผนกบริหารงานลูกค้าจะประสานงานกับบางแผนกเพื่อให้อยู่ในขอบเขตความ
ต้องการของลูกค้าเท่านั้น 

ในกรณีที่เป็นแผนงานโฆษณาประชาสัมพันธ์ครบวงจร แผนกบริหารงานลูกค้าจะเชิญ 
แผนกต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แผนกวางแผนกลยุทธ์  แผนกสร้างสรรค์งานโฆษณา  แผนกกิจกรรม
ทางการตลาด และบริษัทผู้เชี่ยวชาญด้านการวางแผนและซื้อสื่อ ให้มาประชุมร่วมกันในการรับแนว
ทางการสื่อสารขั้นต้น และเป็นโอกาสในการซักถามพูดคุยเพื่อให้ได้มุมมองที่หลากหลายมากขึ้น
หลังจากนั้น แผนกต่างๆ ก็จะไปพัฒนาแนวทางตามความถนัดของแผนกของตน โดยแต่ละแผนกมี
รูปแบบการพัฒนาแผนงานของตนเองแตกต่างกัน แผนกวางแผนกลยุทธ์จะใช้ข้อมูลจากระบบ
ฐานข้อมูลของบริษัทมาใช้เพื่อประกอบการวางแผน หากข้อมูลที่มีอยู่ไม่เพียงพอ แผนกวางแผนกล
ยุทธ์จะประสานงานไปยังหน่วยงานวิจัย เพื่อให้ช่วยท าวิจัยเพิ่มในประเด็นที่สงสัยหรือประเด็นที่
ต้องการข้อมูลที่ทันสมัยที่สุด โดยทั่วไปแล้ว หน่วยงานวิจัยจะช่วยท าวิจัยเพื่อศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภคที่มีอยู่ในปัจจุบัน ทั้งที่เป็นข้อมูลของผู้บริโภคของลูกค้าและของคู่แข่ง เมื่อมีข้อมูลต่างๆ 
พร้อม แผนกวางแผนกลยุทธ์จะท าหน้าทีว่ิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมภายนอก ปัจจัยแวดล้อมภายในของ
ธุรกิจลูกค้า  วิเคราะห์เงื่อนไขด้านการตลาดและการแข่งขันต่างๆ  วิเคราะห์ผู้บริโภคทั้งที่เป็น
ผู้บริโภคของลูกค้า และผู้บริโภคของคู่แข่ง  วิเคราะห์จุดแข็ง-จุดอ่อน-โอกาส-อุปสรรคในการท า
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การตลาดของลูกค้า แล้วจึงก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด  กลยุทธ์สร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน  กลยุทธ์สื่อสารทางการตลาด  กลยุทธ์การสร้างแบรนด์ และกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ ที่
วิเคราะห์แล้วว่าจ าเป็นส าหรับลูกค้า แผนกสร้างสรรค์งานโฆษณาจะมีระบบการระดมความคิด
สร้างสรรค์ โดยอาจจะสังเกตจากแนวโน้มผู้บริโภค  ประเด็นที่อยู่ในความสนใจของสังคม  รูปแบบ
งานโฆษณาแบบใหม่  ประสบการณ์ในสินค้าของลูกค้า เป็นต้น เพื่อหาประเด็นที่น่าสนใจและ
เหมาะสมกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และเป็นสิ่งกระตุ้นในการสร้างสรรค์รูปแบบงานโฆษณาที่แปลก
ใหม่และหลากหลาย แผนกกิจกรรมทางการตลาด จะมีการระดมความคิดของทีมงานที่มีความ
ช านาญแตกต่างกัน ทั้งหน่วยงานจัดกิจกรรมพิเศษ หน่วยงานพัฒนาจุดขาย หน่วยงานสื่อประเภท
ใหม่ เพื่อคิดค้นหาแนวทางการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งการมีทีมงาน
ที่มีความช านาญหลากหลายนั้น จะท าให้แนวทางกิจกรรมทางการตลาดสามารถขยายขอบเขตให้
หลากหลาย มีวิธีการใหม่ได้มากขึ้น การวางแผนและซื้อสื่อโฆษณา จะใช้ฐานข้อมูลการซื้อสื่อของ
คู่แข่งในตลาดที่ เกี่ยวข้องและฐานข้อมูลการบริโภคสื่อ ซึ่งสามารถก าหนดข้อมูลเฉพาะ
กลุ่มเป้าหมายที่สนใจได้ เพื่อน ามาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์การซื้อสื่อที่ตรงกลุ่มเป้าหมาย มี
ประสิทธิภาพภายในงบประมาณที่ก าหนด และสามารถน าเสนอการคาดการณ์ประสิทธิภาพของสื่อ
ให้ลูกค้าเป้าหมายสามารถน าไปประกอบการตัดสินใจได้ 

เมื่อแต่ละแผนกได้วิเคราะห์แนวทางการท างานตามความช านาญของตนแล้ว แผนก 
บริหารงานลูกค้าก็จะเชิญประชุมกันอีกครั้ง เพื่อเป็นการรวบรวมแนวความคิดที่หลากหลาย การ
ประชุมจะถูกจัดให้เป็นแนวทางการระดมความคิดแบบอิสระ เพื่อให้เกิดการน าเสนอความคิดใหม่ๆ 
และเป็นการรวบรวมความช านาญด้านต่างๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับลูกค้า  

หลังจากได้ข้อสรุปและตัดสินใจแนวทางที่มีประสิทธิภาพที่สุดแล้ว  แผนกต่างๆ จะ 
แยกย้ายกันไปท างานเพื่อพัฒนาแผนงานต่างๆ ในรายละเอียด และน ามารวบรวมเป็นแผนงานโดย
ละเอียดเพื่อน าเสนอลูกค้าต่อไป ในการนี้ แผนกบริหารงานลูกค้าจะท าหน้าที่เป็นผู้ประสานงาน 
อาทิ ประชุมภายในเพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของแผน นัดหมายลูกค้าเพื่อก าหนดวันน าเสนอ
งาน เป็นต้น เมื่อทุกฝ่ายพร้อม ก็จะมีการประชุมเพื่อน าเสนอแผนต่างๆ ให้ลูกค้าพิจารณา และอนุมัติ
งบประมาณ หากลูกค้าตกลงก็จะมีการพัฒนาชิ้นงานต่อไป อันประกอบไปด้วย การพัฒนาชิ้นงาน
โฆษณาทางโทรทัศน์  สื่อสิ่งพิมพ์  สื่อส่งเสริมการขาย  การด าเนินการประชาสัมพันธ์ การจัด
กิจกรรมส่งเสริมและกระตุ้นการขาย  การออกแบบและพัฒนาร้านค้า เป็นต้น ในการนี้ อาจมีการท า
วิจัยแทรกเป็นระยะๆ เพื่อประเมินผลงานในแต่ละส่วนว่าสอดคล้องและเป็นไปตามแผนหรือไม่ 
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2.2.5 แนวคิดเรื่องหน้าที่ของแผนกต่างๆในบริษัทตัวแทนโฆษณา 
         ผู้บริหารงานลูกค้ามีหน้าที่ส าคัญอย่างหนึ่งคือการประสานงานและควบคุมงานของ
แผนกอื่นๆในบริษัทฯเ พื่อให้ได้แผนงานและชิ้นงานที่ครบถ้วนและถูกต้องตามความต้องการของ
ลูกค้า จึงจ าเป็นต้องทราบถึงบทบาทและหน้าที่ของแผนกต่างๆให้ชัดเจน ทั้งนี้ เพื่อให้การ
ประสานงานเป็นไปอย่างราบร่ืน 

1) แผนกบริหารงานลูกค้า (Account Service Department)  เป็น 
ตัวแทนของบริษัท โดยรับหน้าที่ในการติดต่อลูกค้า รับทราบและให้ค าแนะน าตามความต้องการ
ของลูกค้า ซึ่งน าปสู่การวางแผนงาน นอกจากนีย้ังต้องรับผิดชอบในการประสานงานเพื่อให้เกิด
ชิ้นงานตามแผนที่ได้วางไว ้

2) แผนกสร้างสรรค์ (Creative Department) มีหน้าที่รับผิดชอบใน 
การเขียน ออกแบบ และควบคุมการผลิตชิ้นงานโฆษณา เป็นแผนกที่สร้างผลงานให้กับบริษัท 
อย่างไรก็ตามแผนกนี้ต้องมีส่วนร่วมในการวางแผนด้วย โดยมีส่วนช่วยในการก าหนดวัตถุประสงค์
ของการโฆษณา และรับผิดชอบในการคิดแนวทางในการโฆษณาเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ การ
ท างานของแผนกสร้างสรรค์จะแบ่งออกเป็นส่วนย่อยอีกสองส่วนคือ ส่วนของผู้เขียนค าโฆษณา 
(Copy Writer) ซึ่งจะมีหน้าที่เขียนค าโฆษณาในสิ่งพิมพ์ บทโฆษณาทางโทรทัศน์และสื่ออื่นๆ และ
อีกส่วน คือ ผู้ออกแบบงานศิลป์ (Art Director) จะท าหน้าที่ในการออกแบบและพฤติกรรมต่างๆที่
ปรากฎในงานโฆษณา 

3) แผนกผลิต (Production Department)  ท าหน้าที่ควบคุม ติดต่อ 
ประสานงานกับบริษัทรับผลิตชิ้นงานโฆษณา เพื่อให้งานออกมาบรรลุเป้าหมาย ในบางบริษัทแผนก
นี้จะรวมอยู่กับแผนกสร้างสรรค์เนื่องจากต้องท างานอย่างใกล้ชิดกับผู้ เขียนค าโฆษณาและ
ผู้ออกแบบงานศิลป ์

4) แผนกประสานงาน (Traffic Department)  มีหน้าที่ประสานงาน 
ภายใน จัดตารางเวลาการท างานของฝ่ายสร้างสรรค์ ท าการจัดส่งและก าหนดอุปกรณ์ในงานโฆษณา
ที่ฝ่ายสื่อโฆษณาจะน าไปใช้ 

5) ฝ่ายวางแผนกลยุทธ์หรือฝ่ายการตลาด (Strategic Planning  
Department) มีหน้าที่วางแผนกลยุทธ์การโฆษณา รวมถึงดูแลเรื่องการท าวิจัย 
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2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ตวงพร บุญสารนันท์ (2543) ได้ท าการวิจัยเรื่องการส่ือสารเพื่อการโน้มน้าวใจของผู้ 

บริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการใช้การสื่อสารเพื่อโน้ม
น้าวใจในกระบวนการท างานของผู้บริหารงานลูกค้า รูปแบบการสื่อสารเพื่อโน้มน้าวใจของผู้
บริหารงานลูกค้า ปัญหาของการสื่อสารและโน้มน้าวใจในกระบวนการท างานของผู้บริหารงาน
ลูกค้าและเพื่อทราบปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการโน้มน้าวใจลูกค้า โดยใช้ระเบียบวิธีเชิงคุณภาพในการ
เก็บข้อมูลภายใต้กรอบทฤษฎีและแนวคิดของการสื่อสารระหว่างบุคคล การสื่อสารเพื่อโน้มน้าวใจ 
ความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร ทฤษฎีบุคลิกภาพ แนวคิดเรื่องการรับรู้ของปัจเจกบุคคลและแนวคิด
เรื่องหน้าที่และกระบวนการท างานของผูบ้ริหารงานลูกค้าในบริษัทตวัแทนโฆษณา การวิจัยนี้ใช้การ
เก็บข้อมูลด้วยการสุ่มสัมภาษณ์ผู้บริหารงานลูกค้าระดับหัวหน้างานขึ้นไปในบริษัทตัวแทนโฆษณา
ขนาดกลางและขนาดใหญ่จ านวน 10 ท่าน ผลงานวิจัยพบว่า ขั้นตอนที่ผู้บริหารงานลูกค้าใช้การ
สื่อสารเพื่อการโน้มน้าวใจมากที่สุด คือ ขั้นตอนการน าเสนองาน การวางแผนงานและขั้นตอนการ
รับข้อมูลตามล าดับ ทั้งนี้ผู้บริหารงานลูกค้าใช้วิธีการโน้มน้าวใจลูกค้าอย่างผสมผสาน ประกอบด้วย
การแสดงหลักฐาน การใช้เหตุผล และการเรียบเรียงเนื้อหาสารในการโน้มน้าวใจโดยอาศัยหลัก
จิตวิทยาของมอนโร (Monroe) และการเรียบเรียงสารด้วยการเสนอปัญหาและวิธีการแกไข
ตามล าดับ นอกจากนั้นยังพบว่าปัจจัยเสริมในการโน้มน้าวใจของผู้บริหารงานลูกค้า คือ อง์ประกอบ
ความน่าเชื่อถือในด้านความเป็นผู้เชี่ยวชาญ ความเป็นที่ไว้วางใจ ความคล่องตัวและบุคลิกภาพการ
แต่งกายของผู้บริหารงานลูกค้า รวมถึงความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้บริหารงานลูกค้ากับลูกค้า และ
ส าหรับปัญหาที่ผู้บริหารงานลูกค้าพบในการสื่อสารเพื่อโน้มน้าวใจลูกค้านั้น มาจาก 3 ด้าน ได้แก่ 
ปัจจัยภายในของผู้บริหารงานลูกค้าเอง กล่าวคือ การขาดความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในงาน 
ปัจจัยภายในและภายนอกของบริษัทตัวแทนโฆษณา กล่าวคือ ปัญหาเรื่องการจัดสรรเวลาในการ
ท างาน และ ปัญหาจากลูกค้า กล่าวคือ การไม่มีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจน การให้ข้อมูลที่คลุมเครือ และ
การใช้รสนิยมส่วนตัวในการตัดสินงาน 

ประดิษฐ์ จุมพลเสถียร โชติรส ทิมพัฒนพงษ์ และนันทิยา ดวงภุมเมศ (2538) ได้ 
ท าการศึกษาเรื่องกลยุทธ์การน าเสนองานของบริษัทตัวแทนโฆษณาในประเทศไทย  โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อน าเสนอแนวความคิดและแนวทางในการปฎิบัติในการน าเสนองานโฆษณาของ
บริษัทตัวแทนโฆษณา ตลอดจนทราบถึงวิธีการและเทคนิคในการน าเสนองานโฆษณาของฝ่าย
สร้างสรรค์ ฝ่ายสื่อโฆษณาและฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณา โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัย
แบบพรรณนา (Descriptive Research) โดยศึกษาจากหลักฐานและบุคคลที่เกี่ยวข้องกับงานโฆษณา
ในฝ่ายสร้างสรรค์งานโฆษณาและฝ่ายบริหารงานลูกค้า โดยกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรของบริษัท
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ตัวแทนโฆษณาในประเทศไทย โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง ( Purposive Sampling) จาก
บริษัทตัวแทนโฆษณาในประเทศไทย จ านวน 12 บริษัท ซึ่งมีจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 31 คน 
ผลการวิจัยในด้านปัจจัยที่ท าให้การน าเสนองานประสบความส าเร็จ ได้แก่ คุณภาพ ความโดดเด่น
ของกลยุทธ์และงานโฆษณา โดยเนื้อหาของงานต้องมีคุณภาพและมีข้อมูลสนับสนุนที่ถูกต้อง 
ครบถ้วน รวมถึงมีการน าเสนอการจัดสรรงบประมาณการในการท างานโฆษราและการใช้สื่อ
โฆษณาอย่างมีประสิทธิภาพ  ในแง่การน าเสนอต้องมีเทคนิค ลูกเล่นที่น่าสนใจ และสามารถสร้าง
ความมั่นใจ ความน่าเชื่อถือ สร้างอารมณ์ร่วมและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ นอกจากนี้
การเตรียมพร้อมและการจัดการการน าเสนองานเองก็มีส่วนส าคัญ ไม่ว่าจะเป็น การแบ่งเวลาและ
รักษาเวลาของฝ่ายต่างๆอย่างเหมาะสมในการน าเสนองาน รวมถึงเลือกบุคคลที่เหมาะสม กล่าวคือ 
มีความสามารถ ความสามารถและประสบการณ์มาเป็นผู้น าเสนองาน และสุดท้ายต้องมีการเสนอ
เงื่อนไขหรือสิทธิพิเศษให้กับลูกค้าด้วย นอกจากนี้ ยังมีการสรุปเทคนิคพิเศษในการน าเสนองาน 
โดยเน้นไปที่ความสามารถเฉพาะบุคคลของผู้น าเสนองาน เช่น บุคลิกที่จะสร้างบรรยากาศ สร้าง
ความเป็นกันเองและสร้างอารมณ์ร่วมขณะเสนองาน โดยการใส่สีสัน และเทคนิคการน า เสนอที่
น่าสนใจและน่าประทับใจ รวมถึงผู้น าเสนองานต้องมีความสามารถในการสะท้อนความคิด มีการ
จัดล าดับความคิด สามารถสร้างความต่อเนื่องและความสอดคล้องในการน าเสนองานของแต่ละฝ่าย 
มีวิธีการถ่ายทอดและการโน้มน้าวใจที่ช่วยให้ลูกค้ายอมรับในแผนงานที่น าเสนอ และเกิดความ
เชื่อถือในตัวบริษัท สามสารถตอบค าถามของลูกค้าได้อย่างชัดเจนและทันถ่วงที มีการน าเสนอที่ท า
ให้ลูกค้าสามารถเห็นประโยชน์จากแผนโฆษณานั้นได้อย่างชัดเจน นอกจากนี้ยังต้องมีการศึกษา
แนวทางของลูกค้าและคู่แข่งของตนมาเป็นอย่างดี เพื่อน าเสนองานที่ได้เปรียบคู่แข่งและชนะใจ
ลูกคา้ 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ฐานะวัฒนา สุขวงศ์ (2541) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณความสามารถท่ี 
พึงประสงค์ของนักโฆษณา ตามทัศนะของบริษัทตัวแทนโฆษณา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณ
ความสามารถที่ถึงประสงค์ของนักโฆษณาตามทัศนะของบริษัทตัวแทนโฆษณาและเพื่อ
เปรียบเทียบคุณความสามารถที่พึงประสงค์ของนักโฆษณา ตามทัศนะของผู้บริหารบริษัทตัวแทน
โฆษณา จ าแนกตามเพศ อายุ ต าแหน่ง และประสบการณ์ ศึกษาโดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมี
กลุ่มตัวอย่างคือบุคลากรระดับผู้บริหารของบริษัทตัวแทนโฆษณาต่างประเทศในกรุงเทพมหานคร 
ตามรายชื่อ The Advertising book  กลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มอย่างง่าย 10% ของรายชื่อทั้งหมด ได้
จ านวน 16 บริษัท ประกอบด้วยผู้บริหาร 61 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม 
แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 1) สถานภาพของผู้บริหาร 2) คุณความสามารถของนักโฆษณา แบ่งเป็น 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านความรู้ ด้านทักษะในการปฏิบัติงาน และด้านบุคลิกภาพและ 3) ข้อเสนอแนะ
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เกี่ยวกับคุณความสามารถของนักโฆษณาในอนาคต ผลการศึกษาพบว่า คุณความสามารถที่ส าคัญ
ของนักโฆษณา เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่  

1) ด้านความรู้ ประกอบด้วย มีความรู้ภาษาต่างประเทศ มีความรู้ด้านทฤษฎีและ 
ปฏบิัติ การวางแผน มีความรอบรู้งานในบริษัทตัวแทนโฆษณา มีความรู้ในการใช้คอมพิวเตอร์ได้ มี
กิจกรรมและประสบการณ์การท างานมาแล้ว และมีความรู้ด้านการบริหารบุคคล 

2) ด้านทักษะในการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย สามารถปฏิบัติงานได้คล่องแคล่ว 
ว่องไว กระฉับกระเฉง มีความอุตสาหะ และพากเพียรพยามยามเรียนรู้งานใหม่ได้เร็ว สามารถ
ท างานเป็นทีม สามารถประยุกต์ความรู้น ามาใช้ประโยชน์ในการปฏิบัติ  มีความสามารถ
ประสานงานกับฝ่ายต่าง ๆ ภายในบริษัทมีความสามารถประสานงานภายนอกบริษัท มีความสามาร
รถในการแก้ไขปัญหาอุปสรรค 

3) ด้านบุคลิกภาพ ประกอบด้วย มีความรับผิดชอบ ขยัน อดทน มีความคิดริเริ่ม 
สร้างสรรค์ สามารถท างานร่วมกับผู้อื่นได้ และปรับตัวเข้ากับสังคมได้ดี มีความเป็นผู้น าและรู้จัก
ตัดสินใจอย่างมีเหตุผล เป็นคนช่างสังเกต จ าจ า มีความเชื่อมั่นในตนเอง และกล้าแสดงออกอย่างมี
เหตุผล มีระเบียบวินัย ตรงต่อเวลาและส าหรับคุณสมบัติของนักโฆษณาในอนาคตตามทัศนะของ
ผู้บริหารบริษัทตัวแทนโฆษณา ควรเป็นผู้มีวิสัยทัศน์กว้างไกล มีความรับผิดชอบ มีแนวคิด
สร้างสรรค์ มีความขยัน อดทน และรอบรู้ 

 
 

2.4 สรุปสิ่งที่ได้จากเอกสารและงานวิจัย เข้าสู่ประเด็นปัญหางานวิจัย 
จากการศึกษาทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สรุปได้ว่า เจ้าหน้าที่ฝ่าย 

บริหารงานลูกค้าต้องมีคุณสมบัติเฉพาะตัวหลายอย่างที่จะสร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้า ทั้งในแง่
การน าเสนองานและการประสานงาน ต้องมีความสามารถทั้งในด้านความเชี่ยวชาญในงานโฆษณา
และทักษะรอบตัวด้านอื่นๆ ในส่วนของบทบาท หน้าที่ในการท างานนั้นเนื่องจากต้องเป็นตัวกลาง
ในการประสานงานระหว่างลูกค้าและเจ้าหน้าที่ฝ่ายอื่นๆในองค์กร เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าจึง
มีหน้าที่มากมายและซับซ้อน โดยต้องเกี่ยวข้องกับขั้นตอนในการท างานตั้งแต่ต้นจนจบงาน รวมถึง
ต้องเกี่ยวข้องกับทุกๆฝ่าย ดังนั้นจึงมีขอบเขตกว้าง มีรายละเอียดมากและซับซ้อน  

ดังนั้น งานวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยต้องการรวบรวมรายละเอียดของคุณสมบัติความสามารถ  
บทบาท หน้าที่ และขั้นตอนการท างานของฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาด
กลาง ออกมาเป็นคู่มือ เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจ ลดข้อผิดพลาดและเพิ่มศักยภาพของพนักงาน
ใหม่ ทั้งนี้เพื่อช่วยให้เกิดการเตรียมพร้อมและความมั่นใจในการท างาน  
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 

 

การวิจัยเรื่อง “คู่มือการท างานของพนักงานใหม่ฝ่ายบริหารงานลูกค้า ในบริษัทตวัแทน 
โฆษณาตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง”  เป็นการวิจัยเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) ซึ่งมีข้ันตอน 
วิธีการน าเสนอ ดังนี ้

3.1 แหล่งข้อมูล 
3.2 กรอบขั้นตอนงานวิจัย 
3.3 กลุ่มเป้าหมาย 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.5 การออกแบบเครื่องมือ 
3.6 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.7 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.8 ระยะเวลาที่ใชใ้นการศึกษา 

 
 

3.1 แหล่งข้อมูล 
การวิจัยในครัง้นี้ใช้แหล่งข้อมูล 2 แหล่ง ประกอบดว้ย 
 
3.1.1 ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) 
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าของบริษัท 

ตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มีอายุงาน 5 ปีขึ้นไป โดยแบ่งเป็นเจา้หน้าที่ระดับปฎิบัติการอาวุโส 
(Senior Account Executive) หรือ ระดับหัวหน้างาน (Account Supervisor) จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่
ระดับจัดการ (Account Manager) จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่ระดับบริหาร (Account Director / Group 
Account Director) จ านวน 1 คน และ ผู้บริหารของบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง จ านวน 1 คน 
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3.1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
ในการวิจัยครัง้นี้ใช้การค้นคว้าข้อมูลจากทัง้งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เอกสาร สิ่งตีพิมพ์  

วิทยานพินธ์จากสถาบันต่างๆ รวมทั้งข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตที่เกี่ยวข้องกับความสามารถ บทบาท 
หน้าที่และขั้นตอนการท างานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกคา้ในบรษิัทตัวแทนโฆษณา การ
จัดการองค์กรบริษัทตัวแทนโฆษณา และการด าเนินธุรกจิในปัจจุบันของบริษัทตัวแทนโฆษณา 
 
 

3.2 กรอบขั้นตอนงานวิจัย 
การวิจัยในครัง้นี้ได้มีการก าหนดกรอบงานวิจัยเพื่อเป็นแนวทางและขัน้ตอนการเพื่อให้ 

ได้มาซึ่งผลการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 

 
 
ภาพที่ 2 แสดงกรอบขั้นตอนงานวิจัย 
ท่ีมา : ผู้วิจัย (2557) 
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3.3 กลุ่มตัวอย่าง 
งานวิจัยครั้งนี้จะท าการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงาน 

ลูกค้าของบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มีอายุงาน 5 ปีขึ้นไป โดยแบ่งเป็นเจ้าหน้าที่ระดับ
ปฎิบัติการอาวุโส (Senior Account Executive) หรือ ระดับหัวหน้างาน (Account Supervisor) 
จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่ระดับจัดการ (Account Manager) จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่ระดับบริหาร 
(Account Director / Group Account Director) จ านวน 1 คน และ ผู้บริหารของบริษัทตัวแทน
โฆษณาขนาดกลาง จ านวน 1 คน 
 
 

3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ แบบค าถามสัมภาษณ์ซึ่งมีค าถามเกี่ยวกับ 

ความสามารถ ความสามารถ และขั้นตอนการท างาน รวมถึงวิธีการในการด าเนินงานในขั้นตอน
นั้นๆ โดยมีการออกแบบแนวทางค าถามไว้ล่วงหน้า 
 
 

3.5 การออกแบบเครื่องมือ 
การออกแบบเครื่องมือวิจัยในครั้งนี้จะออกแบบค าถามส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก  

(In-depth Interview) จากความรู้และประสบการณ์ส่วนตัว รวมถึงศึกษาค้นคว้าข้อมูลเพิ่มเติม จาก
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ส่ิงตีพิมพแ์ละรวบรวมขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาเป็นแนวทางค าถาม
การสัมภาษณ์ ซึ่งความสามารถค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์จะมุ่งเน้นไปที่การหาความสามารถ 
ความสามารถ ขั้นตอนและแนวทางการท างานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้า รวมถึงรายละเอียด
วิธีการของการท างานในขั้นตอนนั้นๆ จากนั้นจึงน าเครื่องมือไปตรวจสอบคุณภาพโดยปรึกษา
อาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อทดสอบความถูกต้อง 
 
 

3.6 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวมบรวมข้อมูลในการวิจยัในครัง้นี้เป็นการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการ 

ปฎิบัติการและเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร ได้แก ่ 
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3.6.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าของบริษัท 

ตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มีอายุงาน 5 ปีขึ้นไป โดยแบ่งเป็นเจา้หน้าที่ระดับปฎิบัติการอาวุโส 
(Senior Account Executive) หรือ ระดับหัวหน้างาน (Account Supervisor) จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่
ระดับจัดการ (Account Manager) จ านวน 2 คน เจ้าหน้าที่ระดับบริหาร (Account Director / Group 
Account Director) จ านวน 1 คน และ ผู้บริหารของบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง จ านวน 1 คน 
 

3.6.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
ในการวิจัยครั้งนี้ใช้การค้นคว้าข้อมูลจากทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เอกสาร สิ่งตีพิมพ์  

วิทยานิพนธ์จากสถาบันต่างๆ รวมทั้งข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตที่ เกี่ยวข้องกับความสามารถ 
ความสามารถ บทบาท หน้าที่และขั้นตอนการท างานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษัท
ตัวแทนโฆษณา การจัดการองค์กรบริษัทตัวแทนโฆษณา และการด าเนินธุรกิจในปัจจุบันของบริษัท
ตัวแทนโฆษณา 
 
 

3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยการศึกษาข้อมูล 
ที่ได้จากการสัมภาษณ์และการศึกษาข้อมูลทุติยภูมิต่างๆอย่างละเอียด จากนั้นจับประเด็นและ
ใจความส าคัญ แล้วจึงน ามารวบรวมและเรียบเรียงเป็นขั้นตอนโดยใช้การบรรยายเชิงพรรณนา
โวหารและน าเสนอในรูปแบบของคู่มือ 
  
 

3.8 ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา 
งานวิจัยครั้งนีใ้ช้ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยรวม 6 สัปดาห์ ตั้งแตว่ันที่ 21 พ.ค. 2557 ถึง 

วันที่ 16 ก.ค. 2557 
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บทที่ 4 

ผลที่ได้จากการศึกษา 
 

       
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา คุณลกัษณะ ความสามารถ บทบาท หนา้ท่ี และขั้นตอนการ 

ท างานของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ในบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก็บ
ขอ้มูลโดยการศึกษาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ซ่ึงไดค้น้ควา้มาจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ไดแ้ก่ 
รายงาน บทความเอกสาร ส่ิงตีพิมพ ์งานวิจยั และขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบัเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
บริหารงานลูกคา้และการท างานของบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง และการศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ท่ีมีอายงุาน 5 ปีข้ึนไป 
โดยมีต าแหน่งต่างกนัไป รวมทั้งผูบ้ริหารบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
สามารถน าความรู้ ความเขา้ใจ ไปสอบถามมุมมองความคิดเห็นเพื่อเป็นแนวทางในการเขียนคู่มือ
การท างานของเจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ในบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง โดยท าการ
รวบรวมขอ้มูลและสงัเคราะห์ผลการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิจยัออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทุติยภูมิ  
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย 

บริหารงานลูกคา้และผูบ้ริหารบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลางแล้วน าข้อมูลมารวบรวม สังเคราะห์
และจัดหมวดหมู่ ซึ่งจะได้น าแสดงตามล าดับ  ดังนี้ 

ส่วนที่ 1.  ข้อมูลทุติยภูมิ   
ส่วนที่  2. ข้อมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เจา้หนา้ท่ีฝ่าย 

บริหารงานลูกคา้และผูบ้ริหารบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง 
 
 

4.1 ผลที่ได้จากข้อมูลทุตยิภูมิ   
ผูว้ิจยัไดท้  าการคน้ควา้เอกสาร ส่ิงตีพิมพ ์ขอ้มูลทางออนไลน์ท่ีเก่ียวกบัคุณสมบติั 

และความสามารถของเจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ บทบาท หน้าท่ีและขั้นตอนการท างานของ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ในบริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง  
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 จากการศึกษาผูว้ิจยัสามารถท าความเขา้ใจถึงคุณสมบติั ความสามารถ บทบาทและ 
หน้าท่ี รวมถึงขั้นตอนการท างานเบ้ืองตน้ของเจา้หน้าท่ีเจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ในบริษทั
ตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง ดงัต่อไปน้ี 

4.1.1 ประเด็นคุณสมบัติและความสามารถของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ 
4.1.2 บทบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ 
4.1.3 ขั้นตอนการท างานเบื้องต้นของเจ้าหน้าทีฝ่่ายบริหารงานลูกค้าฯ 
   
 

4.2   ผลที่ได้จากข้อมูลปฐมภูมิ 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้และผูบ้ริหาร 

บริษทัตวัแทนโฆษณาขนาดกลาง  
โดยการเก็บข้อมูลปฐมภูมินี้จะสอบถามท้ังความคิดเห็นในส่วนของบทบาท หน้าที่  

คุณสมบัติและความสามารถ ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ เพื่อน ามาเสริมผลที่ได้จากข้อมูล
ปฐมภูมิและสอบถามในรายละเอียดเชิงลึกในส่วนของขั้นตอนและแนวทางการท างานในแต่ละ
ขั้นตอนของเจ้าหน้าทีฝ่่ายบริหารงานลูกค้า โดยแบ่งเป็น 4 ขั้นตอนใหญ่ ดังต่อไปนี้ 

1) ขั้นตอนการรับบรีฟ 

2) ขั้นตอนการน าเสนอแผนงาน 
3) ขั้นตอนการน าแผนงานไปใชแ้ละการผลิตช้ินงาน (กรณีไดรั้บอนุมติัแผนงาน) 
4) ขั้นตอนการประเมินแผนงานและช้ินงานโฆษณาหลงักาด าเนินงานตามแผน 

 
 

4.3  คู่มือการท างานส าหรับพนักงานใหม่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษทัตวัแทน
โฆษณาขนาดกลาง 

เม่ือไดผ้ลการวิจยัทั้งในส่วนท่ี 4.1 และ 4.2 แลว้ผูว้ิจยัไดน้ ามารวบรวมและเรียบเรียง 
เพื่อน าเสนอในรูปแบบของคู่มือท่ีครอบคลุมทั้ง 3 ประเดน็ ดงัต่อไปน้ี 
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4.3.1 ประเด็นที ่1  บทบาทและหน้าทีข่องเจ้าหน้าทีฝ่่ายบริหารงานลูกค้าฯ 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้เป็นด่านหนา้ขององคก์รในการติดต่อกบัลูกคา้รวมถึง 

บริหารและบริการลูกคา้และทีมงานภายในองคก์ร เพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงช้ินงานท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด
ตามงบประมาณท่ีก าหนด ทั้งน้ียงัเป็นตวัแทนของบริษทัในการรักษาภาพลกัษณ์และความสัมพนัธท่ี์
ดี ดงันั้น บทบาทและหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ จึงแบ่งออกเป็น 4 ขอ้ใหญ่ๆ ดงัน้ี 

4.3.1.1    มีหนา้ท่ีเป็นตวักลางในการส่ือสารระหวา่งลูกคา้และ 
ทีมงานในองคก์ร 

เน่ืองจากงานโฆษณาเป็นงานท่ีมีรายละเอียดและขั้นตอนท่ีซบัซอ้น  
ดังนั้ น เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริหารงานโฆษณาฯ จึงตอ้งมีหน้าท่ีในการกลัน่กรองและวิเคราะห์ความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน ามากระจายงานใหถู้กตอ้งกบัทีมงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในส่วนนั้นๆ และ
ยงัตอ้งสามารถวางแผนและอธิบายในเชิงการปฎิบติังานจริงไดอ้ยา่งเป็นขั้นเป็นตอน นอกจากน้ีงาน
โฆษณายงัเป็นงานท่ีขบัเคล่ือนดว้ยคน ซ่ึงก็คือทีมงานฝ่ายต่างๆในบริษทัฯ ดงันั้น การส่ือสารเพื่อท า
ความเขา้ใจ ควบคุมและสร้างแรงจูงใจในการท างานแก่ทีมงานฝ่ายต่างๆในองคก์รก็มีความส าคญั
เช่นกนั 

4.3.1.2    มีหนา้ท่ีเป็นผูค้วบคุมเวลาและงบประมาณในการท างาน ดูแล 
รายละเอียดและตรวจสอบความถูกตอ้งและคุณภาพของงานในขั้นสุดทา้ยก่อนส่งถึงลูกคา้ 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ มีหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของลูกคา้เม่ืออยูก่บั 
ทีมงานและเป็นตัวแทนของทีมงานเม่ืออยู่กับลูกค้า กล่าวคือ เม่ือรับบรีฟจากเจ้าหน้าท่ีฝ่าย
บริหารงานลูกคา้ฯไปแลว้ ทีมงานฝ่ายต่างๆในองค์กรรวมถึงบริษทัตวัแทนวางแผนและซ้ือส่ือ
โฆษณา (Media Agency) จะน าแผนงาน ตารางการท างานและค่าใชจ่้ายในส่วนงานท่ีอยูใ่นความ
รับผิดชอบของตนมาให้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯเป็นผูร้วบรวมและตรวจสอบก่อนน าเสนอ
ต่อลูกคา้ ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯมีหนา้ท่ีตอ้งรวบรวมแผนงาน ตารางการท างานและ
ค่าใชจ่้ายทุกส่วนเขา้ดว้ยกนั แลว้ตรวจสอบว่าตรงกบัเง่ือนไขท่ีลูกคา้ให้มาหรือไม่ พิจารณาตาราง
การท างานของแต่ละฝ่ายว่ามีความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ หากพบความไม่ถูกตอ้งหรือไม่สอดคลอ้ง
ตอ้งปรับแกก่้อนน าเสนอต่อลูกคา้ 

ส าหรับความถูกตอ้ง คุณภาพและรายละเอียดของงานกเ็ช่นกนั เจา้หนา้ท่ี 
ฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯตอ้งตรวจสอบรอบสุดทา้ยก่อนน าเสนอต่อลูกคา้ หากพบความไม่ถูกตอ้งหรือ
ไม่ไดคุ้ณภาพตามท่ีตกลง ตอ้งอธิบายและหาทางแกไ้ขร่วมกบัทีมงาน นอกจากน้ียงัตอ้งเตรียมขอ้มูล 
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เพื่ออธิบายลูกคา้ถึงรายละเอียดท่ีอาจไม่เป็นไปตามความตอ้งการบางส่วนเน่ืองจากขอ้จ ากดัดา้น
กฎหมาย ขอ้บงัคบัการใชส่ื้อ หรือเง่ือนไขดา้นอ่ืนๆ ในขณะเดียวกนั เม่ือลูกคา้สั่งปรับเปล่ียนหรือ
แกไ้ขงานท่ีนอกเหนือจากท่ีไดต้กลงกนัไวห้รือเป็นไปไม่ไดใ้นขอ้จ ากดัดา้นต่างๆ เจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
บริหารงานลูกคา้ตอ้งสามารถอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจและยอมรับในงานช้ินนั้นๆได ้ 

4.3.1.3   มีหนา้ท่ีเป็นผูรั้กษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร ใหน่้าเช่ือถืออยูเ่สมอ 
ทั้งกบัลูกคา้และบุคคลภายนอก 

ธุรกิจตวัแทนโฆษณาเป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการในรูปแบบ Business to  
Business ดงันั้น เน่ืองจากมีหนา้ท่ีเป็นตวัแทนขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้จึงตอ้งมี
หนา้ท่ีรักษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยผา่นความเป็นมืออาชีพของตนและทีมงาน รวมถึงส่ือสารให้
ลูกคา้ทราบเม่ือองคก์รและบุคคลในองคก์รไดรั้บรางวลัจากหน่วยงานหรือสถาบนัต่างๆหรือค าช่ืน
ชมจากลูกคา้รายอ่ืนหรือสังคม ในทางตรงกนัขา้ม เม่ือเกิดความผิดพลาดในการท างาน หรือองคก์ร
ไดรั้บการต าหนิหรือลงโทษจากหน่วยงาน สถาบนั หรือสังคม เจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ
จ าเป็นตอ้งสามารถอธิบายหรือหาทางแกส้ถนการณ์ใหลู้กคา้รู้สึกในทางลบกบัองคก์รใหน้อ้ยท่ีสุด  

4.3.1.4   มีหนา้ท่ีเป็นผูรั้กษาผลประโยชน์สูงสุดใหก้บัลูกคา้และบริษทั  
       เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯมีหนา้ท่ีในการรักษาผลประโยชน์สูงสุด
ให้กับลูกคา้และบริษทัผ่านทางการควบคุมงบประมาณ และคุณภาพของงาน รวมถึงกรณีมีการ
ติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน (Third Party) 

4.3.1.5   มีหนา้ท่ีเป็นผูรั้กษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ ตอ้งอ านวยความสะดวกในการท างาน 

ร่วมกนัให้กบัลูกคา้ มากไปกว่านั้นตอ้งสร้างความสัมพนัธ์อนัดีในส่วนท่ีนอกเหนือจากงานตาม
สมควรในฐานะพนัธมิตรทางธุรกิจ เพื่อสร้างความใกลชิ้ด และความสัมพนัธ์ส่วนตวัท่ีดี เพื่อช่วย
ส่งเสริมใหก้ารท างานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

4.3.2 ประเดน็ท่ี 2  คุณสมบติัและความสามารถท่ีพึงมีในตวัเจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
บริหารงานลูกคา้ฯ 

คุณสมบติัและความสามารถท่ีควรมีในการท างานของเจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
บริหารงานลูกคา้ฯ เพื่อสนบัสนุนบทบาทและหนา้ท่ีตามขอ้ 4.3.1 สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ดา้น
ใหญ่ๆ ดงัต่อไปน้ี 
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4.3.2.1   ดา้นการดูแลและบริการลูกคา้ 
- มีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ  
- มีความกระตือรือร้นและตระหนกัรู้ในความเร่งด่วน 
- มีความยดืหยุน่ในการท างานและมีความคล่องตวัสูง 
- มีมุมมองของผูเ้ป็นเจา้ของกิจการ 
- มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 

4.3.2.2    ดา้นการน าเสนองาน 
- มีบุคลิกภาพและน ้าเสียงดี มัน่ใจในตวัเอง น่าเช่ือถือ  
- มีการจดัล าดบัความคิด การเลือกใชค้  า และ ถ่ายทอดไดดี้ 

ทั้งในพรีเซนเทชัน่และการน าเสนอ 
- มีความสามารถในการพดูเพือ่โนม้นา้วใจ 
- มีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีน าเสนอเป็นอยา่งดี 

4.3.2.3    ดา้นการประสานงานและควบคุมงาน 
- มีความรู้ ความเขา้ใจในรายละเอียดงานอยา่งชดัเจน 
- มีความสารมารถในการรับสาร ตีความสารและ  ถ่ายทอด 

สารไดดี้ ผูรั้บสารเห็นภาพชดัเจน 
- มีความกระตือรือร้นและคล่องตวัในการท างานสูง รับมือ 

กบังานหลายอยา่งไดพ้ร้อมกนั 
- มีความใส่ใจในรายละเอียดของงาน ตรวจสอบ 

ความกา้วหนา้และคุณภาพอยูเ่สมอ 
 

4.3.3 ประเด็นที่ 3  ขั้นตอนและแนวทางการท างานของเจ้าหน้าทีฝ่่ายบริหารงาน 
ลูกค้าฯ 

4.3.3.1  ขั้นตอนการรับบรีฟ 
ขั้นตอนการรับบรีฟเป็นขั้นตอนแรกท่ีจะส่งผลอยา่งมากกบัการไดรั้บ 

เลือกหรือไม่ไดรั้บเลือกของบริษทัฯ เน่ืองจากเป็นขั้นตอนท่ีทีมงานจะมีโอกาสในการท าใหไ้ดม้าซ่ึง
วตัถุดิบท่ีส าคญัในการท างาน และเป็นโอกาสท่ีจะสร้างความประทบัใจแรกต่อลูกคา้ ดงันั้ เจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายบริหารงานลูกคา้จึงควรเตรียมการเป็นอยา่งดีเพื่อการรับบรีฟ โดยจะขอแบ่งรายละเอียดเป็นสาม
ขั้นตอนยอ่ย ไดแ้ก่ การเตรียมการก่อนการรับบรีฟ การด าเนินการในวนัรับบรีฟ และ การด าเนินการ
หลงัการรีบบรีฟเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนการท างาน โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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4.3.3.1.1 การเตรียมการก่อนการรับบรีฟ 
- ถึงแมว้า่การับบรีฟจะเป็นขั้นตอนก่อน 

การเร่ิมตน้ท างานและเป็นขั้นตอนท่ีบริษทัตวัแทนโฆษณาจะเป็นฝ่ายไดรั้บขอ้มูลจากลูกคา้ แต่หาก
ทราบรูปแบบ ขนาด และลกัษณะงานเบ้ืองตน้ เช่น รูปแบบงาน Full IMC Campaign , งาน Below 
the Line ครบวงจร , งานอีเวน้ทเ์ปิดตวั หรือเป็นการให้ขอ้มูลปัญหาทางการขาย การตลาดเพื่อ
ตอ้งการให้ออกแบบงานส่ือสารการตลาดมาช่วยแกปั้ญหา เป็นตน้ จะช่วยให้สามารถเตรียมขอ้มูล
เบ้ืองตน้และทีมงานท่ีจะเขา้รับบรีฟไดอ้ย่างถูกตอ้งและสามารถน ามาพฒันาต่อยอดงานไดอ้ย่าง
รวดเร็ว  

- ศึกษาขอ้มูลขอ้มูลผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่  
ประเภทของผลิตภณัฑ ์ส่วนผสม ราคา รูปแบบบรรจุภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

- ศึกษาขอ้มูลองคก์รของลูกคา้เบ้ืองตน้ 
เพื่อท าความเขา้ใจวิถีในการด าเนินงาน บุคลิกภาพของคนในองคก์ร  

- วิเคราะห์สถานการณ์ตลาดโดยศึกษา 
สถานการณ์การตลาดของผลิตภณัฑข์องลูกคา้ คู่แข่ง การท าการตลาดของคู่แข่ง และวิเคราะห์
ต าแหน่งของผลิตภณัฑแ์ละแบรนดข์องลูกคา้เบ้ืองตน้ หรือหากเป็นการรับบรีฟงานงานแบบ Full 
IMC Campaign หรือ Branding Campaign ควรวิเคราะห์สุขภาพของแบรนด ์(Brand Health Check) 
เบ้ืองตน้  

- จดัเตรียมทีมงานท่ีจะเขา้รับบรีฟให้ 
เหมาะสมกบังานและระดบัความอาวุโสของลูกคา้ โดยควรจดัเตรียมทีมงานท่ีมีความช านาญใน
ประเภทของงานท่ีเขา้รับบรีฟ และจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความอาวโุสในต าแหน่งของทีมงานท่ีเทียบเท่า
กบัผูเ้ขา้ร่วมประชุมทางฝ่ังของลูกคา้ เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือและเป็นการให้เกีรยติลูกคา้อาวุโส 
นอกจากน้ี ยงัตอ้งค านึงถึงจ านวนของทีมงานท่ีเขา้รับบรีฟให้เหมาะสมกบัเสกลงานและขนาดของ
หอ้งประชุม  

- กรณีลูกคา้ตอ้งการใหน้ าเสนอ  
Credential หรือ Portfolio ของบริษทัฯ ควรเตรียมพรีเซนเทชัน่ท่ีเหมาะสมกบัเวลาท่ีมีและน าเสนอ
ใหต้รงจุดท่ีลูกคา้คาดหวงั 
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4.3.3.1.2 การด าเนินการในวนัรับบรีฟ 
- แนะน าทีมงานท่ีเขา้ร่วมประชุมโดย 

ตอ้งแนะน าทั้งช่ือและต าแหน่งตามล าดบัต าแหน่งอาวุโส และแนะน าเป็นแผนกไ ปกรณีทีมงานคน
ใดมีเครดิตท่ีน่าเช่ือถือซ่ึงเก่ียวขอ้งกบังานท่ีก าลงัจะรับบรีฟ ควรกล่าวถึงเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ 
กรณีมีทีมงานเขา้ประชุมจ านวนมากให้แนะน าผูท่ี้มีต  าแหน่งอาวุโสสูงสุดของแต่ละแผนก และ
แนะน าช่ือของคนในแผนกทั้งหมดในฐานะทีมงาน 

- สอบถามรายละเอียดท่ีจ าเป็นส าหรับ 
การท างานให้ครบถว้น หากลูกคา้บรีฟงานจบแลว้แต่ยงัขาดรายละเอียดท่ีจ าเป็น เจา้หน้าท่ีฝ่าย
บริหารงานลูกคา้ฯควรสอบถามรายละเอียดให้ครบถว้น เพื่องานท่ีกลบัมาน าเสนอมีความครบถว้น
สมบูรณ์ และยงัเป็นการแสดงความเป็นมืออาชีพอีกดว้ย จากนั้นควรเปิดโอกาสให้ทีมงานถามหรือ
หากทีมงานมีไอเดียเบ้ืองตน้ควรสนบัสนุนใหที้มงานแชร์กบัลูกคา้ เพื่อหาแนวทางในการท างานให้
ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ แต่ในกรณีท่ีเป็นการเขา้ประชุมแบบรับบรีฟรวม คือ มีบริษัท
ตวัแทนโฆษณาบริษทัอ่ืนๆเขา้รับบรีฟพร้อมกนั ควรจดค าถามแลว้ส่ง e-mail มาถามลูกคา้ใน
ภายหลงั เพื่อป้องกนับริษทัฯอ่ืนไดป้ระโยชน์จากค าถามของเรา และไม่เสียเวลาในการประชุม ก่อน
จบการประชุมควรสรุปหัวขอ้การน าเสนอท่ีจะกลบัมาในวนัและเวลาท่ีลูกคา้ก าหนด เพื่อให้เขา้ใจ
ตรงกนั กรณีระยะเวลาท่ีลูกคา้ให้ในการท างานไม่เพียงพอควรต่อรองดว้ยการแจง้เหตุผลท่ีสมควร 
แต่ตอ้งพึงระลึกไวเ้สมอว่า การกลบัไปน าเสนองานหลงับริษทัฯคู่แข่งย่อมเสียเปรียบ จึงตอ้งชั่ง
น ้ าหนกัระหวา่งเวลาและคุณภาพของงานท่ีจะกลบัมาน าเสนอใหดี้ 

- สร้างความประทบัใจแรกใหไ้ด ้โดย 
หลงัจบการประชุมรับบรีฟทุกคร้ังลูกคา้มกัมีบริษทัฯท่ีช่ืนชอบอยูใ่นใจและจะเปิดใจรับการน าเสนอ
งานของบริษทัฯนั้นๆเป็นพิเศษ นัน่เป็นเพราะบริษทัฯนั้นสามารถสร้างความประทบัใจแรกไดผ้า่น
การประชุมรับบรีฟในขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงหรือทุกๆขั้นตอน ดงันั้น ในการประชุมรับบรีฟทุก
คร้ังเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ ตอ้งจบัสังเกตลูกคา้ผา่นสีหนา้ แววตา และบทสนทนาใหไ้ดว้่า
บริษทัฯของเราเป็นท่ีน่าประทบัใจส าหรับลูกคา้หรือยงั หากรู้สึกว่ายงัไม่เป็นท่ีน่าประทบัใจควร
น าเสนอจุดเด่นออกมาใหไ้ด ้ทั้งน้ีตอ้งอยูบ่นฐานของความจริงและความจริงใจ 
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4.3.3.1.3 การด าเนินการหลงัการรีบบรีฟเพื่อเตรียมความ 
พร้อมก่อนการท างาน 

- จดัท าเอกสารเพื่อยนืยนัขอ้มูลและราย- 
ละเอียดงานกบัลูกคา้ภายใน 24 ชัว่โมง โดยหลงัการรับบรีฟควรจดัท าเอกสารท่ีเรียกว่า Call Report 
เพื่อสรุปรายละเอียดทั้งหมดและส่งใหลู้กคา้เพื่อยนืยนัความถูกตอ้ง  

- วิเคราะห์บรีฟร่วมกบัฝ่ายวางแผนกล- 
ยทุธ์ (Strategic Planner) เพื่อก าหนดแนวทางในการท างาน โดยฝ่ายวางแผนกลยทุธ์ (Strategic  
Planner) เป็นฝ่ายแรกท่ีจะตอ้งน าขอ้มูลจากบรีฟไปท าเป็นแผนกลยทุธ์ (Strategic Plan) ซ่ึงมกัจะ
ประกอบดว้ย การวิเคราห์ SWOT , STP , Target Insight , Communication Message and Tactic และ 
IMC Plan เพื่อเป็นแผนให้ฝ่ายอ่ืนสามารถน าไปพฒันางานของตนได ้ดงันั้น เจา้หน้าท่ีฝ่าย
บริหารงานลูกคา้ฯ จึงควรน าบรีฟจากลูกคา้มาเรียบเรียงเป็นเอกสารแบบฟอร์ม Client Brief เพื่อให้
ง่ายต่อการท างาน โดย Client Brief มกัประกอบดว้ย Campaign Objective , Product Information , 
Market Situation / Problem , Target , Requirement และ KPI   จากนั้นน าเอกสารดงักล่าวมา
วิเคราะห์ร่วมกบัฝ่ายวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planner) เพื่อให้เขา้ใจแนวทางในการท างานท่ี
ตรงกนัและน าไปจดัท าแผนไดอ้ยา่งแม่นย  า 

- เม่ือสรุปแผนกลยทุธ์ (Strategic Plan) 
แลว้ ขั้นตอนต่อมาเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯควรเรียกทีมงานของแผนกต่างๆหรือบริษทัคู่คา้ท่ี
เก่ียวขอ้ง (partner) เช่น บริษทัตวัแทนส่ือ (Media Agency) บริษทัตวัแทนงานประชาสัมพนัธ์ (PR 
Agency) บริษทัจดัการงานอีเวน้ท ์(Event Agency) เป็นตน้ เขา้ประชุมเพื่อรับบรีฟงานจากฝ่าย
วางแผนกลยทุธ์ (Strategic Planner) โดยอาจบรีฟในการประชุมเดียวกนัหรือแยกการประชุมก็ได้
ตามแต่ความเหมาะสม นอกจากนั้นตอ้งก าหนดกรอบเวลาในแต่ละขั้นตอนการท างานให้กบัแต่ละ
แผนกและบริษทัฯ เพื่อใหพ้ร้อมทนัวนัท่ีนดัหมายน าเสนองานกบัลูกคา้  

4.3.3.2   ขั้นตอนการน าเสนองาน  
4.3.3.2.1 การด าเนินงานเพื่อเตรียมน าเสนอแผนงาน 

- จดัการระดมความคิดกบัแผนกต่างๆ 
และเลือกรูปแบบงาน โดยหลังจากท่ีแผนกและบริษทัฯต่างๆรับบรีฟจากฝ่ายวางแผนกลุยุทธ์ 
(Strategic Planner) เรียบร้อยแลว้ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ ตอ้งจดัการประชุมเพื่อให้แผนก
ต่างๆและบริษทัคู่คา้ทุกบริษทั น าเสนอแนวความคิดเบ้ืองตน้ (Concept) ในส่วนงานของตนและให้
ทุกฝ่ายไดร้ะดมความคิด (Brainstorm) เพื่อให้ไดม้าซ่ึงรูปแบบงานท่ีดีท่ีสุดและให้ทุกฝ่ายน าไป
พฒันารูปแบบงานไปในทิศทางเดียวกนั 
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- พฒันารายละเอียดงานร่วมกบัฝ่ายต่างๆ 
โดยหลงัจากการประชุมเพื่อระดมแลว้ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ ควรเรียกประชุมทุกฝ่ายอีก
คร้ังเพื่อตรวจสอบรายละเอียดงานวา่ถูกตอ้ง ครบถว้น และสอดคลอ้งกนัทั้งแผนงาน 

- รวบรวมงานจากฝ่ายต่างๆเพื่อจดัท าพรี- 
เซนเทชัน่ส าหรับวนัน าเสนองานและซกัซอ้มการน าเสนอ เพื่อการน าเสนองานท่ีมีความแขง็แรงและ
ชดัเจน มีทิศทางท่ีสอดคลอ้งกนั มีความน่าสนใจในทุกหนา้ท่ีน าเสนอ มีความต่อเน่ือง มีรายละเอียด
ท่ีจ าเป็นครบถว้น เจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ฯ จึงควรเป็นผู ้รวบรวมเน้ือหาหรือพรีเซนเทชัน่
ของฝ่ายต่างๆมาร้อยเรียงให้เป็นชุดเดียวกนั จากนั้นจึงนัดทุกฝ่ายมาซักซ้อมการน าเสนอเพื่อให้
มัน่ใจไดว้า่การน าเสนอเป็นไปอยา่งน่าสนใจ ราบร่ืนและใชเ้วลาตามท่ีก าหนดไดอ้ยา่งมีคุณค่า 

- อพัเดทขอ้มูลและสถานการณ์กบัลูกคา้ 
อยู่เสมอในทุกขั้นตอนของการท างานร่วมกบัฝ่ายต่างๆ เจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ควรติดต่อ
ลูกคา้เพื่อสรุปความคืบหนา้ในการท างาน เพื่อใหม้ัน่ใจว่าเป็นไปในทิศทางท่ีลูกคา้ตอ้งการและหาก
มีขอ้คิดเห็นจากลูกคา้หรือหากฝ่ายลูกคา้มีขอ้มูลอพัเดทจะไดน้ ามาปรับปรุงแผนไดอ้ย่างทนัถ่วงที 
ทั้งน้ียงัช่วยให้ลูกคา้ประทบัใจในความใส่ใจและกระตือรือร้นในการท างาน รวมถึงเป็นอีกหนทาง
หน่ึงในการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้อีกดว้ย 

- จดัเตรียมอุปกรณ์และทีมงานท่ีเหมาะ- 
สมท่ีสุดในวนัน าเสนองานโดยก่อนวนัน าเสนองานควรติดต่อลูกคา้เพื่อสอบถามถึงรายละเอียด
ต่างๆ ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีจะเขา้ร่วมประชุมน าเสนองาน เวลาและระยะเวลาส าหรับการน าเสนองาน 
จ านวนท่ีนัง่ในห้องประชุมส าหรับทางบริษทัฯ และอุปกรณ์ท่ีทางลูกคา้จดัเตรียมไวใ้ห้ จากนั้นจึง
จดัเตรียมทีมงานเพื่อเขา้น าเสนองานท่ีเหมาะสมทั้งในดา้นจ านวนและความอาวุโส นดัหมายเวลา 
และจดัเตรียมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการน าเสนอใหพ้ร้อม 

4.3.3.2.2 การด าเนินงานในวนัน าเสนอแผนงาน 
- จดัเตรียมและติดตั้งอุปกรณ์เพื่อสนบั- 

สนุนการน าเสนอ หากไม่เป็นการรบกวนลูกคา้จนเกินไป ควรส่งตวัแทนไปก่อนเวลาน าเสนอของ
บริษทัฯแรก เพื่อติดตั้งและทดสอบอุปกรณ์ในการน าเสนอและไฟลพ์รีเซนเทชัน่ว่าสามารถท างาน
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์  
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- ด าเนินการประชุมตามล าดบัขั้นตอนท่ี 
ซกัซอ้มไว ้โดยเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ควรเป็นผูจ้ดัสรรท่ีนัง่ของฝ่ายต่างๆให้เรียงตามล าดบั
ขั้นตอนในการน าเสนองาน และด าเนินการประชุมตามล าดบัขั้นตอนท่ีซักซอ้มไว ้รวมถึงควบคุม
เวลาใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนด 

- สงัเกตปฎิกิริยาตอบรับของลูกคา้ 
ระหวา่งการน าเสนอผา่นทางสีหนา้ แววตา อากปักิริยา และบทสนทนา หากเป็นไปในทางท่ีไม่ดีนกั 
ควรรีบแกส้ถานการณ์ เช่น หาเหตุผลสนบัสนุนแผนงานท่ีแขง็แรงมากข้ึน เป็นตน้ 

-  หากระหวา่งการน าเสนอลูกคา้มีค  าถาม 
ระหว่างการน าเสนองาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ควรตอบค าถามหรือตอบรับและส่งต่อให้
ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูต้อบ  

4.3.3.2.3 การด าเนินงานหลงัวนัน าเสนอแผนงาน 
- กรณีลูกคา้มีขอ้สงสยั ตอ้งการใหห้าขอ้- 

มูลเพิ่มเติมหรือปรับแกแ้ผนงาน เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ควรประสานงานกบัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อหาขอ้มูลนั้นๆหรือปรับแกแ้ผนงานและตอบกลบัลูกคา้ใหเ้ร็วท่ีสุด 

- ติดตามผลการน าเสนองานและแจง้ผล 
สุดทา้ยแก่ทีมงาน   โดยเม่ือถึงก าหนดเวลาท่ีลูกคา้นัดหมายว่าจะแจง้ผล เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน
ลูกคา้ควรติดต่อลูกคา้เพื่อขอรับทราบผล  
กรณีไดรั้บอนุมติั  นดัหมายกบัลูกคา้และทีมงาน เพื่อประชุมสรุปก่อนเร่ิมด าเนินงาน  
กรณีไม่ไดรั้บอนุมติั ขอค าแนะน าจากลูกคา้วา่ส่วนใดท่ีแผนงานหรือบริษทัฯของเราท่ีบกพร่อง หาก
เป็นเหตุผลท่ีปรับแกไ้ขได ้เช่น ราคา ให้ลองขอโอกาสในการปรับแก ้อยา่งไรก็ตามหากผลสุดทา้ย
ปรากฎว่าบริษทัฯของเราไม่ได้รับการอนุมติัแผนงาน ควรน าเอาค าแนะน าของลูกคา้มาแจง้แก่
ทีมงานเพื่อปรับปรุง และควรติดตามงานของลูกคา้และติดต่อพูดคุยเพื่อรักษาความสัมพนัธ์เป็น
ระยะ 

4.3.3.3   ขั้นตอนการปฎิบติังาน 
- สรุปแผนงานและรายละเอียดทั้งหมด 

ก่อนลงมือท างาน โดยก่อนผลิตช้ินงานจริง เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกค้าต้องสรุปแผนงาน
ภาพรวมกบัลูกคา้ จากนั้นจึงแยกงานออกเป็นช้ินเพื่อน าไปลงรายละเอียดและน าเสนอต่อลูกคา้
พร้อมกบัระยะเวลาในการท างานและค่าใชจ่้ายเพื่อขออนุมติัจากลูกคา้  
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- เม่ือไดรั้บอนุมติัจากลูกคา้แลว้เจา้หนา้ท่ี  
ฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้งท างานร่วมกบัฝ่ายต่างๆเพื่อพฒันาและปรับแกร้ายละเอียดงานตามขั้นตอน
ต่างๆของแต่ละช้ินงาน ดงัต่อไปน้ี 

1) งานโฆษณาทางโทรทศัน์  (TV Commercial) 
1.1)  ขั้นตอนน าเสนอ Story Board โดยฝ่ายสร้างสรรคจ์ะน าเสนอ  

Story Board เพื่อใหลู้กคา้เห็นการเล่าเร่ืองของโฆษณาโดยรวม ทั้งน้ีหากตามแผนมีการท าภาพยนต์
โฆษณาหลายเวอร์ชัน่ เช่น 60 วินาที 30 วินาที และ 15 วินาที จะตอ้งน าเสนอ Story Board ส าหรับ
ทุกเวอร์ชั่น เม่ือลูกคา้อนุมติัแลว้ตอ้งน าไปส่งคณะกรรมการตรวจพิจารณาทางโทรทศัน์เพื่อขอ
อนุมติัก่อนการถ่ายท า เรียกขั้นตอนน้ีวา่ (Pre-Censor) 

1.2)  ขั้นตอนการเตรียมการถ่ายท า ขั้นตอนน้ีบริษทัผูผ้ลิตงานโฆษณา  
(Production House) ฝ่ายสร้างสรรค ์(creative) และฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer) จะท างาน
ร่วมกนัเพื่อน าเสนอ Shooting Board และ ประชุมเตรียมงานก่อนการถ่ายท าจริง (Pre-Production) 
เพื่อน าเสนอรายละเอียดของการถ่ายท า ได้แก่ สถานท่ี ตวัแสดง เคร่ืองแต่งกาย และ อุปกรณ์
ประกอบฉาก มุมกลอ้ง ฯลฯ ให้ลูกคา้ได้เลือก ทั้งน้ีทีมงานตอ้งแนะน าทางเลือกท่ีดีท่ีสุดพร้อม
เหตุผลสนับสนุนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง และก่อนวนัถ่ายท าจริง เจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้ง
ตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นร่วมกบัฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer) ผา่น Breakdown Script 
และ นดัหมายวนัและเวลาท่ีตอ้งการใหลู้กคา้เขา้ดูการถ่ายท าจริง 

1.3)  ขั้นตอนการถ่ายท าจริง (Shooting)  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน 
ลูกคา้มีหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกในทุกดา้นให้กบัลูกคา้ ตรวจสอบความครบถว้นและถูกตอ้งของ
งานผา่นฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer) และหากมีค าร้องขอจากลูกคา้ใหมี้การปรับเปล่ียนหนา้งาน 
จะตอ้งคดักรองค าขอท่ีเป็นไปไดแ้ละน าไปปรึกษากบัฝ่ายสร้างสรรค ์(Creative) และ ฝ่ายควบคุม
การผลิต (Producer) เพื่อหาทางออกท่ีดีท่ีสุด จากนั้นจึงน าไปเสนอต่อลูกคา้พร้อมแจง้ผลกระทบท่ี
จะเกิดข้ึน เช่น เวลา ค่าใชจ่้าย เป็นตน้ ส าหรับค าขอท่ีเป็นไปไม่ไดจ้ะตอ้งช้ีแจง้ใหลู้กคา้เขา้ใจ  

1.4)  ขั้นตอนหลงัการถ่ายท า (Post-Production) ส าหรับขั้นตอนน้ี 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้งท างานร่วมกบัฝ่ายสร้างสรรค ์(creative) และ ฝ่ายควบคุมการผลิต 
(Producer) เพื่อจัดเตรียมตารางการท างานให้ทนัต่อการออกอากาศ และมีหน้าท่ีท่ีตอ้งแจ้ง
รายละเอียดกระบวนการท างานใหลู้กคา้เขา้ใจในแต่ละขั้นตอนยอ่ยเพื่อป้องกนัความยุง่ยาก เสียเวลา
และค่าใชจ่้ายโดยใช่เหตุ รวมถึงตอ้งตรวจสอบคุณภาพของงานทุกคร้ังก่อนให้ลูกคา้เห็น ทั้งน้ีทุก
ขั้นตอนยอ่ยจะตอ้งนดัหมายลูกคา้เพื่อเขา้ตรวจงานท่ีสตูดิโอ โดยขั้นตอนยอ่ยแบ่งไดด้งัต่อไปน้ี 
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1.4.1)      Double Head คือ การน าภาพฟุตเทจ (footage)  
จากการถ่ายท ามาตดัต่อประกบกบัเสียง เพื่อใหเ้ห็นเร่ืองราวคร่าวๆของภาพยนตร์ โดยยงัไม่ผา่นการ
ลงรายละเอียดใดๆ เม่ือลูกคา้อนุมติั Double Head แลว้ ตอ้งน าเทปส่งคณะกรรมการตรวจพิจารณา
ทางโทรทศัน์อีกคร้ังเพื่อขออนุมติัก่อนน าสู่ขั้นตอนการตดัต่อขั้นตอนต่อไป เรียกขั้นตอนน้ีว่า Post 
Censor 

1.4.2) VTR Online คือ ขั้นตอนท่ีจะท าการตดัต่อลง 
รายละเอียด ใส่ความต่อเน่ืองทางภาพ (Transition) ตกแต่งสี และ ใส่เทคนิคทางภาพ (Visual Effect) 
ต่างๆ 

1.4.3) Final Mix คือ ขั้นตอนท่ีจะอดัเสียงผูพ้ากษ ์ 
(Announcer) ใส่เพลงประกอบ และ เทคนิคทางเสียงทั้งหมด ก่อนจะ Release ออกมาเป็นภาพยนตร์
ท่ีสมบูรณ์พร้อมออกอากาศ 

1.4.4) Release Print คือ เทปท่ีจะส่งใหก้บัสถานี  
โทรทศัน์ต่างๆเพื่อน าไปออกอากาศจริง โดยเจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ ตอ้งพิจารณาจาก
แผนการใช้ส่ือว่าโฆษณาช้ินน้ีจะน าไปออกอากาศก่ีสถานีและสถานีใดบา้งเพื่อแจ้งแก่ทางฝ่าย
ควบคุมการผลิต(Producer) เพื่อเตรียมรูปแบบของวตัถุดิบ (Material Format) และจ านวนท่ีตรงกบั
การใชง้าน 

2) งานโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ือกลางแจง้ (Print Ad and OOH) 
2.1)  ขั้นตอนการน าเสนอแบบร่าง (Layout) ขั้นตอนน้ีจะเป็นการ 

น าเสนอแบบคร่าวๆพร้อมค าโฆษณาเพื่อใหลู้กคา้เห็นวา่ช้ินงานน้ีจะส่ือถึงเร่ืองอะไร โดยใชภ้าพ
อะไร มี mood & tone อยา่งไร 

2.2) การเตรียมงานก่อนการถ่ายท าจริง (Pre-Production) ขั้นตอนน้ีมี 
รายละเอียดเช่นเดียวกบัการ Pre-Production ของงานโฆษณาทางโทรทศัน์ 

2.3) ขั้นตอนการถ่ายท าจริง (Shooting) ขั้นตอนน้ีมีรายละเอียด 
เช่นเดียวกบัขั้นตอนการถ่ายท าจริง ของงานโฆษณาทางโทรทศัน์ 

2.4)  ขั้นตอนหลงัการถ่ายท าจริง (Post-Production) 
2.4.1) Retouching / On Screen เป็นขั้นตอนท่ีทางฝ่าย 

สร้างสรรค ์(Creative) และ ฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer) จะน าภาพไปรีทชัเพื่อใหไ้ดล้กัษณะของ
ภาพ สี แสงและเงาท่ีเหมาะกบัการน าไปใชง้านจริง โดยเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้งท างาน
ร่วมกบัฝ่ายสร้างสรรค ์(Creative) เพื่อน าเสนอกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เห็นภาพเม่ือน าไปใชง้านจริงจน
ไดรั้บการอนุมติัก่อนจะ Release ภาพคุณภาพสูง (Hi-Resolution)  
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2.4.2) Tracing คือขั้นตอนท่ีฝ่ายสร้างสรรค ์(Creative)  
จะท างานร่วมกบัฝ่ายศิลป์ (Studio Art) เพื่อน าภาพจริงมาวางองคป์ระกอบท่ีเหมาะสมให้เป็น
ช้ินงานขนาดต่างๆตามส่ือท่ีตอ้งใชง้าน รวมถึงเก็บความเรียบร้อยของทุกส่วนและน าเสนอกบัลูกคา้
ก่อนจะออกอาร์ทเวิร์ค 

2.4.3) Finish Artwork คือ ขั้นตอนสุดทา้ยท่ีฝ่ายศิลป์  
(Studio Art) จะบนัทึกงานลงแผน่ DVD และแจกจ่ายสู่ส่ือต่างๆ โดยเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ 
ตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้ง ท าเอกสารแจง้แบบ และนดัหมายใหแ้ต่ละส่ือมารับงานตามวนัและเวลา
ท่ีก าหนด ทั้งน้ีแต่ละส่ือจะมีขั้นตอนและก าหนดเวลาท่ีไม่เหมือนกนั จึงตอ้งเตรียมการล่วงหนา้และ
ควบคุมใหดี้เพื่อใหส้ามารถออกอาร์ทเวิร์คส าหรับส่ือต่างๆไดท้นัเวลา 

3) งานโฆษณาทางวิทย ุ(Radio Spot) 
3.1)  Radio Script ขั้นตอนน้ีฝ่านสร้างสรรค ์(Creative) จะเป็นผูจ้ดัท า 

และน าเสนอเร่ืองราวโดยรวม ค าพดูท่ีจะใช ้และ mood & tone ของงาน 
3.2)  Announcer Recruitment เป็นขั้นตอนท่ีทางฝ่ายสร้างสรรค ์ 

(Creative) และ ฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer) จะท างานร่วมกนัในการเฟ้นหาผูพ้ากษ์เสียง 
(Announcer) ท่ีมีความเหมาะสมกบัสคริปต ์จากนั้นจึงส่งตวัอยา่งเสียงให้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน
ลูกคา้น าเสนอต่อลูกคา้ เพื่อตกลงเลือก 

  3.3)  Announcer Record & Final Mix ขั้นตอนน้ีเป็นอีกขั้นตอนหน่ึงท่ี 
จะต้องนัดหมายลูกค้าเพื่อเข้าตรวจงานท่ีสตูดิโอ เป็นขั้ นตอนท่ีจะท าการลงเสียงผู ้พากษ ์
(Announcer) พร้อมใส่ดนตรีประกอบ (Music Background) และ เทคนิคพิเศษทางเสียง (Sound 
Effect) และน ามาเรียบเรียงเพื่อใหเ้ป็นงานโฆษณาทางวิทยท่ีุสมบูรณ์ 

4)  งานอีเวน้ทห์รือกิจกรรมส่งเสริมการขายต่างๆ ส าหรับงานอีเวน้ทน์ั้นเจา้หนา้- 
ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้และฝ่ายควบคุมการผลิตงานอีเวน้ท ์(Event Producer) เพื่อท าการคดัเลือกและ
ควบคุมการท างานของบริษทัจดัการงานอีเวน้ท ์(Event Organizer) โดยมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

4.1)  ขั้นตอนน าเสนอแนวคิดเบ้ืองตน้ โดยขั้นตอนน้ีจะเป็นการน าเสนอ 
แนวคิด (Concept) วนั-เวลาและสถานท่ีจดังาน ล าดบัขั้นตอนของงาน (Sequence) เพื่อน าเสนอต่อ 
ลูกคา้พร้อมงบประมาณเพื่อใหไ้ดรั้บการอนุมติัในเบ้ืองตน้ 

4.2)  ขั้นตอนการน าเสนอแบบและรายละเอียดงาน โดยขั้นตอนน้ีบริษทั 
จดัการงานอีเวน้ท ์(Event Organizer) จะลงรายละเอียดแบบงาน เช่น งานโครงสร้างบูธ งานฉากเวที 
งานตกแต่งสถานท่ี งานกราฟฟิค งานเคร่ืองแต่งกาย เป็นตน้ รวมถึงรายละเอียดงานในแต่ละล าดบั
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งาน (Sequence) เช่น พิธีกรด าเนินงาน เน้ือหาของงาน แผนผงังาน และการจดัการ flow ของ
ผูร่้วมงาน เป็นตน้ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายควบคุมการผลิตงานอีเวน้ท ์(Event Producer) และ เจา้หนา้ท่ี 
ฝ่ายบริหารงานลูกคา้พิจารณาและไปน าเสนอกบัลูกคา้เพื่อใหไ้ดรั้บการอนุมติั  

4.3)   ขั้นตอนการน าเสนอสคริปตง์าน ขั้นตอนน้ีจะเป็นการน าเสนอ 
สคริปตข์องพิธีกรในแต่ละล าดบังาน (Sequence) โดยละเอียด  

4.4)   ขั้นตอนการประชุมก่อนท างานจริง (Pre-Production) ขั้นตอนน้ีจะ 
เป็นการประชุมแจง้รายละเอียดทั้งหมดก่อนการลงมือท างานจริง เช่น วสัดุโครงสร้าง อุปกรณ์
ประกอบฉาก ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าในงาน เป็นตน้ 

4.5)  วนังานจริง (Event Date) ส าหรับวนังานน้ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน 
ลูกคา้มีหนา้ท่ีตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ จดัเตรียมการรับรองผูบ้ริหารและแขกพิเศษ (VIP) 
และท่ีส าคญัตอ้งยนืยนัเร่ืองส าคญักบัลูกคา้ก่อนเร่ิมงานจริงและก่อนเร่ิมแต่ละล าดบังาน (Sequence) 

4.6)    ขั้นตอนการจดัท ารายงานหลงัวนังาน หลงัวนังานจริง เจา้หนา้ท่ีฝ่าย 
บริหารงานลูกคา้ตอ้งจดัท ารายงานภาพ (Photo Report) ในแต่ละส่วนประกอบและล าดบังานเพื่อ
ยืนยนักบัลูกคา้ และหากมีการตั้ง KPI เช่น จ านวนผูเ้ขา้ร่วมงาน ฐานขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูเ้ขา้ร่วมงาน 
หรือ การให้คะแนนความพึงพอใจผ่านแบบสอบถาม เป็นตน้ ก็จะตอ้งส่งพร้อมรายงาน ทั้งน้ีหาก
เป็นงานประเภท Road Show ท่ีตอ้งเปล่ียนสถานท่ีจดังานไปเร่ือยๆและลูกคา้ไม่ไดติ้ดตามไปดว้ย
ทุกคร้ัง รายงานภาพ (Photo Report) ยิง่เป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 

5) แผนการใชส่ื้อ  
แผนการใชส่ื้อเป็นส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้ง 

ท างานร่วมกบั บริษทัตวัแทนส่ือ (Media Agency) และ ฝ่ายวางแผนกลยทุธ์ (Strategic Planner) โดย
มีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

5.1)   การน าเสนอ Media Proposal ซ่ึงทางบริษทัตวัแทนส่ือ (Media  
Agency) จะรับแผนกลยุทธ์ (Strategic Plan) ความตอ้งการและงบประมาณของลูกคา้ไปเป็น
แนวทางในการจดัท า โดย Media Proposal มกัประกอบดว้ย วตัถุประสงค ์กลุ่มเป้าหมายและ
พฤติกรรมการบริโภคส่ือขอกลุ่มเป้าหมาย (Target and Media Habit) รูปแบบการใชส่ื้อของคู่แข่ง 
จากนั้นจึงน าทั้งหมดมาวิเคาะห์และน าเสนอออกมาเป็นแผนการใชส่ื้อของลูกคา้พร้อมงบประมาณ
ในแต่ละส่ือ 

5.2)   การน าเสนอแผนการใชส่ื้อ (Media Plan) หลงัจากไดรั้บการอนุมติั  
Media Proposal แลว้ บริษทัตวัแทนส่ือ (Media Agency) จะน าไปลงรายละเอียดแผนการใชส่ื้อ เช่น 
รายการทีวี , วนั-เวลา ท่ีจะลงโฆษณาทางโทรทศัน์ ช่ือหนงัสือพิมพห์รือนิตยสาร ท่ีจะลงส่ือส่ิงพิมพ ์
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โดยระบุวนัและต าแหน่งท่ีจะลง เป็นตน้ โดยเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้แผนการใชส่ื้อดงักล่าว
ก่อนท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้ โดยตอ้งพิจารณาวา่แผนการใชส่ื้อนั้นสอดคลอ้งกบั Media Proposal และ 
การใชจ่้ายในแต่ละส่ือเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ หลงัจากนั้นเม่ือลูกคา้อนุมติัแผนการใชส่ื้อแลว้ 
เจา้หนา้ท่ีบริหารงานลูกคา้ตอ้งแยกรายละเอียดวตัถุดิบงานโฆษณา (Advertising Material) ท่ีตอ้งใช้
ในแต่ละส่ือ พร้อมทั้ งวนัท่ีตอ้งส่งวตัถุดิบฯ เพื่อน าไปวางแผนการผลิตร่วมกับฝ่ายสร้างสรรค ์
(Creative) และ ฝ่ายควบคุมการผลิต (Producer)  

5.3)   การตรวจสอบและเกบ็หลกัฐานการใชส่ื้อหลงัจากวนัท่ีช้ินงาน 
โฆษณาลงส่ือ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกค้า ต้องประสานงานกับบริษัทตัวแทนส่ือ (Media 
Agency) เพื่อส่งหลกัฐานการใชส่ื้อ (Evidence) ใหก้บัลูกคา้ ภายในระยะเวลาท่ีตกลงกนัไว ้
โดยเจา้หน้าท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้มีหน้าท่ีตอ้งเก็บหลกัฐานเก่ียวกบัการท างานทุกช้ิน เพื่อส่งให้
ลูกคา้และเกบ็ไวท่ี้บริษทัฯอยา่งนอ้ยหน่ึงชุดเพื่อเป็นหลกัฐานในการท างาน 

6) สรุปแผนการประเมินผลงาน 
แผนการประเมินผลงานหลงัจบแคมเปญในเบ้ืองตน้นั้นควรน าเสนอลูกคา้เบ้ืองตน้ 

ไวต้ั้งแต่การน าเสนอผลงานในตอนแรกเพื่อเกบ็งบประมาณไว ้จากนั้นเม่ือใกลจ้บแคมเปญเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้งท างานร่วมกบัฝ่ายวางแผนกลยทุธ์เพื่อน าเสนอแผนการประเมินผลงานกบั
ลูกคา้อย่าละเอียดอีกคร้ังเพื่อขออนุมติั โดยแผนน้ีจะประกอบดว้ย วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของ
การส ารวจ วิธีการ ระยะเวลา และงบประมาณ ท่ีใชใ้นการส ารวจ เพื่อขออนุมติัจากลูกคา้ 

6.1)  พฒันาและลงมือส ารวจเพื่อประเมินผลงาน 
เม่ือไดรั้บอนุมติัแผนการประเมินผลงานแลว้ ฝ่ายวางแผนกลยทุธ์จะ 

ท างานร่วมกบับริษทัวิจยั (Researcher) เพื่อลงรายละเอียด และด าเนินการส ารวจเพื่อประเมินผลงาน 
โดยทุกรายละเอียดเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ตอ้งตรวจสอบก่อนทุกคร้ังและหากเป็นจุดท่ีส าคญั
ตอ้งขออนุมติัจากลูกคา้ก่อน เช่น ค าถามท่ีใชใ้นการส ารวจ (Questionnaire) คุณสมบติัของผูต้อบ
แบบสอบถาม (Criteria) หรือ พื้นท่ีส ารวจ เป็นตน้  

6.2)  การน าเสนอผลการส ารวจและแผนงานระยะต่อไป 
เม่ือไดรั้บสรุปผลการส ารวจแลว้ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ควร 

ท างานร่วมกบัฝ่ายวางแผนกลยทุธ์ (Strategic Planner) เพื่อวิเคราะห์เสียงตอบรับจากกลุ่มเป้าหมายท่ี 
มีต่อแคมเปญ จุดท่ีประสบความส าเร็จ และจุดไม่ประสบความส าเร็จ จากนั้นน าทั้งหมดมาวิเคราะห์
ร่วมกบัสถานการณ์การตลาดปัจจุบนั และจดัท าแผนกลยทุธ์ในระยะต่อไป จากนั้นจึงน าทั้งหมดไป
น าเสนอต่อลูกคา้ 
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บทที่ 5 
สรุปผล การอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวิจัยเรื่องคู่มือการท างานส าหรับพนักงานใหม่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษัท
ตัวแทนโฆษณากลาง ผู้วิจัยได้สรุปผลงานวิจัย รวมทั้งข้อเสนอแนะต่างๆ ได้ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)   
ส่วนที่ 2 การอภิปรายผลการวิจัย 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 
 

ส่วนที่ 1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์เชงิลึก (In-Depth Interview)   
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าในบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาด
กลางที่มีประสบการณ์ในการท างานมามากกว่า 5 ปี และ ผู้บริหารบริษัทฯ พบว่างานบริหารงาน
ลูกค้าเป็นงานที่ต้องอาศัยความสามารถหลายด้าน โดยเฉพาะด้านการน าเสนองาน การเจรจาต่อรอง
และการรักษาความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และยังมีขั้นตอนการท างานที่ซับซ้อนและต้องดูแลงาน
ตั้งแต่ต้นจนจบจึงต้องมีความตั้งใจ ละเอียดรอบคอบ และมีความกระตือรือร้นสูง นอกจากนี้ควรมี
ความรู้พื้นฐานด้านการตลาดและการสื่อสารการตลาด รวมถึงควรมีความเข้าใจในรายละเอียดแต่ละ
ขั้นตอนของการท างานเป็นอย่างดีเพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปได้อย่างราบรื่น ไม่เกิดข้อผิดพลาด 
เสียเวลาและค่าใช้จ่ายโดยใช้เหตุ สิ่งส าคัญที่สุดคือช่วยให้งานมีประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจและใช้บริการของบริษัทฯอย่างต่อเนื่อง 
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ส่วนที่ 2 การอภิปรายผลการวิจัย   

ประเด็นที ่1  บทบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ  
  ส าหรับประเด็นบทบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้านั้น  

คู่มือฯเล่มนี้มีเนื้อหาที่ค่อนข้างครอบคลุมในทุกส่วนงานเนื่องจากผู้ให้สัมภาษณ์มาจากหลากหลาย
บริษัทและส่วนมากแต่ละท่านยังเคยผ่านการท างานในบริษัทตัวแทนโฆษณามาหลายที่อีกด้วย แต่
ย่างไรก็ตาม บาบาทและหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯอาจปรับเปลี่ยนไปได้ตามแ ต่
นโยบายของแต่ละบริษัทฯ  

  สิ่งหนึ่งที่ผู้วิจัยเห็นว่ากลุ่มตัวอย่างไม่ได้กล่าวถึงคือหน้าที่ในการท า 
เอกสารและติดตามขออนุมัติใบเสนอราคารวมถึงทวงถามการช าระค่าบริการ ซึ่งแต่ละบริษัทฯจะมี
นโยบายที่แตกต่างกันไป 

 
ประเด็นที่ 2 คณุสมบัติและความสามารถท่ีพึงมีในตัวเจ้าหน้าที่ฝ่ายบรหิารงานลูกคา้ฯ 
  ส าหรับประเด็นคุณสมบัติและความสามารถฯนั้น คู่มือฯมีเนื้อหาที่ 

ครอบคลุมในพื้นฐานของคุณสมบัติและความสามารถเบื้องต้น แต่อย่างไรก็ตาม ในการปฎิบัติงาน
จริงงานบริหารงานลูกค้าฯมีเรื่องของความเข้ากันได้ระหว่างตัวลูกค้าและเจ้าหน้าที่ฯแต่ละคนซึ่งเป็น
เรื่องเชิงจิตวิทยา และเทคนิคในการเจรจา ต่อรอง และครองใจลูกค้าซึ่งเป็นเรื่องที่มีความละเอียด
ซับซ้อน เป็นสิ่งที่ต้องอาศัยประสบการณ์และการเรียนรู้จากการปฎิบัติงานจริง มากไปกว่านั้นแต่ละ
เทคนิคอาจใช้กับลูกค้าทุกคนไม่ได้เนื่องจากลูกค้าแต่ละคนมีนิสัยการท างานและทัศนคติที่แตกต่าง
กัน ดังนั้น สิ่งส าคัญที่สุดคือเจ้าหน้าที่ฯต้องท าให้ลูกค้าเปิดใจรับ สร้างความสนิทสนมเพื่อให้ตนมี
โอกาสที่จะเรียนรู้ว่าเขาชอบและไม่ชอบอะไร จากนั้นจึงจะสามารถดึงเทคนิคต่างๆออกมาใช้ 

 
ประเด็นที่ 3 ขัน้ตอนและแนวทางการท างานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ 
  ส าหรับประเด็นขั้นตอนและแนวทางการท างานฯนั้น คู่มอืฯเล่มนี้มีเนื้อหา 

ท่ีครอบคลุมส่วนงานหลักของเจ้าหนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกค้าฯ ในทุกข้ันตอนตัง้แต่ต้นจนจบ
กระบวนการ  
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  จากการจัดท าคู่มือฯเล่มนี้ ผู้วิจัยขอเสนอแนะให้พนักงานใหม่ฝ่าย 

บริหารงานลูกค้าฯใช้คู่มือเล่มนี้เป็นแนวทางในการปฎิบัติงานเบื้องต้น เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจ
ในการท างานได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น พร้อมรับมือกับงานที่ต้องเจอ ส าหรับผู้ที่ สนใจในงาน
บริหารงานลูกค้าฯ ควรศึกษาคู่มือนี้เพื่อให้เห็นภาพรวมว่างานนี้เหมะสมกับตนหรือไม่ หรือหาก
ต้องการจะเข้ามาท างานนี้จะต้องเตรียมตัวศึกษาเรื่องอะไรบ้าง และต้องพัฒนาตนเองในด้านใดบ้าง 
 
 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  ส าหรับการท างานวิจัยในครั้งต่อไป ผู้วิจัยแนะน าให้ปรับปรุงข้อมูลให้ทัน 

กับยุคสมัยและแนะน าให้ใส่ตัวอย่างเอกสารหรือตัวอย่างงานแต่ละขั้นตอนเพื่อให้เห็นภาพมากขึ้น 
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ภาคผนวก 
ค าถามการสัมภาษณ์เพ่ือศึกษาขั้นตอนการท างานของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้ 
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ในบริษทัตวัแทนโฆษณา 

 
 

ค าถาม : เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงานลูกคา้จะตอ้งมีบทบาทและหนา้ท่ี รวมถึงเทคนิคในการท างาน
อะไรบา้งในแต่ละขั้นตอนการท างานของบริษทัตวัแทนโฆษณาต่อไปน้ี 

1. ขั้นตอนการรับบรีฟ 

1.1 การเตรียมตวัก่อนถึงนดัหมายรับบรีฟ 

1.1.1 การเตรียมขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องลูกคา้ ตลาดของอุตสาหกรรม
ผลิตภณัฑข์องลูกคา้ คู่แข่งรายส าคญั 

1.1.2 การเตรียมขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบับริษทัลูกคา้  
1.1.3 การเตรียมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ผูเ้ขา้ประชุมเพื่อรับบรีฟ 

1.1.4 การจดัเตรียมทีมงานเพื่อเขา้รับบรีฟ 

1.2 วนัรับบรีฟ 

1.2.1 การด าเนินการประชุม 

1.2.2 ขอ้มูลท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บครบถว้นจากการประชุม 

1.2.3 การสร้างความเช่ือมัน่ในทีมงานและบริษทัต่อลูกคา้ 

1.3 การด าเนินการหลงัการรับบรีฟ  
1.3.1 การวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้และสรุปแนวทางของแผนงาน 
1.3.2 การจดัท าเอกสารเพื่อยนืยนัขอ้มูลจากการรับบรีฟ 
1.3.3  การบรีฟงานและกระจายงานใหก้บัแผนกต่างๆภายในบริษทั 

2. ขั้นตอนการน าเสนอแผนงาน 
2.1 การด าเนินงานก่อนวนัน าเสนอแผนงาน 

2.1.1 การวางแผนการด าเนินงานภายในบริษทัส าหรับการน าเสนอแผนงาน 
2.1.2 การประชุมร่วมกนัระหวา่งแผนกต่างๆในบริษทัเพื่อระดมความคิดและ

ตดัสินใจเลือกรูปแบบของแผนงานภาพรวม 
2.1.3 การพฒันารายละเอียดของแผนงานร่วมกบัแผนกต่างๆในบริษทั 
2.1.4 การรวบรวมเน้ือหาในการน าเสนองานและการจดัท าพรีเซนเทชัน่  
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2.1.5 การสอบถามขอ้มูลการประชุมจากลูกคา้เพือ่การจดัเตรียมทีมและการซกัซอ้ม
ส าหรับวนัน าเสนองาน 

2.2 วนัน าเสนองาน 

2.2.1 ส่ิงท่ีตอ้งเตรียมส าหรับการประชุม 

2.2.2 ล าดบัขั้นตอนในการด าเนินการประชุม 

2.2.3 การตอบค าถามของลูกคา้ในการประชุม 

2.2.4 การสร้างความเช่ือมัน่ในแผนงาน บุคลากรและบริษทัต่อลูกคา้ 

2.3 หลงัการน าเสนองาน 
2.3.1    การติดตามผลการน าเสนองาน 
2.3.2   การแจง้ผลการน าเสนองานใหก้บัแผนกต่างๆในบริษทั 
2.3.3   การติดตามและรักษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้กรณีไม่ไดรั้บอนุมติัแผนงาน 

 3. ขั้นตอนการน าแผนงานไปใช้และการผลติช้ินงาน (กรณไีด้รับอนุมัตแิผนงาน) 
       3.1   การสรุปแผนงาน รายละเอียด งบประมาณ เวลา ขั้นตอนการด าเนินงานกบัลูกคา้ 

และแผนกต่างๆก่อนการลงมือผลิตช้ินงาน 
 

       3.2   การพฒันาและปรับแกร้ายละเอียดของงานครีเอทีฟในแต่ละช้ินงาน เช่น TVC  
Story Board, Print Ad Layout, Radio Script, แผนงานอีเวน้ท ์เป็นตน้ 

       3.3   การพฒันาและปรับแกแ้ผนส่ือโฆษณา 
       3.4. การผลิตช้ินงานโฆษณา (Production) 
4. ขั้นตอนการประเมินแผนงานและช้ินงานโฆษณาหลงักาด าเนินงานตามแผน 
    4.1 การท าการวิจยักลุ่มเป้าหมายเพื่อวดัความมีประสิทธิผลของช้ินงานและส่ือโฆษณา 
    4.2 การน าเสนอผลการวิจยั การวิเคราะห์ และแผนงานโฆษณาในอนาคตอนัใกล ้
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