
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์หลงัวกิฤตโรคกุ้ง : กรณศึีกษาบริษทัเจริญโภคภัณฑ์อาหาร 
จ ากดั (มหาชน) ธุรกจิอาหารกุ้ง 

 
 
 
 
 
 
 
 

รสิตา มมีงคลกลุดิลก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต  

วทิยาลยัการจัดการ  มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ. 2559 

 
ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล  



สารนิพนธ์ 
เร่ือง 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์หลงัเกดิวกิฤตโรคกุ้ง กรณศึีกษาบริษทัเจริญโภคภัณฑ์อาหาร 
จ ากดั (มหาชน) ในธุรกจิอาหารกุ้ง 

ไดรั้บการพิจารณาให้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
วนัท่ี 10 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2559 

........................................................................     ....................................................................
กิตติชยั  ราชมหา นางสาวรสิตา  มีมงคลกุลดิลก 
M.Acc. ผูว้จิยั 
อาจารยท่ี์ปรึกษาร่วมสารนิพนธ์ 

........................................................................     ....................................................................
ผูช่้วยศาสตราจารยก์รรณิการ์ ลีลาปัญญาเลิศ ผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลัลภา ปีติสันต ์
Ph.D. Ph.D. 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์  ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์ 

........................................................................     .................................................................... 
รองศาสตราจารยอ์รรณพ ตนัละมยั, Ph.D. ศิริสุข  รักถ่ิน 
คณบดี Ph.D. 
วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล กรรมการสอบสารนิพนธ์ 



ค 

 

 
 

การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์หลังเกิดวิกฤตโรคกุ้ง กรณีศึกษาบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากัด 
(มหาชน) ในธุรกิจอาหารกุง้ 
CLIENT RELATIONSHIP MARKETING PRACTICES POST EMS SHRIMP CRISIS : CASE 
STUDY OF FEED BUSINESS IN CHAROEN POKPHAND FOOD PCL 
 
รสิตา มีมงคลกุลดิลก 
 
กจ.ม. 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ : ผูช่้วยศาสตราจารยก์รรณิการ์ ลีลาปัญญาเลิศ , Ph.D.,ผูช่้วย
ศาสตราจารยพ์ลัลภา ปีติสันต ์, Ph.D., ศิริสุข รักถ่ิน , Ph.D , กิตติชยั ราชมหา , M.Acc. 
 

บทคดัยอ่ 
การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ือศึกษาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ในธุรกิจอาหารกุง้หลงัเกิดวิกฤต

โรคกุง้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) และเพ่ือศึกษากลยทุธ์ต่อการตอบสนองวิกฤตโรคกุง้ของ
บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) ผูศึ้กษาใชว้ธีิการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดว้ยวีธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก จากผูบ้ริหารท่ีเกียวขอ้ง ซ่ึงเป็นผูรั้บผิดชอบท่ีมีบทบาทในการก าหนดนโยบาย 
วางแผน และควบคุมการบริหารงานดา้นลูกคา้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มธุรกิจกุง้ 

 ผลวิจยัพบวา่ทางบริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) มีกลยทุธ์ในการตอบสนองวิกฤต
โรคกุง้คือ ความส าเร็จในเล้ียงกุง้ของลูกคา้ (Focus on customer success) มุ่งเนน้ในการรักษาฐานลูกคา้เก่า  และกล
ยุทธ์อ่ืนๆในแกไ้ขและปกป้องช่ือเสียงของบริษทัจากวิกฤตโรคกุง้ท่ีเกิดข้ึน บริษทัให้ความส าคญักบัการบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์ เพ่ือใหค้วามสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ยอมรับท่ีจะปรับตวัและรับส่ิงใหม่ๆเขา้
มา สามารถท่ีเปล่ียนรูปแบบและวธีิการเล้ียงกุง้ รวมถึงการปรับโครงสร้างฟาร์ม ใหเ้ป็นระบบการเล้ียงกุง้แบบใหม่
ได้ โดยผ่านวิธีปฏิบัติด้านการตลาด (Marketing Practice) หรือกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 13 กิจกรรม ผลของการท าเช่นน้ีจะท าใหลู้กคา้กลบัมาเล้ียงกุง้อยา่งประสบความส าเร็จ อยู่
ในธุรกิจต่อไปได ้สามารถผา่นพน้วกิฤตในคร้ังน้ี 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของกำรศึกษำ 

อุตสาหกรรมกุง้ไทย กุง้ทะเลเป็นสัตวน์ ้ าท่ีมีคุณค่าทางเศรษฐกิจมากในประเทศไทย 
สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจเขา้ประเทศเพิ่มข้ึนทุกปี ทั้งน้ีการเพาะเล้ียงกุง้และการแปรรูปกุง้ทะเลเล้ียง
ของไทย ได้มีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองมาตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2528 โดยมีการพฒันาจากการท านากุ้ง
ธรรมชาติท่ีใชพ้นัธ์กุง้ท่ีมีอยูใ่นน ้ าทะเลมาสู่ธุรกิจการเล้ียงกุง้ท่ีมีการใชลู้กพนัธ์ท่ีไดจ้ากโรงเพาะฟัก
มาปล่อยลงสู่บ่อเล้ียงและให้อาหารจนโตไดข้นาดท่ีจบัขายได ้ส่งผลให้ประเทศไทยผลิตกุง้ทะเล
เล้ียงไดห้ลายแสนตนัต่อปี นอกจากน้ีผลผลิตกุง้ของเกษตรกรไทยมีคุณภาพดีจนสามารถส่งออกไป
ขายต่างประเทศ จนเป็นสินคา้ส าคญัในการส่งออกและเป็นท่ียอมรับของตลาดทัว่โลก  ท ารายได้
ใหก้บัประเทศมากกวา่ปีละหลายแสนลา้นบาท  

การผลิตกุ้งนับเป็นอาชีพท่ีก่อให้เกิดธุรกิจต่อเน่ืองและกระจายรายได้อย่างมากมาย 
เช่น การเพาะเล้ียงกุง้ โรงงานผลิตอาหารกุง้ บริษทัยาและเคมีภณัฑ์ท่ีใชใ้นการเล้ียงกุง้ โรงงานแปร
รูปกุง้ จากสถิติจ านวนฟาร์มกุง้และพื้นท่ีเล้ียงกุง้ปี 2519 – 2549 ของสมาคมผูเ้ล้ียงกุง้ไทย (ตาราง 1) 
พบว่ามีฟาร์มกุ้งเพิ่มข้ึนจาก 1,544 แห่งในปี 2519 เป็น 30,372 แห่งในปี 2549 และมีพื้นท่ีเล้ียงกุง้
เพิ่มข้ึนจาก 76,850 ไร่ในปี 2519 เป็น 423,572 ไร่ในปี 2549 ซ่ึงฟาร์มดงักล่าวสามารถผลิตกุง้เพิ่มข้ึน
จาก 2,533 ตนัในปี 2519 เป็น 494,401 ตนัในปี 2549  
 
ตาราง 1.1 จ านวนฟาร์มกุง้ทะเลและพื้นท่ีเล้ียงปี 2519 – 2549 

ปี จ านวนฟาร์ม พื้นท่ีเล้ียง (ไร่) ปริมาณ (ตนั) 
2519 1,544 76,850 2,533.33 
2529 5,534 283,548 17,885.83 
2539 23,413 454,148 239,499.53 
2549 30,732 423,572 494,401.00 

ท่ีมา : สมาคมกุง้ไทย  
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ภาพท่ี 1.1 แสดงจ านวนฟาร์มกุง้ทะเลและพื้นท่ีเล้ียงปี 2519 – 2549 

 
จากสถิติปริมาณและมูลค่าการส่งออกของไทยปี 2529 – 2549 ของสมาคมกุ้งไทย 

(ตาราง 2)พบว่าการส่งออกเพิ่มข้ึนจาก 28,063 เมตริกตนัในปี 2529 เป็น 338,410 เมตริกตนัในปี 
2549 มูลค่าการส่งออกเพิ่มจาก 4,391 ลา้นบาทในปี 2529 เป็น 86,720 ลา้นบาทในปี 2549 และจาก
การเปรียบเทียบปริมาณและมูลค่าการส่งออกผลผลิตกุง้ในตลาดโลกแยกตามประเทศผูส่้งออก ปี 
2550 – 2555 (ตาราง 3) พบว่าประเทศไทยยงัครองตลาดการส่งออกกุง้เป็นล าดบัท่ีหน่ึง สามารถ
สร้างมูลค่าการส่งออกกุง้ 3,108 ลา้นเหรียญสหรัฐอเมริกาในปี 2555 โดยผูบ้ริโภคในประเทศต่างๆ
ยงัคงเช่ือมัน่ในคุณภาพของกุง้ไทย ตลาดส่งออกท่ีส าคญัของประเทศไทยคือ สหรัฐอเมริกา สหภาพ
ยโุรปและญ่ีปุ่น เป็นตน้  

 
ตาราง 1.2 ปริมาณและมูลค่าการส่งออกของไทยปี 2529 – 2549 

ปี ปริมาณ (หน่วยเมตริกตนั) มูลค่า (หน่วยลา้นบาท) 

2529 28,063 4,391 

2539 230,728 62,667 

2549 338,410 86,720 
ท่ีมา : สมาคมกุง้ไทย 
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ภาพท่ี 1.2 แสดงปริมาณ – มูลค่าการส่งออกของไทยปี 2529 – 2549 
 
ตาราง 1.3 ปริมาณและมูลค่าการส่งออกผลิตภณัฑก์ุง้ในตลาดโลกแยกตามประเภทผูส่้งออก ปี 2551  
        - 2555 

ประเทศ 
2551 2552 2553 2554 2555 

ปริมาณ มูลค่า ปริมาณ มูลค่า ปริมาณ มูลค่า ปริมาณ มูลค่า ปริมาณ มูลค่า 

ไทย 359,860 2,555.01 399,340 2,755.45 427,925 3,209.89 394,880 3,634.93 351,990 3,108.20 

จีน 240,979 1,381.04 246,370 1,483.45 274,945 1,800.59 305,235 2,188.98 273,656 2,253.41 

อินเดีย 144,981 841.40 145,516 844.48 184,130 1,099.33 240,437 1,581.42 280,157 1,742.42 

เอกวาดอร์ 122,951 672.60 131,994 642.76 148,977 838.05 188,098 1,183.81 210,245 1,285.94 

อินโดนีเซีย 154,692 1,084.61 143,497 972.59 137,170 1,036.74 152,152 1,285.90 148,540 1,235.89 

ประเทศอ่ืนๆ 930,035 5,389.33 827,303 4,880.81 859,423 5,218.65 872,867 5,810.89 851,995 5,504.45 

ท่ีมา : สมาคมกุง้ไทย 
 
เม่ือเปรียบเทียบผลผลิตกุ้งของประเทศไทยกบัประเทศต่างๆในโลก ปี 2550 – 2554 

(ตาราง 4) พบว่าประเทศไทยเป็นผูผ้ลิตกุง้มากเป็นล าดบัหน่ึงของโลก โดยสามารถผลิตกุง้เพิ่มข้ึน
จาก 530,000 ตนัในปี 2550 เป็น 640,000 ตนัในปี 2553 หลงัจากนั้นผลผลิตกุ้งไทยเร่ิมลดลงเป็น 
600,000 ตนัในปี 2554 และ230,000 ในปัจจุบนั (2557) ผลผลิตกุง้ลดลงมากกวา่หา้สิบเปอร์เซ็นต่อปี 
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เน่ืองจากประสบปัญหาอากาศเปล่ียนแปลงและปัญหากุง้ตายเป็นจ านวนมากจากโรคระบาดในกุง้ 
(โรคกุง้ตายด่วนหรือโรคอีเอม็เอส EMS : Early Mortality Syndrome)  

 
ตาราง 1.4 ผลผลิตกุง้ของโลกปี 2550 – 2554 
ผลผลิตกุง้ของโลกปี 2550 – 2554 (หน่วย:พนัตนั) 
ประเทศ 2550 2551 2552 2553 2554 
ไทย 530 495 563 640 600 
จีน 480 523 560 600 565 
เวยีดนาม 170 200 220 215 240 
อินโดนีเซีย 210 230 180 140 150 
อินเดีย 110 87 100 137 170 
มาเลเซีย 62 68 78 105 73 
ฟิลิปปินส์ 38 29 35 41 20 
อเมริกากลาง – ใต ้ 495 397 382 410 452 
อ่ืนๆ 55 55 50 65 65 
ทั้งหมด          2,150        2,084        2,168        2,353        2,335  
ท่ีมา : สมาคมกุง้ไทย 
 

 
ภาพท่ี 1.3 แสดงผลผลิตกุง้ของโลกปี 2550 – 2554 
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โรคกุ้งตายด่วนหรือโรคอีเอ็มเอส EMS พบในทุกพื้นท่ีการเล้ียงของประเทศไทย
โดยเฉพาะตามชายฝ่ังทะเล ตั้งแต่ปลายปี พ.ศ.2554 ชดัเจนข้ึนในตน้ปี 2555 ส่งผลให้อุตสาหกรรม
กุ้งไทยประสบปัญหาไม่คุม้ทุน สร้างความเสียหายในวงกวา้ง ทั้งต่อเกษตรกรและอุตสาหกรรม
ส่งออก ไม่วา่จะเป็นผูเ้พาะเล้ียง โรงงานผลิตอาหารกุง้ และโรงงานแปรรูปกุง้ ผูน้  าเขา้เร่ิมหากุง้จาก
ประเทศอ่ืนทดแทน ผูเ้ล้ียงไม่มีความมัน่ใจในการเล้ียงกุง้ ทั้งน้ียงัสร้างความสูญเสียอย่างรุนแรง
ตั้งแต่ปี พ.ศ.2556 เป็นตน้มา เกิดปัญหาการขาดแคลนกุง้อยา่งหนกั ราคากุง้ปรับตวัเพิ่มมากข้ึนเป็น
ประวติัการณ์ โดยโรคน้ีไดเ้กิดข้ึนก่อนในประเทศจีนเป็นคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ.2552 และเร่ิมระบาด
อยา่งรวดเร็วท่ีเวยีดนามและมาเลเซียในปี พ.ศ.2553 (แนวหนา้ , 2556) 

โรคกุง้ตายด่วนหรือโรคอีเอม็เอส EMS : Early Mortality Syndrome เรียกอีกช่ือวา่กลุ่ม
อาการตับและตับอ่อนเส่ือมสภาพอย่างฉับพลัน (Acute Hepatopancreatic Necrosis Syndrome: 
AHPNS) เกิดจากสายพนัธ์ุหน่ึงของเช้ือแบคทีเรียชนิดท่ีพบไดท้ัว่ไปในน ้ ากร่อยบริเวณชายฝ่ังทะเล
ทัว่โลก ซ่ึงก็คือแบคทีเรียท่ีมีช่ือว่า Vibrio Parahaemolyticus จากการคน้พบของคณะนักวิจยัจาก 
University of Arizona ในปี 2556 ซ่ึงได้รับการสนับสนุนจากความร่วมมือของหลายๆ หน่วยงาน 
ได้แก่ University of Arizona,องค์การอาหารและเกษตร แห่งสหประชาชาติ(FAO),องค์การโรค
ระบาดสัตว์ระหว่างประ เทศ (OIE),ธนาคารโลก , Network of Aquaculture Centres in Asia-
Pacific(NACA), the Global Aquaculture Alliance (GAA),กระทรวงเกษตรและการพฒันาชนบท 
ประเทศเวียดนาม,บริษทัเจริญโภคภณัฑ์ (CP Foods),บริษทั Minh Phu Seafood Corporation,บริษทั 
Grobest Inc. และบริษทัUni-President Feed Company ทั้งน้ีโรคกุง้ตายด่วนหรือโรคอีเอ็มเอส EMS 
ไม่เป็นอนัตรายต่อคนแต่เป็นอนัตรายต่อกุง้เท่านั้น อาการของโรคน้ีประกอบดว้ยกุง้อ่อนแอ โตช้า 
ไม่มีอาหารในกระเพาะและล าไส้ ตบัและตบัอ่อนมี สีซีดและฝ่อลีบ มกัจะพบเส้นสีด าภายในตบัและ
ตบัอ่อน และจะพบการตายของกุง้เป็นจ านวนมากภายใน 30 วนัแรกของการลงกุง้ในบ่อเล้ียงปริมาณ
การตายของกุง้จะสูงมากในช่วงระยะแรกของการเจริญเติบโต อตัราการตายของกุง้บางฟาร์มอาจสูง
ถึงร้อยเปอร์เซ็น (เวบ็ไซด์กรมประมง กระทรวงเกษตรและสหกรณ์)   เห็นไดจ้ากกราฟท่ี 4 แสดง
จ านวนปล่อยลูกกุง้/อตัราความเสียหาย ปี 2556 ในเดือนมกราคมมีการลงกุง้มากกว่าห้าพนัลา้นตวั 
เกิดความเสียหายในเดือนมกราคมมากกวา่สามพนัลา้นตวั ซ่ึงความเสียหายน้ีอาจไม่ไดเ้กิดจากเดือน
ท่ีลงกุง้เลย ลูกกุง้อาจเกิดความเสียหายไดใ้นเดือนถดัๆไปเป็นความเสียหายท่ีทบกนัไปเร่ือยๆ ท าให้
ในเดือนธนัวาคมมีการลงกุง้มากกวา่ส่ีพนัลา้นตวัแต่ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในเดือนธนัวาคมนั้นมีถึง
เจด็พนัลา้นตวั 
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ภาพท่ี 1.4 แสดงจ านวนปล่อยลูกกุง้/อตัราความเสียหาย ปี 2556 
ท่ีมา : สมาคมอาหารแช่เยอืกแขง็ไทย 

 
บริษทั เจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) (“บริษทั” หรือ “ซีพีเอฟ”) เป็นผูน้ าใน

ธุรกิจเกษตรอุตสาหกรรมและอาหารท่ีมีการด าเนินธุรกิจในลกัษณะครบวงจรในภาคพื้นเอเซีย
แปซิฟิก การด าเนินธุรกิจของบริษทัครอบคลุมประเภทของสัตวบ์กและสัตวน์ ้ า โดยมีประเภทสัตว์
หลกั ไดแ้ก่ สุกร ไก่เน้ือ ไก่ไข่ เป็ด กุง้ และ ปลา โดยกระบวนการผลิตครบวงจรนั้น เร่ิมตั้งแต่ การ
ผลิตอาหารสัตว ์การเพาะพนัธ์สัตว ์การเล้ียงสัตวเ์พื่อการคา้ การแปรรูปเน้ือสัตวข์ั้นพื้นฐาน การผลิต
สินคา้เน้ือสัตว์แปรรูปก่ึงปรุงสุกและปรุงสุก การผลิตผลิตภณัฑ์อาหารส าเร็จรูปหรือผลิตภณัฑ์
อาหารพร้อมรับประทาน รวมถึงการด าเนินธุรกิจช่องทางการขายผลิตภณัฑ์เน้ือสัตวแ์ละอาหารใน
รูปแบบร้านคา้ปลีก และร้านอาหาร   

ในธุรกิจอาหารสัตว ์บริษทัเป็นผูน้ าและผูบุ้กเบิกในการผลิตและจ าหน่ายอาหารสัตว์
ในประเทศไทย ซ่ึงมีผลิตภณัฑ์หลกัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ อาหารสุกร อาหารไก่ อาหารเป็ด อาหารกุง้ และ
อาหารปลา บริษทัมีการผลิตอาหารสัตวท์ั้งในรูปหวัอาหารและอาหาร ส าเร็จรูปชนิดผงและชนิดเม็ด 
มีโรงงานผลิตครอบคลุมทุกภาคของประเทศไทยจ าหน่ายอาหารสัตวใ์หแ้ก่เกษตรกรผูเ้ล้ียงสัตวแ์ละ
ฟาร์มเล้ียงสัตวข์นาดใหญ่โดยตรงและผา่นตวัแทนจ าหน่ายอาหารสัตวท่ี์กระจายอยูท่ ัว่ประเทศ  

ในธุรกิจการเล้ียงสัตว ์บริษทัเป็นผูเ้ล้ียงสัตวร์ายใหญ่ในประเทศไทย ไดแ้ก่ สุกร ไก่
เน้ือ ไก่ไข่ เป็ด กุง้ และปลาเป็นหลกัฟาร์มเพาะพนัธ์ุสัตว ์และฟาร์มเล้ียงสัตวข์องบริษทักระจายอยู่
ในหลายจงัหวดัทัว่ประเทศไทยผลิตภณัฑ์ภายใตธุ้รกิจการเล้ียงสัตวป์ระกอบดว้ย พนัธ์ุสัตว ์สัตวมี์
ชีวติ ผลิตผลท่ีไดจ้ากสัตวมี์ชีวติและเน้ือสัตวแ์ปรรูปขั้นพื้นฐาน  
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ในธุรกิจอาหาร บริษทัน าผลิตภณัฑ์จากฟาร์มเล้ียงสัตวท่ี์ไดผ้า่นการแปรรูปขั้นพื้นฐาน
ไปเพิ่มมูลค่าเป็นสินคา้อาหารปรุงสุก อาหาร ก่ึงส าเร็จรูป และผลิตภณัฑ์อาหารพร้อมรับประทาน 
จากนั้นจึงน าไปแช่เยน็ แช่แข็ง และจ าหน่ายภายใตต้ราสินคา้ของ ลูกคา้และตราสินคา้ CP โดยผา่น
ช่องทางการจ าหน่ายแบบใหม่ (Modern Trade) เช่น ร้านสะดวกซ้ือ,ซุปเปอร์มาร์เก็ต และ ซุปเปอร์
เซ็นเตอร์ ร้านอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ด ( Fast Food ) และผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีก ส่วนการส่งออกสู่
ตลาด ต่างประเทศ บริษทัมีสาขาและตวัแทนจ าหน่ายในประเทศต่างๆ รวม 17 ประเทศ รวมทั้ง
จ  าหน่าย ผา่นผูน้ าเขา้ไป ต่างประเทศ ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัส่งออกสินคา้ไปมากกวา่ 40 ประเทศ ใน 5 
ทวีป โดยประเทศท่ีน าเขา้หลกั ไดแ้ก่ สหภาพยุโรป องักฤษ ญ่ีปุ่น อเมริกา และประเทศอ่ืนๆ ใน
เอเชีย  

หลายปีท่ีผา่นมามาอุตสาหกรรมกุง้ในประเทศไทยยงัคงประสบปัญหาโรคกุง้ตายด่วน
ต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิดการชะลอการเล้ียงกุง้ในประเทศไทย ท าให้ปริมาณผลผลิตกุง้ยงัไม่สามารถ
กลบัสู่ภาวะปกติ ส่งผลให้ขาดแคลนวตัถุดิบกุง้และตน้ทุนราคาวตัถุดิบอยูใ่นระดบัสูง บริษทัไดรั้บ
ผลกระทบจากความเสียหายท่ีท าให้ขาดทุน เน่ืองจากไม่มีผลผลิตกุง้ส่งออกและขายอาหารกุง้ไม่ได ้
ทั้ งน้ีบริษทัมีมาร์เก็ตแชร์ยอดขายลูกกุ้งในตลาดถึง 80% ท าให้เกิดความเสียหายกับลูกกุ้งท่ีขาย
ออกไป ทางบริษทัมีกลยทุธ์ในการรักษาฐานลูกคา้เก่า (ซีพีเอฟ , 2557)  

การศึกษาจึงมุ่งศึกษากลยุทธ์ตอบสนองวิกฤตและแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
หลงัวกิฤตโรคกุง้ เพื่อทราบถึงวธีิปฏิบติัดา้นการตลาด (Marketing Practice) ท่ีองคก์รน ามาใชใ้นการ
ตอบสนองวกิฤตและการรักษาฐานลูกคา้ 

 
 

1.2 ค ำถำมในงำนวจิัย 
1. บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีกลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตโรค

กุง้ท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 
 2. บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤต
โรคกุง้อยา่งไร 
 3. บริษัทเจริญโภคภัณฑ์อาหาร จ ากัด (มหาชน) มีปัญหาและอุปสรรคในการ
ด าเนินงานดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร 
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1.3 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

1.   เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจอาหารกุ้งหลงัเกิดวิกฤตโรคกุ้งของ
บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษากลยุทธ์ต่อการตอบสนองวิกฤตท่ีเกิดข้ึนของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร 
จ ากดั (มหาชน) 

 
 
1.4 ขอบเขตกำรศึกษำ 

ในการศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเกิดวิกฤตโรคกุ้ง กรณีศึกษาบริษทั
เจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) ในธุรกิจอาหารกุ้ง” เป็นการศึกษาด้านการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์และศึกษาถึงการกลยุทธ์ต่อตอบสนองวิกฤตท่ีเกิดข้ึน  รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการ
ด าเนินงาน โดยผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้จาก 4 ฝ่าย คือ ฝ่ายการตลาด ฝ่าย
ขาย ฝ่ายเพาะเล้ียงและโรงงานผลิตอาหารสัตว ์

 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.    ได้ทราบถึงกลยุทธ์ต่อการตอบสนองวิกฤตท่ีเกิดข้ึนของบริษทัเจริญโภคภัณฑ์

อาหาร จ ากดั (มหาชน) 

2.    ไดท้ราบถึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจอาหารกุง้หลงัเกิดวิกฤตโรคกุง้ของ
บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) 

3. ไดท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
ธุรกิจอาหารกุง้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้ความรู้ทางดา้นทฤษฎี แนวคิด และผลงาน
การศึกษาและเอกสารประกอบการศึกษาต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเหตุการณ์
วกิฤตโรคกุง้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั(มหาชน) โดยมีสาระส าคญัดงัน้ี 

1. ทฤษฎีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (Situational Crisis Communication Theory 
(SCCT)) 

2. แนวคิดความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders Relationship) 
3. แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 ทฤษฎีกำร ส่ือสำรในภำวะวิกฤต  Situational Crisis Communication Theory 
(SCCT) 

วิกฤต (Crisis) หมายถึง การรับรู้เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด ท่ีก่อให้เกิดความเสียหายอย่าง
รุนแรงต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งและส่งผลกระทบต่อการท างานขององคก์ร ท่ีจะตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น 
(Coombs , 2550) 

การเกิดเหตุการณ์วิกฤตนั้นมีหลายอยา่ง ซ่ึง Coombs (2550) ไดแ้บ่งประเภทวิกฤตเป็น 
10 ประเภท ดงัน้ี 

1. ภยัธรรมชาติ (Natural Disasters) 

เป็นความเสียหายท่ีเกิดจากภูมิอากาศท่ีเปล่ียนแปลงหรือเป็นการกระท าของพระเจา้ 
(Act of God) เช่น แผน่ดินไหว พาย ุน ้าท่วม เป็นตน้ 

2. ความรุนแรงในท่ีท างาน (Workplace Violence) 
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เม่ือพนกังานท าร้ายพนกังานอ่ืนในสถานท่ีท างาน 

3. ข่าวลือ (Rumors) 

เม่ือมีการแพร่กระจายข้อมูลท่ีผิดพลาดหรือไม่มีความจริงเก่ียวกับองค์กรหรือ
ผลิตภณัฑข์ององคก์ร 

4. การประสงคร้์าย (Malevolence) 

เม่ือคู่แข่งหรือบุคคลอ่ืนใชเ้ทคนิคในการโจมตีองคก์ร เช่น การปลอมแปลงผลิตภณัฑ์ 
การก่อการร้ายหรือการขโมยขอ้มูลขององคก์ร 

5. การทา้ทาย (Challenges) 

เม่ือมีผูท่ี้ไม่พอใจมาร้องเรียน กล่าวหาการกระท าขององคก์ร 

6. อุบติัเหตุทางเทคนิค (Technical – Error Accident) 

เม่ือเทคโนโลยขีององคก์รเกิดความผดิพลาดและก่อใหเ้กิดอุบติัเหตุในอุตสาหกรรม 

7. ผลิตภัณฑ์ท่ี เป็นอันตรายจากความผิดพลาดทางเทคนิค (Technical – Error 
Accidents)  

เม่ือเทคโนโลยีท่ีองค์กรใช้เกิดความผิดพลาดและเป็นผลให้ผลิตภณัฑ์บกพร่องหรือ
เป็นอนัตราย  

8. ผลิตภณัฑ์เป็นอนัตรายจากความผิดพลาดของพนกังาน (Human – Error Product 
Harm)  

เม่ือพนกังานท างานผดิพลาดจนท าใหผ้ลิตภณัฑไ์ดรั้บความเสียหาย  

9. อุบติัเหตุท่ีเกิดจากความผดิพลาดของพนกังาน (Human – Error Accidents) 

เม่ือพนกังานท างานผดิพลาดจนท าใหเ้กิดอุบติัเหตุ  

10. การกระท าผดิขององคก์ร (Organizational Misdeeds)  
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เม่ือการบริหารขององค์กรไปละเมิดกฎเกณฑ์กฎหมายหรือท าให้ให้ผูมี้ส่วนได้ส่วน
เสียอยูใ่นภาวะเส่ียงภยั 

ซ่ึงวิกฤตทั้ง 10 ประเภทขา้งตน้ เม่ือเกิดแลว้ยอ่มสร้างความเสียหายต่อองคก์รและผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงองค์กรจะตอ้งเขา้ไปบริหารจดัการวิกฤตดงักล่าว ซ่ึง Coombs (2550 )ได้ให้ค  าจ  ากดั
ความของการบริหารจดัการวิกฤต วา่การบริหารจดัการวิกฤตคือปัจจยัท่ีใชใ้นการต่อสู้และลดความ
เสียหายจากวิกฤต เพื่อปกป้ององค์กร ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและอุตสาหกรรมจากอนัตรายต่างๆ การ
บริหารจดัการวิกฤตจึงเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 4 ปัจจยั คือ การป้องกนั 
การเตรียมการ การตอบสนอง และการทบทวน 

1.การป้องกนั (Prevention) หมายถึง การป้องกนัวิกฤตจากการท่ีมีสัญญาณเตือนภยัมา
ก่อน เช่น การเรียกคืนเคร่ืองป้ิงขนมปัง เน่ืองจากพบวา่มีจุดบกพร่องและอาจก่อให้เกิดปัญหาเคร่ือง
ป้ิงขนมปังไฟไหม ้อาจจะท าใหผู้ใ้ชง้านบาดเจบ็ 

2.การเตรียมการ (Preparation) หมายถึง ขั้นตอนในการวิเคราะห์ความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนในอนาคต โดยการจัดท าแผนการป้องกัน (Crisis Management Plan) ซ่ึงรวมตั้ งแต่การ
วเิคราะห์ความเสียหาย การสร้างทีมงาน การฝึกอบรมในการบริหารวกิฤต 

3.การตอบสนอง (Response) หมายถึง การตอบโตเ้ม่ือเกิดวิกฤตแลว้ เพื่อแก้ไขหรือ
บรรเทาความเสียหายจากวกิฤต 

4.การทบทวน (Learning and Revision) หมายถึง การประเมินการตอบสนองวิกฤต 
เพื่อพิจารณาวา่มีอะไรท่ีท าถูกหรือท าผดิ ควรจะแกไ้ขอยา่งไรในอนาคต 

วิกฤตแต่ละคร้ังจะมีวงจรวิกฤตท่ีผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจก่อนเพื่อให้สามารถจดัการแก้ไข
วิกฤตให้ถูกตอ้ง ซ่ึง Coombs (2550) ไดน้ าปัจจยัทั้ง 4 ขั้นตอนมาบรรจุลงในกรอบของการบริหาร
จดัการวกิฤต กรอบการบริหารจดัการวกิฤตมี 3 ระยะ (Three Stage Approach) คือ 

1.ระยะก่อนเกิดภาวะวกิฤต (Precrisis)  

ประกอบดว้ยปัจจยั คือ การป้องกนัและการเตรียมการ ระยะน้ีจะมีสัญญาณเตือนภยัมา
ก่อน เม่ือพบสัญญาณเตือนภยัแล้ว ควรรวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องและน ามาวิเคราะห์แก้ไขเพื่อ
ป้องกนัภยันั้นๆ ทั้งน้ีตอ้งมีการเตรียมการวางแผนรับมือดว้ย 

2.ภาวะวกิฤต (Crisis Event) 

องคก์รตอ้งรับรู้ถึงสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนแลว้และด าเนินการตอบสนองอยา่งเหมาะสม 
เพื่อบรรเทาหรือลดความเสียหายจากวกิฤตนั้น 
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3.หลงัภาวะวกิฤต (Postcrisis) 

หลงัจากตอบสนองวิกฤตแลว้ องคก์รตอ้งทบทวนวิธีการตอบสนองวา่มีจุดเด่นและจุด
ดอ้ยอยา่งไร (Revision) เรียนรู้เพื่อท่ีจะแกไ้ขสถานการณ์ใหดี้ข้ึนในปัจจุบนัและอนาคต 

จากระยะในการบริหารจดัการวิกฤตนั้น ช่วงท่ีเส่ียงต่อการบริหารจดัการมากท่ีสุดคือ 
ระยะท่ี 2   เม่ือเกิดวิกฤตแลว้ วิกฤตนั้นจะกลายเป็นข่าวทางส่ือมวลชนอย่างรวดเร็ว ดงันั้นรูปแบบ
การตอบสนองจึงต้องรวดเร็ว มีความสอดคล้องและเปิดเผยได้ ทั้ งน้ีเน้ือหาของการตอบสนอง
ประกอบดว้ย 

1.การให้ขอ้มูล (Instructing Information) หมายถึง การบอกขอ้มูลต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งและ
ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย ให้รู้วา่เกิดเหตุการณ์อะไรข้ึนและจะด าเนินการอยา่งไรในการปกป้ององค์กร
ในระหว่างวิกฤต และวิกฤตน้ีจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจอย่างไร องค์กรมีแผนในการด าเนินงาน
อยา่งไรเพื่อลดความเสียหายท่ีเกิดข้ึน 

2.การปรับขอ้มูล (Adjusting Information)  หมายถึง เม่ือผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียรับทราบ
ขอ้มูลแล้ว ผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสียย่อมอยากรู้ต่อว่าองค์จะด าเนินการอย่างไรในการป้องกนัไม่ให้
วิกฤตนั้นเกิดข้ึนอีกในอนาคต (Corrective Action)  ซึงเป็นการลดความกดดนัทางจิตวิทยา เพื่อให้ผู ้
ท่ีเสียหายมัน่ใจวา่องคก์รสามารถควบคุมสถานการณ์ได ้ 

3.การจดัการปกป้องช่ือเสียงขององค์กร (Reputation Management) ดว้ยกลยทุธ์ในการ
ตอบสนองวกิฤต (Crisis response Strategies) หลายรูปแบบตามแต่ละสถานการณ์วกิฤต 

1) การปฏิเสธ (Denial Posture) ประกอบดว้ย 

-    การโจมตีผูก้ล่าวหา (Attacking the Accuser) คือกลยุทธ์ท่ีใชเ้ผชิญหนา้ ตอบโตก้บั
ผูท่ี้กล่าวหาองคก์ร ซ่ึงอาจตอ้งใชม้าตรการทางกฎหมาย 

- การปฏิเสธ (Denial) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ในการปฏิเสธข้อกล่าวหาและอธิบาย
เหตุผลวา่ไม่มีภาวะวกิฤตดงักล่าวแลว้ 

-    แพะรับบาป (Scapegoating) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ต าหนิบุคคลภายนอกองค์กร
ส าหรับวกิฤตนั้น 

2) การลดผลกระทบ (Diminishment Posture) ประกอบดว้ย 

-     การแกต้วั (Excusing) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการบอกกล่าววา่เหตุการณ์ 
ภาวะวกิฤตท่ีเกิดข้ึน อยูน่อกเหนือการควบคุมขององคก์ร 
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-     การแสดงความถูกตอ้ง (Justification) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชอ้ธิบายวา่ 
เหตุการณ์ภาวะวกิฤตท่ีเกิดข้ึน ไม่เป็นเหตุการณ์ร้ายแรงท่ีมีผูบ้าดเจบ็หรือเสียหายรุนแรง 

3) การสร้างใหม่ (Rebuilding Posture) ประกอบดว้ย 

-     การจ่ายค่าชดเชย (Compensation) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้การจ่ายค่าชดเชยแก่
ผูเ้สียหาย 

-     การขอโทษ (Apology) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ขอโทษและยินดีจะรับผิดชอบใน
เร่ืองท่ีเกิดข้ึน แก่ผูเ้สียหาย 

4) การสนบัสนุน (Bolstering Posture) ประกอบดว้ย 

-      การระลึกถึง (Reminding) คือ) คือกลยุทธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการบอกผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียถึงความดีขององคก์รในอดีต 

-      การประจบเอาใจ (Ingratiation) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชก้ารยกยอ่งผูท่ี้มีส่วนไดส่้วน
เสีย 

-      การเป็นเหยื่อ (Victimage) คือกลยุทธ์ท่ีองคก์รใชอ้ธิบายวา่องคก์รก็เป็นเหยื่อของ
วกิฤตนั้นดว้ย 
 
ตาราง 2.1 กลยทุธ์ในการตอบสนองวกิฤต (Crisis response Strategies) 

 
(Coombs ,2550) 

การโจมตีผูก้ล่าวหา (Attacking the Accuser) การเผชิญหน้า ตอบโตก้บัผูท่ี้กล่าวหาองคก์ร ซ่ึงอาจตอ้งใช้มาตรการทางกฎหมาย

การปฏิเสธ (Denial) การปฏิเสธขอ้กล่าวหาและอธิบายเหตุผลวา่ไม่มีภาวะวิกฤตดงักล่าวแลว้

แพะรับบาป (Scapegoating) การต าหนิบคุคลภายนอกองคก์รส าหรับวิกฤตนั้น

การแกต้วั (Excusing) การบอกกล่าววา่เหตุการณ์ภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึน อยูน่อกเหนือการควบคุมขององคก์ร

การแสดงความถูกตอ้ง (Justification) การอธิบายวา่เหตุการณ์ภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึน ไม่เป็นเหตุการณ์ร้ายแรงท่ีมีผูบ้าดเจ็บหรือเสียหายรุนแรง

การจ่ายคา่ชดเชย (Compensation) การจ่ายคา่ชดเชยแก่ผูเ้สียหาย

การขอโทษ  (Apology)   การขอโทษและยนิดีจะรับผิดชอบในเร่ืองท่ีเกิดข้ึน แก่ผูเ้สียหาย

การระลึกถึง (Reminding) การบอกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถึงความดีขององคก์รในอดีต

การประจบเอาใจ (Ingratiation) การยกยอ่งผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย

การเป็นเหยือ่ (Victimage) การอธิบายวา่องคก์รกเ็ป็นเหยือ่ของวิกฤตนั้นดว้ย

การปฏิเสธ (Denial Posture) 

การลดผลกระทบ (Diminishment Posture) 

การสร้างใหม ่(Rebuilding Posture) 

การสนับสนุน (Bolstering Posture) 
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2.2 แนวคดิควำมสัมพนัธ์กบัผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย (Stakeholders Relationship) 
จากค าจ ากดัความของวกิฤตของ Coombs (2550) หมายถึงการรับรู้เหตุการณ์ท่ีไม่ 

คาดคิดมาก่อน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์รและความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียต่อองคก์ร 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) หมายถึงคนหรือกลุ่มคนท่ีสร้างผลกระทบหรือ
ได้รับผลกระทบจากพฤติกรรมหรือการด าเนินงานขององค์กร Bryson (2547) อ้างใน Coombs 
(2550) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเหล่าน้ีอาจเป็นไดท้ั้งผูท่ี้มีความสนใจ ผูท่ี้มีขอเรียกร้อง ผูท่ี้มีสิทธิหรือเป็น
เจา้ขององคก์ร ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียยงัหมายถึง กลุ่มหรือบุคคลซ่ึงมีปฏิสัมพนัธ์กบัองคก์ร โดยมีการ
พึ่งพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั หรือหมายถึง กลุ่มหรือบุคคลท่ีมีผลกระทบหรือได้รับผลกระทบจาก
นโยบายหรือการด าเนินการขององคก์รตลอดจนมีส่วนร่วมในแง่ผลประโยชน์และความเส่ียงของ
องคก์ร หรือหมายถึง บุคคลหรือกลุ่มผูท่ี้มีส่วนร่วมในธุรกิจ ซ่ึงไดรั้บผลกระทบและมีผลกระทบต่อ
การตดัสินใจ นโยบาย ตลอดจนการด าเนินการของกิจการ (ธิติภพ ชยธวชั , 2547)  

Bryson (2547) อา้งใน Coombs (2550) กล่าวว่าโดยทัว่ไปผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียดงักล่าว
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขั้นปฐมภูมิ (Primary Stakeholders) และผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียขั้นทุติยภูมิ (Secondary Stakeholders) 

1. ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียขั้นปฐมภูมิ (Primary Stakeholders) เป็นกลุ่มคนท่ีมีกิจกรรมท่ี
เป็นประโยชน์หรือเป็นโทษต่อองคก์ร อนัไดแ้ก่ พนกังาน นกัลงทุน ลูกคา้ ผูส่้งสินคา้และรัฐบาล ซ่ึง
กลุ่มคนเหล่าน้ีมีความสามารถยุติหน้าท่ีขององค์กรได ้เช่น การท่ีพนกังานรวมตวักนันัดหยุดงาน 
หรือ การท่ีรัฐบาลสั่งปิดองคก์ร เป็นตน้ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขั้นปฐมภูมิยงัหมายถึงผูท่ี้มีความสัมพนัธ์
โดยตรงต่อความส าเร็จและการบรรลุเป้าหมายพื้นฐานของการประกอบธุรกิจ (ธิติภพ ชยธวชั , 
2547) 

2. ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียขั้นทุติยภูมิ (Secondary Stakeholders) เป็นคนหรือกลุ่มคนท่ี
สร้างผลกระทบหรือไดรั้บผลกระทบจากการกระท าขององคก์รและยงัรวมถึงส่ือมวลชน กลุ่มคนท่ีมี
อุดมการณ์ร่วมกนัเพื่อท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง เป็นนกัจดักิจกรรม (Activists)   และคู่แข่ง เป็น
ตน้คนเหล่าน้ีไม่มีความสามารถยุติหนา้ท่ีขององคก์รได ้แต่มีความสามารถในการท าร้ายองค์กรได ้
(Clarkson , Donaldson & Preston , 2538) อา้งใน (Coombs , 2550) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขั้นทุติยภูมิยงั
หมายถึง บุคคล กลุ่ม ตลอดจนสถาบนัอ่ืนๆท่ีได้รับผลกระทบจากการประกอบธุรกิจหรือส่งผล
กระทบต่อการประกอบธุรกิจทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยเฉพาะอิทธิพลในแง่ของช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ท่ีมีต่อสาธารณชน (ธิติภพ ชยธวชั , 2547) 
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ตาราง 2.2 ความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholders Relationship) 

 
(Bryson , 2547) อา้งใน (Coombs , 2550) 
 
 

2.3 แนวคดิกำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management)  
นิยามความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ ภานุ ลิมมานนท ์(2550) แบ่งเป็น 8 

นิยามความหมายคือ 

1. ความภกัดี (Loyalty) 

ลูกคา้จะมีความคาดหวงัมาพร้อมกบัความสนใจต่อธุรกิจของบริษทั ประสบการณ์ท่ีดี
ของลูกคา้จะท าให้ลูกคา้มีความภกัดีต่อบริษทัและจะท าให้เกิดแนวโน้มการซ้ือซ ้ าอีกต่อไปเร่ือยๆ
และในทางตรงกนัขา้มประสบการณ์ท่ีไม่ดีอาจท าใหลู้กคา้หนัไปใชบ้ริการของบริษทัคู่แข่งแทน 

2. กระบวนการและเทคโนโลยี (Process and Technology) 

กระบวนการและเทคโนโลยีท่ีใช้ในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ทั้งกบัลูกคา้ในปัจจุบนั
และผูท่ี้มีแนวโนม้วา่จะเป็นลูกคา้ในอนาคต รวมถึงหุน้ส่วนผา่นทางดา้นการตลาด การขาย และการ
บริการ มีจุดมุ่งหมายท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. การเพิ่มพูนประสบการณ์ลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Relationship Experience 
Enhancement) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเพิ่มพูนความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทัมากกวา่การบริหาร
ลูกคา้แบบเดิมๆ ขอ้มูลท่ีบริษทัเก็บรวบรวมและวิธีท่ีบริษทัใช้ขอ้มูลจะมุ่งเน้นไปท่ีประสบการณ์

Primary Stakeholders กลุ่มคนท่ีมีกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์หรือเป็นโทษต่อองคก์ร อนั

ไดแ้ก่ พนักงาน นักลงทนุ ลูกคา้ ผูส่้งสินคา้และรัฐบาล

Secondary Stakeholders กลุ่มคนท่ีสร้างผลกระทบหรือไดรั้บผลกระทบจากการกระท าของ

องคก์รและยงัรวมถึงส่ือมวลชน นักจดักิจกรรม (Activists)   และ

คูแ่ขง่

Stakeholders Relationship
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ของลูกคา้ บริษทัยงัใช้ขอ้มูลลูกคา้เชิงสถิติมาใช้ในเร่ืองของการแบ่งส่วนทางการตลาดและการ
ส่งเสริมการตลาดเฉพาะกลุ่ม 

4. กลยทุธ์ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management Strategy) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ไดจ้ดัอยูใ่นประเภทเทคโนโลยี แต่จะเร่ิมจากการท่ีบริษทั
วางเป้าหมาย กลยุทธ์ แผนการ และวตัถุประสงคท่ี์บริษทัตอ้งท าการตดัสินใจวา่ลูกคา้สัมพนัธ์ของ
บริษทัควรด าเนินไปในแนวทางใด  เม่ือบริษทัมีการใช้กลยุทธ์ท่ีดีแล้วบริษทัจะสามารถบรรลุ
เป้าหมายไดส้ าเร็จ 

5. ความสามารถในการบริหารลูกคา้ (Ability to Manage Customer) 

การจดัหาวิธีการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ โดยใช้วอฟท์แวร์โปรแกรมจดัเก็บข้อมูลท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจไดแ้ละเป็นระบบท่ีมีความสามรถในการเก็บขอ้มูลจ านวนมาก
ของลูกคา้ รวมถึงสามารถท าการวเิคราะห์ได ้

6. การรักษาลูกคา้แบบชาญฉลาด (Smart CRM) 

การเจาะกลุ่มลูกคา้เป้าหมายชัดเจน รักษาลูกคา้และเพิ่มจ านวนลูกคา้ วิธีการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ข้ึนอยู่กบัโครงการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนตามช่องทางต่างๆท่ีอ านวยประโยชน์ในการ
เขา้ถึงลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ การรักษาลูกคา้แบบชาญฉลาด จะช่วยให้ความยืดหยุ่นในการ
ตอบสนองความตอ้งการของกระบวนการทางธุรกิจ ตามมาด้วยการปฏิบติังานท่ีรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

7. กระบวนการ ประสบการณ์ และความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง (Process/Experience 
and Sustainable Relationship) 

ประสบการณ์สร้างความสัมพนัธ์แบบยัง่ยืน เป็นความสัมพนัธ์ท่ีก่อให้เกิดประโยชน์
ทั้งสองฝ่ายส่ิงส าคญัในความสัมพนัธ์คือความทรงจ าของปฏิสัมพนัธ์ในอดีตท่ีมีมาอยา่งต่อเน่ือง ตอ้ง
สร้างประสบการณ์ท่ีมีความสม ่าเสมอให้กบัลูกคา้ เปรียบเสมือนบทสนทนาท่ีไม่มีวนัส้ินสุด ฉะนั้น
บริษทัตอ้งมีระดบัความเขา้ใจและความทุ่มเทต่อประสบการณ์ของลูกคา้ในการติดต่อกบับริษทัหรือ
กบับริษทัคู่แข่ง 
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8. ลูกคา้คือศูนยก์ลางความสัมพนัธ์ (Customer Centric) 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ตอ้งการปรัชญาทางธุรกิจท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลางและตอ้งการ
วฒันธรรมของการสนบัสนุนการตลาด การขายและการบริการท่ีมีประสิทธิผลให้เกิดข้ึนในองค์กร 
เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดี ท าให้บริษทัสามารถใชป้ฏิสัมพนัธ์ในแต่ละดา้นในการรับรู้ถึง
ความชอบของลูกคา้สามารถเพิ่มระดบัการบริการเพื่อท่ีปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละคร้ังสร้างความสัมพนัธ์
ท่ี มีความหมายมากข้ึน ทั้ ง น้ีโปรแกรม CRM applications จะท าให้บริษัทสามารถเพิ่ม ขีด
ความสามารถของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิผล 

ภานุ ลิมมานนท ์(2550) ไดส้รุปนิยามของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์คือการบริหารลูกคา้
สัมพันธ์เป็นกลยุทธ์ ท่ีมีแบบแผนท่ีใช้สร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า  ในลักษณะ
ความสัมพนัธ์แบบยัง่ยืนกับลูกค้า โดยเร่ิมด้วยปรัชญาทางธุรกิจท่ีท าให้วิธีปฏิบติัหรือกิจกรรม
การตลาดมีความเก่ียวเน่ืองกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

นอกจากน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงั หมายถึง วิธีปฏิบติัดา้นการตลาด (Marketing 
Practice) ซ่ึงองค์กรใช้ องค์ความรู้เก่ียวกับลูกค้าเพื่อเปล่ียนความสัมพันธ์ท่ีมีกับลูกค้าตลอด
ระยะเวลาแห่งความเป็นลูกคา้ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รและลูกคา้ในทุกแง่มุม (สมเจตน์ 
อิงคธีรวฒัน์,2551) อา้งใน (ชุติยะดา อุ่นตา , 2557) และยงัหมายถึง กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อ
ลูกคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่ง
ใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจ มีความรับรู้ท่ีดีในสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรม
การส่ือสารแบบสองทาง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ให้ไดรั้บ
ประโยชน์ทั้งสองฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน (กิตติ สิริพลัลภ , 2541) อา้งใน (ชุติยะดา อุ่นตา , 2557) 

สรุป การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เป็นแบบแผนวิธีปฏิบติัด้านการตลาดหรือกิจกรรม
การตลาดท่ีใชส้ร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยเร่ิมจากปรัชญาทางธุรกิจท่ีท าให้วิธีปฏิบติั
ดา้นการตลาดหรือกิจกรรมการตลาดสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มุ่งเนน้ท่ีกิจกรรม
การส่ือสารแบบสองทาง เพื่อให้บริษทักับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้ งสองฝ่ายเป็นระยะเวลา
ยาวนาน 

กำรตลำดสัมพนัธ์ (Relationship marketing) 
การตลาดสัมพนัธ์ (Relationship marketing) คือการมุ่งเน้นความสัมพนัธ์มากกว่าท่ีจะ

เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการตลาดเพียงอย่างเดียว ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ บริษทัสามารถน า
วิธีการท่ีมีความสัมพนัธ์เป็นพื้นฐานมาใช้กบัการตลาด หลกัการท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีอยู่ภายใตก้ารตลาด
สัมพนัธ์คือการสร้างความพึงพอใจ การบริการและคุณค่าเพื่อผลประโยชน์ระยะยาวของทั้งบริษทั
และลูกคา้และความรับผิดชอบในการด าเนินการบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงผลจะท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้
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บริการอีกและยงัแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการของบริษทัดว้ย  ทั้งน้ีบริษทัตอ้งมีความเขา้ใจถึง
ความหมายของความสัมพนัธ์จากมุมมองของลูกค้าด้วย เพื่อให้กลยุทธ์การตลาดบนพื้นฐาน
ความสัมพนัธ์สัมฤทธ์ิผล (ภานุ ลิมมานนท ์, 2550) 
 
 

2.4 วจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
Woo and Leelapanyalert (2557) ไดก้ล่าวถึงวธีิปฏิบติัดา้นการตลาดเพื่อสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจกฎหมาย 10 กิจกรรม คือ 

1. การจดังานทางสังคม (Organising and Attending Social Events) 

การจัดงานพบปะสังสรรค์ เช่น การทานอาหารกลางวนัหรืออาหารเย็น อาจเป็น
รายบุคคลหรือกลุ่มเพื่อเร่ิมความสัมพนัธ์หรือกระชับความสัมพนัธ์กัน โดยอาจมีการจัดเล้ียง
เคร่ืองด่ืม การจดัไปดูการแข่งกีฬา การชิมไวน์ ทั้งน้ีกิจกรรมท่ีจดัข้ึนอยูก่บัความสนใจของลูกคา้ใน
แต่ละเพศและวยั 

2. การจดัการส่ือสาร (Managing The Communications or Interactions Process) 

กระบวนการปฏิสัมพนัธ์หรือการจดัการส่ือสารเพื่อกระชบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อนั
น าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจและไวว้างใจในบริษทัมากข้ึน เช่น การส่งแผ่นพบั จดหมายข่าว 
บทความท่ีให้ขอ้มูลกบัลูกคา้และขอ้มูลคุณภาพสินคา้ของบริษทัอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อเตือนความทรง
จ าของลูกคา้ให้นึกถึงบริษทัเม่ือมีความตอ้งการสินคา้ บางคร้ังอาจมีการประชุมวิชาการ น าเสนอ
เทคนิคทางวิชาการท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ นอกจากน้ียงัรวมถึงการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้ซ้ือสินคา้ไปแลว้เกิดความสงสัย เป็นบริการก่อนและหลงัการขาย การสอบถามคุณภาพของ
สินคา้หลงัจากลูกคา้ซ้ือไปแลว้ 

3. การจัดการเพิ่มยอดขายในการขายสินค้าอ่ืนเพิ่มเติม (Managing The Cross-
Selling) 

การจดัการขายสินคา้อ่ืนๆให้กบัลูกคา้เดิม เป็นการดูแลลูกคา้หลงัการขาย เม่ือลูกคา้มี
ปัญหาอะไรและช่วยแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เพิ่มความพึงพอใจต่อบริษทัมากข้ึน 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ยิ่งยาวนานเท่าไรยิ่งส่งผลดีต่อบริษทัในการเพิ่มยอดขาย เม่ือยอดขายของ
ลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนความผกูพนัของลูกคา้กบับริษทัก็จะเพิ่มตามดว้ย 
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4. การฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ (Service Recovery) 

หมายถึง ความสามารถของบริษทัในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด เม่ือลูกคา้ไม่พึงพอใจใน
สินคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะเปล่ียนใจและส้ินสุดความสัมพนัธ์กบับริษทัและหันไปใช้บริการบริษทัอ่ืน
แทน เป็นการป้องกนัการพูดปากต่อปากในทางท่ีไม่ดี การพูดต่อท่ีไม่ดีนั้นมีอิทธิพลต่อการซ้ือของ
ลูกคา้มากกวา่การพูดต่อท่ีดี เม่ือไรก็ตามท่ีมีการบอกถึงขอ้ผิดพลาดของสินคา้ บริษทัตอ้งรีบแกไ้ข
เพื่อไม่ให้เกิดข้ึนอีก การแกไ้ขท่ีรวดเร็วนั้นจะช่วยให้เกิดความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง ลูกคา้จะรู้สึก
พึงพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือการบอกของลูกคา้ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
บริษทัมาอย่างยาวนานถึงขั้นมัน่คง (Stable) ก็อาจส้ินสุดความสัมพนัธ์ไดห้ากปัญหาไม่ไดรั้บการ
แกไ้ข 

5. การเปล่ียนแปลงความประทบัใจ (Changing the Impression) 

ลูกคา้มกัจะเขา้ใจว่าบริษทัจะมาติดต่อลูกคา้ก็ต่อเม่ือตอ้งการยอดขาย พอไดย้อดขาย
แลว้ก็จะไม่สนใจลูกคา้ บริษทัจึงตอ้งเปล่ียนความประทบัใจของลูกคา้ต่อบริษทัให้ดีข้ึน ดว้ยการให้
พนกังานไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเพื่อคอยดูแลลูกคา้และช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้
อยา่งทนัท่วงที โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย รวมถึงการใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ดว้ย เป็นการสร้างความแตกต่างจาก
บริษทัอ่ืน 

6. ความ เข้า ใจใน ธุร กิจของ ลูกค้า  (Truly Understanding Client Business and 
Industries) 

ในขั้นตอนการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ บริษทัตอ้งทราบขอ้มูลของลูกค้าเพื่อ
เขา้ใจธุรกิจของลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีปัญหาจะสามารถช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหาได ้ท าให้ลูกคา้พึ่งพอใจ
และผกูพนักบับริษทัมากยิง่ข้ึน อาจมีการจดัแฟ้มขอ้มูลลูกคา้ใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งอ่าน 

7. การขยายความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ (Social Bonds Beyond the Professional 
Level) 

บางกรณีลูกคา้และบริษทัมีความสัมพนัธ์ดา้นการซ้ือขายและขยายความสัมพนัธ์ไปสู่
ความสัมพนัธ์ส่วนตวัมากข้ึน เม่ือลูกคา้และบริษทัไดมี้การใชเ้วลาร่วมกนัในการรักษาความสัมพนัธ์ 
จะเกิดความไวว้างใจและน าไปสู่ความสัมพนัธ์ส่วนตวั การมีความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ช่วย
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ให้ลูกคา้ภกัดีและผูกพนักบับริษทัเพิ่มมากข้ึน ความสัมพนัธ์แบบน้ีอาจเกิดข้ึนในการตกลงซ้ือขาย
และช่วยรักษาลูกคา้กบัสินคา้ของบริษทัมากข้ึนดว้ย 

8. การดูแลลูกค้าขนาดเล็กใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน (Treating Every Job Seriously 
Regardless of the Size) 

กุญแจความส าเร็จในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างหน่ึงคือการดูแลลูกคา้เล็ก
และใหญ่อยา่งเท่าเทียมกนั ก่อนมีความสัมพนัธ์กนัจะมีความไม่แน่นอนเกิดข้ึน มีความไวว้างใจนอ้ย
ระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย ในช่วงแรกลูกคา้อาจซ้ือสินคา้เพียงเล็กน้อยก่อน หากมีความพึงพอใจใน
บริการนั้นแลว้ก็จะสั่งสินคา้เพิ่มข้ึน ซ่ึงแสดงวา่เป็นช่วงลองซ้ือ ช่วงแรกบริษทัตอ้งให้บริการท่ีดีแก่
ลูกคา้ จนลูกคา้เกิดความพึงพอใจและไวว้างใจ ลูกคา้จะสั่งซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึน บริษทัก็จะมีรายไดเ้พิ่ม
มากข้ึน ถา้หากยอดซ้ือนอ้ยๆแลว้ไม่ไดรั้บการดูแลและเอาใจใส่จากบริษทั ลูกคา้ก็จะไม่สั่งซ้ือยอด
ใหญ่ๆตามมา และการบอกต่อเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดของการบริการ 

9. การมอบของขวญัเล็กๆเพื่อแสดงความรู้สึก (Other Small little Gestures) 

การพัฒนาความสัมพันธ์ต้องมีการให้ของขวญัเล็กๆน้อยๆ หรือให้เหตุการณ์ท่ี
ประทบัใจแก่ลูกคา้ จะช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ เช่น การ์ดอวยพรวนัเกิด การแสดงความยินดีต่อ
ความส าเร็จ การเล่ือนต าแหน่งของลูกคา้และครอบครัว  การแสดงความขอบคุณเม่ือมีโอกาส เม่ือ
ลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการ เป็นการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ 

10. การใช ้CRM Software (Utilising CRM Software) 

การใชโ้ปรแกรมเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โปรแกรมน้ีมี
บทบาทมากต่อการเร่ิมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย การติดต่อและการติดตามลูกคา้
ท่ีทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั ในการพฒันาความสัมพนัธ์วนัท่ีพบลูกคา้ รวมถึงค่าใชจ่้ายในการติดต่อ
ลูกคา้จะถูกบนัทึกไวด้ว้ย ซ่ึงจะช่วยในการพิจารณาเวลาเชิญลูกคา้ร่วมงานพบปะสังสรรคใ์นอนาคต 
บริการใดท่ีควรให้กบัลูกคา้และสามารถดูระยะเวลาท่ีลูกคา้ไม่ไดติ้ดต่อกบับริษทันานเท่าไรแลว้ได้
ดว้ย การบริการลูกคา้จะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนจากโปรแกรมดงักล่าว เช่น ลูกคา้จะรู้สึกเบ่ือท่ี
ได้รับการติดต่อจากพนักงานหลายแผนกของบริษทัด้วยขอ้ซักถามซ ้ าๆกนั โปรแกรมจะช่วยให้
ค่าใช้จ่ายในการติดต่อลดลง สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่บริษัทและยงัมัน่ใจว่าพนักงานทุกคนพูด
เหมือนกนั ท าให้ลูกเพิ่มยอดซ้ือในสินคา้นั้นๆดว้ย ทั้งน้ีขอ้มูลของลูกคา้สามารถแบ่งปันกนัระหวา่ง
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พนกังานในบริษทั โปรแกรมจะเป็นประโยชน์ต่อความเขา้ใจงานทางการตลาดและการเพิ่มยอดขาย
ของสินคา้  
 
 

2.5 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย  
 จากท่ีกล่าวขา้งตน้พฒันากรอบแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวกิฤตโรคกุง้ โดยศึกษา
ถึงกลยุทธ์การตอบสนองวิกฤต และวิธีปฏิบติัดา้นการตลาด น ามาซ่ึงการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ท่ีส่งผลใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ในการกลบัใชสิ้นคา้ขององคก์รท่ีเพิ่มข้ึน  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 Coombs (2550) และ Woo and Leelapanyalert (2557) 

 
 
 
 
 
 

Crisis Response Strategy 

Client 

Crisis  

Relationship marketing Practices 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤตโรคกุง้ : กรณีศึกษาบริษทัเจริญ
โภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั(มหาชน)” ผูศึ้กษาใชว้ธีิการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดย
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) จากผูบ้ริหารท่ีเกียว
ขอ้ง ซ่ึงเป็นผูรั้บผดิชอบท่ีมีบทบาทในการก าหนดนโยบาย วางแผน และควบคุมการบริหารงานดา้น
ลูกคา้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหารจ ากดั มหาชน ในกลุ่มธุรกิจกุง้ รวมทั้งการศึกษาจากขอ้มูล
ต่างๆ จากเอกสารเผยแพร่ของบริษทั และขอ้มูลจากเวบ็ไซด ์อินเตอร์เน็ต 

 
 
3.1แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอ้มูลออกเป็น 2 ประเภทคือ 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงในท่ีน้ี คือ 

ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงานดา้นลุกคา้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์
อาหารจ ากดั(มหาชน) ในกลุ่มธุรกิจอาหารกุง้ โดยใช้วิธีการรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-Depth Interview) ประมาณ 60– 90 นาที ซ่ึงการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกมกัใช้เวลานาน 
กรณีมีผูถู้กสัมภาษณ์เพียงคนเดียว (ดิชพงศ ์พงศภ์ทัรชยั , 2556)  โดยประเด็นท่ีตอ้งการจะศึกษาจาก
ผูบ้ริหารถึงกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงกลยุทธ์ใน
การตอบสนองต่อเหตุการณ์วิกฤตโรคกุ้ง  ท่ี เกิดข้ึนตั้ งแต่ปี 2555 และจากการคัดเลือกและ
ประสานงานกับบริษัทเจริญโภคภัณฑ์ จ  ากัด(มหาชน) ได้กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ 
ผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นผูรั้บผิดชอบท่ีมีบทบาทในการก าหนดนโยบาย วางแผน และ
ควบคุมการบริหารงานดา้นลูกคา้ของบริษทั จาก 4 ฝ่าย ไดแ้ก่ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายขาย ฝ่ายเพาะเล้ียง
และโรงงาน เป็นจ านวน 17 ท่าน ประกอบดว้ย 

ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายขายอาหารกุง้ 

- ต าแหน่ง รองกรรมการผูจ้ดัการอาวโุส (SVP) 2 ท่าน 
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- ต าแหน่ง รองกรรมการผูจ้ดัการ (VP) 3 ท่าน 
- ต าแหน่ง ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ (AVP) 5 ท่าน 
- ต าแหน่ง ผูจ้ดัการทัว่ไป (GM) 2 ท่าน 

ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายการตลาด 

- ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ (AVP) 1 ท่าน 
- ต าแหน่ง ผูจ้ดัการทัว่ไป (GM) 2 ท่าน 

ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายฟาร์มเพาะฟักลูกกุง้ 

- ต าแหน่ง รองกรรมการผูจ้ดัการอาวโุส (SVP) 1 ท่าน 

ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายโรงงาน 

- ต าแหน่ง ผูจ้ดัการทัว่ไป (GM) 1 ท่าน 
 

ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีให้ขอ้มูลหลกั (Key Information) ไดใ้ช้การสนทนาแบบก่ึงมาตรฐาน 
(Semi structured Interview) ซ่ึงมีการครอบคลุมหวัขอ้ ประเด็น ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ค าถามท่ีใช้
ในการสัมภาษณ์ไดมี้การกลัน่กรองมาก่อนแลว้และมีการวางแผนแนวทางในการสัมภาษณ์เพื่อลด
การเกิดอคติ (Bias) ให้น้อยท่ีสุด (Ghauri and Grønhaug , 2547)  โดยสถานท่ีในการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึกข้ึนอยูก่บัความสะดวกของกลุ่มตวัอยา่ง โดยด าเนินการสัมภาษณ์ ตั้งแต่เดือนพฤจิกายน 2558 
ถึงเดือนธนัวาคม 2558  

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากแหล่งขอ้มูลท่ีเป็นเอกสารเผยแพร่ของบริษทัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานดา้นลูกคา้และเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ ขอ้มูลจากเวบ็ไซด์ อินเตอร์เน็ต 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 
 

3.2 วธีิกำรรวบรวมข้อมูลทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงเป็นงานผสมของงานวิจยัหลายแบบ 

เน้นท่ีกระบวนการทางสังคมไม่ใช่โครงสร้างทางสังคมเช่นการวิจยัเชิงปริมาณ ในการวิเคราะห์
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สถานการณ์ หลีกเล่ียงการเกิดอคติ (Bias) เพื่อได้รับขอ้มูลท่ีเท่ียงตรงและเช่ือถือได้ (Ghauri and 
Grønhaug , 2547)   เป็นวิธีการวิจยัเชิงกรณีศึกษา (Case study) ในรูปแบบท่ีนิยมใช้ในการศึกษาท่ี
ตอ้งการตอบค าถามอยา่งไร (How) และท าไม (Why) (Yin , 2546) มุ่งเนน้การศึกษาเชิงลึก (In depth 
– Study) เพื่อท าความเขา้ใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง (ดิชพงศ์ พงศ์ภทัรชัย , 2556) เน้นรายละเอียด การ
อธิบาย การบรรยาย ความเขา้ใจ การคาดการณ์และการควบคุมบุคคล (Woodside , 2553) เป็นการ
วิจยัภาคสนาม ผูศึ้กษาจ าเป็นตอ้งไปศึกษาและเก็บรวบรวมภาคสนามเพื่อน ามาใช้วิเคราะห์และ
สนบัสนุน (ดิชพงศ ์พงศภ์ทัรชยั , 2556)   ผูศึ้กษาไดเ้ลือกใชก้ารเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เจาะลึก 
(In-Depth Interview) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงไม่สามารถน าขอ้มูลมาแจงนบัได ้จึงไดใ้ห้
ความส าคญักบัการเก็บขอ้มูล โดยก าหนดกรอบค าถามเพื่อจดัท าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เป็น
ลกัษณะค าถามปลายเปิดท่ีมีการ ก าหนดแนวค าถามไวล่้วงหน้า เพื่อให้ผูรั้บการสัมภาษณ์ได้ให้
ขอ้มูล แสดงความรู้สึกนึกคิดและแสดงความคิดเห็นต่างๆอยา่งเต็มท่ี ท าให้ผูศึ้กษาไดภ้าพท่ีชดัเจน
จากผูใ้หส้ัมภาษณ์จากค าถามปลายเปิดและผูต้อบมีอิสระในการตอบตามแนวคิดของตนเอง (Ghauri 
and Grønhaug , 2547) จากนั้นจึงเป็นการเรียบเรียงส่ิงท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ น ามาสรุปและอภิปราย
ส่ิงท่ีพบในการศึกษาคร้ังน้ี  

 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็ข้อมูล  
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดแ้บ่งเคร่ืองมือออกเป็น 2 ประเภทคือ  
1. กรอบค าถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวเ้พื่อท าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เป็นการตั้งค  าถามใน

การสัมภาษณ์ จะมุ่งเน้นเพื่อให้ได้ข้อมูลครอบคลุมวตัถุประสงค์ในการศึกษา ซ่ึงผูส้ัมภาษณ์ได้   
ด าเนินการสัมภาษณ์ดว้ยตนเองทั้งหมด โดยผูศึ้กษาใชก้รอบค าถามเพื่อท าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก
โดยอา้งอิงกรอบค าถามจาก Woo and Leelapanyalert (2557) และเพื่อการวเิคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี    

ค าถามส่วนท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป    
ค าถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้    
ค าถามส่วนท่ี 3 เ ก่ียวกับความเข้าใจในการปฏิบัติแนวทางการสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
ค าถามส่วนท่ี 4 เก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค และการแกไ้ขในการด าเนินงาน    
 
ค ำถำมสัมภำษณ์ผู้บริหำร  
ขอ้มูลทัว่ไป 
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แนะน าตนเอง  

1)  คุณท างานท่ีบริษทัน้ีมานานเท่าไร 
2)  บอกขอบเขต บทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบของคุณในองค์กร มีการติดต่อ

หรือเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือไม่ (พยายามหารายละเอียดในแต่ละขั้นตอน อยา่ลืมขอตวัอยา่งดว้ย) 
3)  ในความเห็นของคุณ การท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นบริษทัหลงัวิกฤตโรค

กุง้มีความส าคญัหรือไม่ อยา่งไร และท าไมจึงส าคญั 

สถานการณ์วกิฤตโรคกุง้ 

4)  จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ มีผลกระทบต่อลูกคา้อยา่งไร 
5)  จากเหตุการณ์น้ี มีกลยทุธ์ในการตอบสนองวกิฤตอยา่งไร 

-   คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การปฏิเสธ (Denial Posture) หรือไม่ อยา่งไร 
เช่น โตต้อบผูก้ล่าวหาองคก์รดว้ยการใชก้ฎหมาย การปฏิเสธขอ้กล่าวหาและอธิบายวา่ไม่มีวกิฤตนั้น
แลว้หรือการต าหนิบุคคลอ่ืนจากภายนอกองคก์ร  

- คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การลดผลกระทบ (Diminishment Posture)
หรือไม่ อยา่งไร เช่น ภาวะวกิฤตนั้นอยูน่อกเหนือการควบคุมขององคก์ร เหตุการณ์วกิฤตท่ีเกิดข้ึน
ไม่ไดรุ้นแรงหรือเสียหายมาก 

-  คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสร้างใหม่ (Rebuilding Posture) หรือไม่ 
อยา่งไร เช่น การจ่ายค่าชดเชยใหผู้เ้สียหาย การขอโทษและรับผดิชอบต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

- คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสนบัสนุน(Bolstering Posture)หรือไม่ 
อยา่งไร เช่น การบอกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถึงความดีในอดีตขององคก์ร การยกยอ่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
องคก์รก็เป็นเหยื่อกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนดว้ยเช่นกนั 

แนวทางการปฏิบติัดา้นการตลาดเพื่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงั
วกิฤตโรคกุง้  

6)  การสร้างและดูแลความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ มีความส าคญัอยา่งไรต่อ
ลูกคา้ของคุณ          

7)  คุณมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
8)  คุณมีการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
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9)  ปกติคุณได้ท ากิจกรรมอะไรในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกคา้หลงั
วกิฤตโรคกุง้ขอค าอธิบายโดยละเอียด (อยา่ลืมคน้หาขั้นตอนท่ีเกิดข้ึน)  

10) ใครมีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุง้ ขอ
ตวัอยา่ง (คน้หาวา่เขาพูดอยา่งนั้นเพราะอะไร อยา่ลืมขอตวัอยา่งดว้ย) 

11) คุณมีทีมท่ีท างานเกียวขอ้งกบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุ้ง
หรือไม่ ขอค าอธิบายโดยละเอียด ถา้ไม่ เพราะอะไร 

12) บริษทัให้การสนับสนุนหรือให้ก าลงัใจในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ บริษทัมีเหตุผลอะไรในการท าเช่นน้ี 

13) คุณมีปัญหาหรืออุปสรรคในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวิกฤต
โรคกุง้หรือไม่ และมีแนวทางในการแกปั้ญหาอยา่งไร 

 
2. เคร่ืองบนัทึกเสียงท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก    

 

 
3.4 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในเชิงคุณภาพ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงได้ท าการน าเสนอ
ขอ้มูลท่ีไดจ้าก   การศึกษาในแบบพรรณนาเชิงวิเคราะห์โดยการถอดขอ้มูลจากเคร่ืองบนัทึกเสียงท่ี
ไดท้  าการสัมภาษณ์กลุ่ม  ตวัอยา่งท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดจ้ดัแบ่งขอ้มูลเป็นประเภทตามหัวเร่ืองท่ีจะ
ศึกษา โดยใช้แนวคิด ทฤษฎีและ  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องมาเป็นกรอบในการวิเคราะห์ข้อมูล ให้
ครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้คือ  

ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ถึงกลยทุธ์ต่อการตอบสนองเหตุการณ์วกิฤตกุง้  
ส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ถึงดา้นกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้เพื่อเป็นการแนวทางในการปฏิบติัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
ส่วนท่ี 3 วเิคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของการด าเนินงานดา้นการบริหารความสัมพนัธ์  
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บทที ่4 

ผลกำรศึกษำและสรุปผลกำรศึกษำ 
 
 

จากผลการศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤตโรคกุง้ : กรณีศึกษาบริษทั
เจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน)ในธุรกิจอาหารกุง้” ซ่ึงผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากการสัมภาษณ์ใน
เชิงลึกผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นผูรั้บผิดชอบท่ีมีบทบาทในการก าหนดนโยบาย วางแผน และ
ควบคุมการบริหารงานดา้นลูกคา้ของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหารจ ากดั มหาชน ในกลุ่มธุรกิจกุง้ 
เพื่อศึกษากลยุทธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์วิกฤตโรคกุ้งและกิจกรรมทางการตลาดในการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงปัญหาและอุปสรรคใน
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview)  

 
 

4.1 ผลกำรศึกษำ 
จากการสัมภาษณ์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. กลยทุธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุ้งมีผลกระทบต่อลูกคา้อย่างมาก ลูกคา้ปรับตวัไม่ทนัจาก
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนท าใหลู้กคา้เล้ียงกุง้เสียหายเน่ืองจากลูกกุง้ตายตั้งแต่ยงัไม่โตเตม็ท่ีเป็นจ านวนมาก 
ผลผลิตกุง้ลดลงเกินคร่ึง ลูกคา้สูญเสียรายได ้เกิดการขาดทุนท่ีค่อนขา้งนานประมาณ 3 ปี ตั้งแต่เกิด
โรคข้ึนในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2555 ซ่ึงในการเล้ียงกุง้ตอ้งใชต้น้ทุนสูง ท าให้ลูกคา้ตอ้งลดพื้นท่ี 
ชะลอหรือหยุดการเล้ียงกุง้ บางรายถึงขั้นตอ้งออกจากธุรกิจไป นอกจากน้ียงัส่งกระทบต่อตวัแทน
จ าหน่ายท่ีขายอาหารกุง้ ท าให้ตวัแทนจ าหน่ายมีความเขม้งวดมากข้ึนในการปล่อยสินเช่ือให้กบั
เกษตรกร ยอดขายอาหารกุง้ลดลง ขาดสภาพคล่อง กระทบเป็นวงกวา้งทั้งอุตสาหกรรม 

จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ทางบริษทัมีกลยทุธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์คร้ังน้ี คือ
ความส าเร็จในเล้ียงกุ้งของลูกคา้ (Focus on customer success) เร่ิมจากการหาขอ้เท็จจริงให้เจอว่า
สาเหตุของโรคเกิดจากอะไร เม่ือรู้สาเหตุของโรคก็จะสามารถรับมือกบัปัญหา มีวิธีและแนวทางใน
การแกไ้ขไดร้วมถึงวธีิป้องกนั โดยบริษทัมีทีมงานทางดา้นวชิาการในการคน้ควา้วิจยัและร่วมมือกบั
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ผูเ้ช่ียวชาญจากหน่วยงานอ่ืนขา้งนอกดว้ย จากนั้นเอาวิธีการเล้ียงกุง้ท่ีมีประสิทธิภาพและถูกตอ้งเขา้
ไปส่งเสริมใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงเป็นวธีิการการจดัการท่ีลูกคา้หรือเกษตรกรสามารถท าได ้ในขั้นตอนแรก
บริษัทจะคัดลูกค้าเดิมท่ีมีความภักดีและมีความเช่ือมั่นกับบริษัทสูง ซ่ึงเป็นลูกค้าท่ีพร้อมจะ
ปรับเปล่ียนและยอมรับในระบบการเล้ียงกุง้แบบใหม่ ท่ีตอ้งมีการปรับโครงสร้างฟาร์ม ซ่ึงจะง่ายต่อ
การท างานของบริษทั ทางบริษทัมีเป้าหมายให้กลุ่มลูกคา้ท่ีคดัมาในตอนแรกเล้ียงกุง้ให้ส าเร็จก่อน 
แลว้ค่อยกระจายไปยงัลูกคา้ในกลุ่มอ่ืนๆ บริษทัมีความเช่ือว่าพื้นฐานท่ีจะท าให้ฟ้ืนจากวิกฤตตอ้ง
เกิดจากการเล้ียงกุง้ท่ีส าเร็จ โดยทางบริษทัจะส่งพนกังานไปใกลชิ้ดกบัลูกคา้ มีการส่งเสริมการเล้ียง
กุ้งถึงฟาร์มลูกค้า เข้าไปให้ความรู้ แนะน า พาดูฟาร์มบ่อสาธิตของบริษัทและช่วยลูกค้าเล้ียง
เปรียบเสมือนเป็นพนักงานในฟาร์มของลูกคา้ ทั้งน้ีพนักงานของบริษทัตอ้งมีความเขา้ใจสูงและ
เขา้ใจอย่างท่องแทใ้นด้านการเล้ียงกุง้ เพื่อให้ลูกคา้เล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ จากนั้นบริษทัจะ
สร้างลูกคา้ท่ีเล้ียงประสบผลส าเร็จแลว้เป็นเกษตรกรผูน้ า ท าให้เป็นฟาร์มตวัอยา่ง ให้เกษตรกรหรือ
ลูกคา้รายอ่ืนๆเขา้มาดูงานวา่วธีิการเล้ียงกุง้ของบริษทันั้นไดผ้ลจริง 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ในคร้ังน้ีมีผูท่ี้โจมตี กล่าวหาวา่สินคา้ของบริษทัคือลูกกุง้ ท่ี
อาจท าให้เกิดโรคเน่ืองจากพนัธ์ไม่ดี ไม่ไดม้าตรฐานและจากความอ่อนแอของลูกกุง้หรืออาจมีการ
ติดเช้ือมาจากพ่อพนัธ์แม่พนัธ์ของลูกกุง้ ทั้งน้ีจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ทางบริษทัไม่ไดใ้ชก้ลยทุธ์
ในการตอบสนองวกิฤตเชิงปฏิเสธ(Denial Posture)  โดยไม่ใชว้ธีิการโจมตีผูก้ล่าวหา (Attacking the 
Accuser) โตต้อบทางกฎหมายกบัผูก้ล่าวหาหรือผูโ้จมตี ไม่ไดป้ฏิเสธขอ้กล่าวหาหรืออธิบายเหตุผล
ว่าไม่มีวิกฤตดงักล่าวแล้ว(Denial)  และไม่ได้ใช้วิธีแพะรับบาปในการต าหนิบุคคลอ่ืนภายนอก
บริษทั(Scapegoating) ดว้ย เพราะบริษทัไม่ตอ้งการให้เกิดการขดัแยง้ในอุตสาหกรรมกุง้ไทย บริษทั
จะตั้งตน้กบัตนเองเท่านั้นวา่จะท าอยา่งไรใหลู้กคา้กลบัมาเล้ียงไดอ้ยา่งประสบผลส าเร็จ ในท่ีสุดเม่ือ
เวลาผา่นไปตลาดอุตสาหกรรมจะตอบไดว้า่ไม่ไดเ้ป็นอยา่งท่ีถูกกล่าวหา ทั้งน้ีทางบริษทัใชว้ธีิช้ีแจง 
มีขอ้มูลพิสูจน์ขอ้เท็จจริงวา่สาเหตุของโรคไม่ไดเ้กิดจากสินคา้ของบริษทั ไม่ไดเ้กิดจากพนัธ์กุง้ของ
บริษทั เป็นขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจริง น าความรู้ทางดา้นวิชาการไปท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ ท าฟาร์มสาธิต
และเปรียบเทียบกบัลูกคา้ท่ีเล้ียงกุง้ส าเร็จ ให้ลูกคา้เห็นว่ากระบวนการส าคญัอยู่ท่ีการดูแลและการ
จดัการในการเล้ียงกุง้ เป็นเร่ืองของส่ิงแวดลอ้มและเช้ือโรคท่ีมีการพฒันาข้ึนในระบบธรรมชาติและ
อะไรบา้งท่ีมีโอกาสเป็นแหล่งของเช้ือโรค เช่น น ้ าหรือพื้นบ่อ นอกจากน้ีบริษทัมีระบบในการ
ตรวจสอบลูกกุง้ก่อนส่งมอบใหลู้กคา้เสมอ ลูกกุง้ของบริษทัมีการสุขาภิบาลท่ีดี 

บริษัทย ังใช้กลยุทธ์ในเชิงลดผลกระทบ (Diminishment Posture) คือการแก้ตัว 
(Excusing) ในการช้ีแจงกบัลูกคา้เก่ียวกบัวกิฤตโรคกุง้คร้ังน้ีวา่เป็นภยัธรรมชาติ อยูเ่หนือการควบคุม
ของบริษทั เน่ืองจากระบบของธรรมชาติเปล่ียน เป็นเร่ืองของเช้ือโรค ซ่ึงเป็นเหตุการณ์ท่ีมีโอกาส
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เกิดข้ึน ในอดีตท่ีผา่นมามีการเจอโรคท่ีเกิดในกุง้ เช่น โรคตวัแดงดวงขาวและโรคหัวเหลืองซ่ึงเกิด
จากไวรัส แต่ไม่รุนแรงเท่ากบัโรค EMS ท่ีเกิดจากแบคทีเรีย ปัจจุบนัก็ตอ้งเปล่ียนระบบตาม  บริษทั
มีศักยภาพในการแก้ไข มีความพยายามในการแก้ไขและไม่เคยหยุดท่ีจะพฒันา มีการเรียนรู้
ประสบการณ์จากประเทศอ่ืนๆท่ีเกิดโรคน้ีข้ึนก่อน หาสาเหตุของโรค เม่ือทราบถึงสาเหตุก็จะ
สามารถมีการรับมือ การแกไ้ข การป้องกนัและควบคุมได ้จากนั้นมีการส่ือสารออกไปให้กบัลูกคา้ 
ทั้งน้ีบริษทัไม่ไดใ้ช้วิธีการแสดงความถูกตอ้ง (Justification) ท่ีใช้อธิบายว่าเหตุการณ์ภาวะวิกฤตท่ี
เกิดข้ึน ไม่เป็นเหตุการณ์ร้ายแรงหรือเสียหายรุนแรง เน่ืองจากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ท่ีเกิดข้ึนในคร้ัง
น้ีมีความรุนแรงและเกิดความเสียหายเป็นอยา่งมากทั้งอุตสาหกรรมกุง้ไทย 

ทั้งน้ีบริษทัไดใ้ชก้ลยทุธ์ในเชิงการสร้างใหม่ (Rebuilding Posture) ในการจ่ายค่าชดเชย 
(Compensation) และการขอโทษ  (Apology) รับผิดชอบให้แก่ผูเ้สียหาย ซ่ึงท าในช่วงแรกท่ีเกิด
วกิฤตเท่านั้นและไม่ไดท้  าในทุกพื้นท่ี ไม่ไดเ้ป็นแบบแผนท่ีท ากบัทุกคน เป็นกรณีไป เน่ืองจากการท่ี
ใช้กลยุทธ์น้ีไม่ไดม้าจากการท่ีสินคา้ของบริษทัมีปัญหาหรือยอมรับว่าสินคา้ของบริษทัเป็นสาเหตุ
ของโรค แต่เพื่อเป็นการลดผลกระทบจากขอ้กล่าวหาโจมตี สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ เน่ืองจากมี
ลูกคา้บางกลุ่มของบริษทัไม่ยอมรับฟังเหตุผลและขอ้ช้ีแจงของทางบริษทั และเพื่อเป็นการช่วยเหลือ
สนบัสนุนใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้สามารถด าเนินธุรกิจน้ีต่อไปได ้เพราะการปรับวธีิการเล้ียงกุง้นั้น
ท าให้ลูกคา้ตอ้งมีการลงทุนเพิ่ม เป็นการสร้างก าลงัใจ สร้างแรงจูงใจ สร้างความพอใจและสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ ลูกคา้รู้สึกไดว้่าทางบริษทัไม่ไดท้อดทิ้ง ทั้งท่ีบริษทัรู้ว่าลูกกุง้ท่ีเกิดความ
เสียหาย ซ่ึงเกิดมาจากการจดัการดูแลของลูกคา้ แต่ทางบริษทัยินดีท่ีจะรับประกนักุง้ ชดเชยให้แต่
ไม่ไดช้ดเชยทั้งหมด เป็นสัดส่วนไปหรือเป็นการใหใ้นส่วนของการขาย เช่น การแถมลูกกุง้ 

นอกจาก น้ีบ ริษัทย ังได้ใช้กลยุท ธ์ ใน เ ชิ งการสนับสนุน (Bolstering Posture) 
ประกอบดว้ยวิธีการระลึกถึง (Reminding) ความดีของบริษทัในอดีต โดยความดีของบริษทัอยู่กบั
อุตสาหกรรมการเล้ียงกุง้มาตั้งแต่แรกเร่ิม บริษทัมีจุดประสงคช์ดัเจนในการช่วยเหลือให้ลูกคา้เล้ียง
กุง้ประสบผลส าเร็จ ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีไม่สามารถท าไดเ้พียงล าพงั ตอ้งมีการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
ไม่ไดเ้ป็นการบอกลูกคา้ตรงๆ ลูกคา้สามารถทราบไดว้่าบริษทัมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
สามารถช่วยเหลือลูกคา้และเกษตรกรได ้เช่น ในอดีตท่ีผา่นมาเกิดโรคกุง้ตวัแดงดวงขาวและโรคหวั
เหลือง บริษทัได้มีการท าการค้นควา้วิจยัและหาวิธีแก้ไขได้ นอกจากน้ียงัมีความดีท่ีบริษัทท า
ประโยชน์เพื่อส่วนรวมและต่อสังคมจากการท า CSR (Corporate Social Responsibility) ในการมี
ส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสังคมและการพัฒนาอย่างย ั่งยืน บริษัทย ังใช้วิ ธีการประจบเอาใจ 
(Ingratiation) ในการยกย่องลูกคา้ถึงความสามารถในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ บริษทัไดศึ้กษาวิธีการ
เล้ียงกุง้จากลูกคา้และทางบริษทัน าวิธีไปทดสอบทางวิทยศาตร์แลว้ไดค้  าตอบเป็นวิธีท่ีใชไ้ดผ้ลจริง 



30 
 

ท าให้ลูกค้าเป็นเกษตรกรตัวอย่าง มีการจัดท าลงในช่องทางข่าวสารของบริษทั เช่น นิตยสาร 
จดหมายข่าว เว็บไซด์ของบริษทั ทั้งน้ียงัมีการใช้วิธีการเป็นเหยื่อ (Victimage) เน่ืองจากบริษทัก็
ไดรั้บผลกระทบจากวิกฤตโรคกุง้ท่ีเกิดข้ึนเช่นกนั บริษทัเกิดความเสียหาย จากการเล้ียงกุง้เสียหาย 
ตอ้งชะลอการเล้ียง ปริมาณผลผลิตกุง้ไม่เพียงพอ ท าใหข้าดแคลนวตัถุดิบ ตน้ทุนราคาวตัถุดิบสูงข้ึน  
เกิดขาดทุน ซ่ึงทางบริษทัไดมี้พูดคุยส่ือสารกบัลูกคา้ ลูกคา้ไดท้ราบถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบัทาง
บริษทั เขา้ใจถึงท่ีมาท่ีไป 

 
ตาราง 4.1 แสดงผลกลยทุธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ มีผลกระทบ
ต่อลูกคา้อยา่งไร  ลูกคา้เล้ียงกุง้เสียหาย 

 ลดพื้นท่ี ชะลอหรือหยดุการเล้ียง 
 ลูกคา้สูญเสียรายได ้
 ขาดทุน 
 ออกจากธุรกิจ 

จาก เห ตุการณ์ น้ี  มี กลยุท ธ์ ในการ
ตอบสนองวกิฤตอยา่งไร  ความส าเ ร็จในเล้ียงกุ้งของลูกค้า  (Focus on 

customer success) 
 หาขอ้เท็จจริงให้เจอว่าสาเหตุของโรคเกิดจาก

อะไร เม่ือรู้สาเหตุของโรคก็จะสามารถรับมือ
กับปัญหา มีวิธีและแนวทางในการแก้ไขได้
รวมถึงวธีิป้องกนั 

 คัดเลือกลูกค้าเดิมท่ีมีความภักดีและมีความ
เช่ือมั่นกับบริษัทสูงและช่วยลูกค้าเล้ียงให้
ส าเร็จใหไ้ด ้

 ปรับเปล่ียนรูปแบบและวธีิการเล้ียงกุง้ 
 งานวจิยั 
 ส่งเสริมการเล้ียงกุง้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 ใหข้อ้มูล ความรู้ต่างๆ 

 



31 
 

ตาราง 4.1 แสดงผลกลยทุธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ (ต่อ) 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
มีการตอบสนองวิกฤตด้วยกลยุทธ์การ
ปฏิเสธ (Denial Posture)หรือไม่ อยา่งไร  ไม่ได้มีการใช้กลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤต

เชิงปฏิเสธ(Denial Posture)   
 ใช้วิธีช้ีแจง มีขอ้มูลพิสูจน์ขอ้เท็จจริงว่าสาเหตุ

คืออะไร เป็นข้อมูลท่ีเกิดข้ึนจริง น าความรู้
ทางด้านวิชาการไปท าความเข้าใจกับลูกค้า 
เปรียบเทียบกบัลูกคา้รายอ่ืน 

 เม่ือเวลาผ่านไปขอ้เท็จจริงจะตอบเองว่าไม่ใช่
อยา่งท่ีกล่าวหา 

มีการตอบสนองวิกฤตด้วยกลยุทธ์การ
ลดผลกระทบ(Diminishment Posture)
หรือไม่ อยา่งไร 

 มีการช้ีแจงกบัลูกคา้เก่ียวกบัวิกฤตโรคกุง้คร้ังน้ี
ว่าเป็นภยัธรรมชาติ อยู่เหนือการควบคุมของ
บริษทั เน่ืองจากระบบของธรรมชาติเปล่ียน  

 เป็นเร่ืองของเช้ือโรค ซ่ึงเป็นเหตุการณ์ท่ีมี
โอกาสเกิดข้ึน ในอดีตท่ีผา่นมามีการเจอโรคท่ี
เกิดในกุง้อ่ืนๆ 

 ถึงเหตุการณ์จะรุนแรงแต่บริษทัมีศกัยภาพใน
การแกไ้ข มีความพยายามในการแกไ้ขและไม่
เคยหยดุท่ีจะพฒันา 

มีการตอบสนองวิกฤตด้วยกลยุทธ์การ
สร้างใหม่(Rebuilding Posture)หรือไม่ 
อยา่งไร 

 ไม่ไดม้าจากการท่ีสินคา้ของบริษทัมีปัญหาหรือ
สินคา้ของบริษทัเป็นสาเหตุของโรค 

 ช่วยเหลือสนับสนุนให้ลูกค้าสามารถด าเนิน
ธุรกิจน้ีต่อไปได ้

 ลดผลกระทบของการถูกกล่าวหาและอารมณ์
ของลูกคา้ 

 สร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ 
 มี ก า รชด เชย  ขอโทษและ รับผิ ดชอบใน

ระยะเวลาสั้นๆและช่วงแรกของวกิฤตเท่านั้น 
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ตาราง 4.1 แสดงผลกลยทุธ์ในการตอบสนองต่อเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ (ต่อ) 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
มีการตอบสนองวิกฤตดว้ยกลยุทธ์การ
สร้างใหม่(Rebuilding Posture)หรือไม่ 
อยา่งไร 

 การชดเชยไม่ไดช้ดเชยทั้งหมด เป็นสัดส่วน ไม่
เป็นแบบแผนท่ีท ากบัลูกคา้ทุกราย 

มีการตอบสนองวิกฤตดว้ยกลยุทธ์การ
สนับสนุน(Bolstering Posture)หรือไม่ 
อยา่งไร 

 ความดีของบริษทัอยู่กบัอุตสาหกรรมการเล้ียง
กุง้มาตลอด 

 บริษัทมีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดทุ้กคร้ัง 

 ยกยอ่งความสามารถในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ 
 สร้างลูกคา้เกษตรกรผูน้ าและฟาร์มตวัอยา่ง 
 ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบับริษทัลูกคา้ทราบอยูแ่ลว้ 
 ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบับริษทัลูกคา้เขา้ใจสาเหตุ

ท่ีมาท่ีไปจากการส่ือสารของบริษทั 
 

2. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์และกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ความส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นบริษทัหลงัวกิฤตโรคกุง้ 
บริษทัให้ความส าคญัเป็นอย่างสูงกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์มาใช้ในบริษทัหลงั

วิกฤตโรคกุง้ เป็นหวัใจส าคญัในการท่ีจะผา่นวิกฤตน้ีไปได ้เพื่อท าให้ลูกคา้สามารถต่อสู้กบัปัญหา 
เพื่อท าความเข้าใจกับลูกค้า เน่ืองจากในช่วงแรกของวิกฤต ยงัเป็นเร่ืองใหม่ ยงัไม่มีใครเข้าใจ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง วา่เกิดอะไรข้ึน จะรับมือและแกไ้ขอยา่งไร ลูกคา้มีความเขา้ใจนอ้ย 
ลูกคา้ไม่มีก าลงัใจ ไม่มัน่ใจในธุรกิจ เร่ืองการส่ือสาร ให้ความใกลชิ้ดและช่วยเหลือลูกคา้เป็นเร่ือง
ส าคญั พนกังานตอ้งเป็น personal approach ใหก้บัลูกคา้ และเพื่อท าใหลู้กคา้ปรับเปล่ียนความคิด รับ
ส่ิงใหม่ๆเขา้มา ปรับเปล่ียนวิธีการเล้ียง ปรับปรุงระบบโครงสร้างฟาร์มใหม่ พฒันาระบบการเล้ียง
โดยแนวทางในการเล้ียงตอ้งเนน้ความสะอาด บริษทัร่วมแรงร่วมใจกบัลูกคา้เพื่อช่วยให้ลูกคา้เล้ียง
กุง้ใหป้ระสบผลส าเร็จ สามารถอยูใ่นธุรกิจน้ีต่อไปได ้
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การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ของบริษทักบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้มีความส าคญัต่อ
ลูกคา้ 

การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ของบริษทักบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้มีความส าคญัต่อ
ลูกคา้อย่างสูง ในช่วงแรกลูกคา้รู้สึกทอ้แท ้มีความลงัเล ไม่มัน่ใจ แต่ลูกคา้พร้อมท่ีจะสู้เน่ืองจาก
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบับริษทั ลูกคา้รู้สึกว่าบริษทัไม่ไดท้อดทิ้ง ทั้งน้ีบริษทัเขา้ไปช่วยเหลือลูกคา้ใน
การเล้ียงกุง้ผา่นกิจกรรมต่างๆของบริษทั ท าความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ ให้ลูกคา้มีขอ้มูลในการตดัสินใจ
ท าธุรกิจ ทั้ งข้อมูลเชิงวิเคราะห์และข้อมูลการลงทุน เสนอรูปแบบในการต่อสู้กับปัญหา มีการ
แนะน าความรู้ต่างๆ การส่งเสริมวิธีการเล้ียงกุง้ถึงฟาร์มลูกคา้ ช่วยลูกคา้เล้ียง ท าให้ลูกคา้มีขวญัและ
ก าลงัใจ มีท่ีพึ่ง ไม่โดดเด่ียว ปรับตวัไดท้นั รับมือกบัปัญหาได ้สามารถผ่านวิกฤตน้ีไปได ้มีความ
มัน่ใจในการท าธุรกิจน้ีต่อไป สามารถเล้ียงกุง้ใหป้ระสบผลส าเร็จ มียอดขายเพิ่ม มีก าไรเพิ่ม สามารถ
ขยายธุรกิจต่อไปได ้

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ 
บริษทัมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุง้ ซ่ึงเป็นทั้งลูกคา้ใหม่และ

ลูกคา้เดิมท่ีออกจากธุรกิจไปแลว้ บริษทัไดมี้การสร้างความรู้ ความเขา้ใจและแนวทางในการเล้ียงกุง้
ส าหรับลูกคา้ใหม่ เช่น การจดัอบรมสัมมนาวิชาการกลุ่มใหญ่ท่ีจดัทุกเดือนและทุกจงัหวดั ทั้งน้ี
ลูกคา้ใหม่ไม่เยอะ ไม่ค่อยมีลูกคา้เขา้มาในช่วงวิกฤตและบริษทัไม่ไดมี้เป้าหมายในการขยายธุรกิจ
ในช่วงน้ี นอกจากน้ีบริษทัมีโครงการฟ้ืนฟู ช่วยเหลือสนบัสนุนในการกลบัมาเล้ียงกุง้ใหม่ของลูกคา้
เดิมท่ีประสบการขาดทุนและตอ้งออกจากธุรกิจไป โดยให้ลูกคา้เห็นจากฐานลูกคา้เดิมท่ียงัอยู่ใน
ธุรกิจว่าลูกคา้สามารถเล้ียงกุ้งประสบผลส าเร็จจากความรู้ทางด้านวิชาการ ด้านเทคโนโลยีและ
วธีิการเล้ียงกุง้ท่ีบริษทัไดน้ าเขา้ไปส่งเสริมให้แก่ลูกคา้ ใหลู้กคา้เดิมบอกต่อเป็นการบอกปากต่อปาก 
(Word of Mouth) ซ่ึงคือการติดต่อส่ือสารระหว่างผูบ้ริโภคด้วยกนัเอง นับเป็นกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดท่ีอยูใ่นรูปแบบของการส่ือสารบอกต่อข่าวสารจากบุคคลหน่ึงท่ีมีอิทธิพลไปยงัอีกบุคคล
หน่ึง (สุชิต ผลเจริญ , 2557) เป็นการส่ือสารท่ีมีความน่าเช่ือถือและส่งพลงั เม่ือค าพูดถูกส่งออกไป
เร่ือยๆอยา่งรวดเร็ว ผลกระทบท่ีตามมายอ่มมากมายมหาศาล (fisk , 2555) หลงัจากนั้นบริษทัสร้าง
ลูกคา้ให้เป็นเกษตรกรผูน้ า ให้เป็นฟาร์มตวัอย่าง ขยายผลให้ลูกคา้ท่ีออกจากธุรกิจไปแลว้สนใจ
สามารถเขา้เยีย่มชมดูงานของฟาร์มตวัอยา่ง เป็นการอบรมสัมมนาวชิาการกลุ่มยอ่ย  

การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ 
บริษทัมีการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ โดยบริษทัมีนโยบายในการ

รักษาลูกเดิมจึงให้ความส าคญักบัลูกคา้กลุ่มน้ีมากท่ีสุด ถือเป็นลูกคา้ส าคญั บริษทัเปล่ียนวิธีการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จากเดิมท่ีจะมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้น้อย เช่น การโทรศพัท์ไปหรือไปหา
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ลูกคา้บา้ง พนกังานเขา้ไปคนเดียว ตอนน้ีเปล่ียนเป็นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาก ไปหาลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนกังานจะรีบเขา้ไปหาให้เร็วท่ีสุด เขา้ไปเป็นทีม ไปให้ขอ้มูล ความรู้ 
แนะน าวิธีทางดา้นการเล้ียงกุง้ พาไปเยี่ยมชมดูงานฟาร์มสาธิตและฟาร์มตวัอยา่ง ช่วยลูกคา้เล้ียงกุง้
เปรียบเสมือนเป็นพนกังานในฟาร์มของลูกคา้ ติดตามผล ท าให้ลูกคา้เล้ียงกุง้ใหป้ระสบผลส าเร็จให้
ไดแ้ละยงัอยู่ในธุรกิจน้ี พนกังานจะให้ความใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากท่ีสุด ทั้งน้ีบริษทัมีการช่วยเหลือ
สนบัสนุน เพิ่มเติมในส่วนลดและโปรโมชัน่ต่างๆใหก้บัลูกคา้ หลงัจากท่ีลูกคา้เล้ียงประสบผลส าเร็จ 
พนกังานจะเขา้ไปตรวจสอบระบบการเล้ียงให้ลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองวา่ลูกคา้ยงัท าตามวิธีการเล้ียงกุง้
ของบริษทัหรือเปล่า ละเลยอะไรไปไหม มีปัญหาหรือมองขา้มปัจจยัอะไรหรือเปล่า 

ทั้งน้ีการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุง้ จะเน้นท าเป็น Two 
Way Communication เสมอ ซ่ึงเป็นการส่ือสารท่ีผูรั้บสารมีการตอบสนองและมีปฏิกิริยาป้อนกลบั
ไปยงัผูส่้งสาร สามารถโตต้อบ ปรึกษาหารือและแลกเปล่ียนความคิดกนัได ้(สุชิต ผลเจริญ , 2557)   
ในทุกกิจกรรมท่ีบริษทัท าและส่ือสารออกไปให้กบัลูกคา้จะมีค าถามเสมอ โดยบริษทัเป็นผูเ้ร่ิมถาม
ก่อน เช่น เคยประสบเหตุการณ์น้ีไหมและท าอย่างไร มีผลเช่นไร เคยคิดไหมว่ามีวิธีแบบน้ีอยู่ 
จากนั้นทางบริษทัจะพาไปเยี่ยมชมดูงานของฟาร์มตวัอย่าง ท าเป็นการอบรมสัมมนาวิชาการกลุ่ม
ยอ่ย ให้ลูกคา้มีส่วนร่วม สามารถสอบถามและตอบไดง่้ายและรวดเร็วกวา่ ท าให้ลูกคา้ไดคิ้ดและหา
ค าตอบจากส่ิงท่ีเห็นจริงๆ โดยบริษทัไม่ไดบ้งัคบั ลูกคา้สามารถเขา้ใจไดอ้ยา่งแทจิ้ง แลว้ค่อยๆปรับ
ตามธรรมชาติและโครงสร้างฟาร์มของตน เป็นวิธีท่ีชา้แต่ย ัง่ยืนกว่า นอกจากน้ีบริษทัท า One Way 
Communication ร่วมดว้ยผา่นนิตยสาร วรสาร จดหมายข่าว ขอ้ความทางโทรศพัทข์องบริษทั ซ่ึงเป็น
การติดต่อส่ือสารในลกัษณะท่ีผูส่้งส่งข่าวสารไปยงัผูรั้บ โดยผูรั้บไม่มีโอกาสโตต้อบหรือซกัถามขอ้
สงสัยใดๆ(สุชิต ผลเจริญ , 2557)  แต่ทางบริษทัยงัเน้นท าเป็น Two Way Communication โดยให้
พนกังานถือนิตยสาร วรสารหรือจดหมายข่าวเขา้ไปใหลู้กคา้ มีการพูดคุยอธิบาย ท าความเขา้ใจกนั 

กิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษทัสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้  

1) การจดังานทางสังคม (Organising and Attending Social Events) 

บริษทัจดังานพบป่ะ สังสรรค์กบัลูกคา้ในโอกาสต่างๆ เช่น งานวนัปีใหม่ งานวนัเกิด 
เป็นตน้ มีการรับประทานอาหารทั้งแบบกลุ่มและแบบรายบุคคลเพื่อกระชบัความสัมพนัธ์แต่ส่วน
ใหญ่จะเป็นการรับประทานอาหารหลงัท ากิจกรรมของบริษทั เช่น การอบรมสัมมนาวิชการ การ
เยี่ยมชมดูงาน ทั้งน้ียงัจดักิจกรรมอ่ืนๆท่ีลูกคา้ให้ความสนใจ เช่น การเล่นกีฬา มีการแข่งขนัฟุตบอล
เพื่อกระชบัมิตรระหว่างบริษทัและลูกคา้ การออกรอบกอล์ฟ การจดัป่ันจกัรยานเป็นกลุ่มไปตาม
สถานท่ีต่างๆ การจดัท่องเท่ียวทั้งในประเทศและต่างประเทศ ทั้งน้ีมีการจดักิจกรรมเก่ียวกบังานบุญ 
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เป็นจ าพวกงานกฐิน งานผา้ป่า ของวดัอีกดว้ย จากเดิมท่ีการจดังานงานทางสังคมของบริษทัจะท า
บา้งไม่ท าบา้ง พนกังานไปร่วมงานบา้งไม่ร่วมงานบา้ง ในปัจจุบนัมีการจดังานงานทางสังคมถ่ีข้ึน
และจดัเป็นกิจกรรมท่ีลูกคา้ให้ความสนใจ เวลามีงานเล้ียงต่างๆพนักงานตอ้งไปร่วมงานทุกคร้ัง 
บางคร้ังจะเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงไปเองเพื่อใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ 

2. การจดัการส่ือสาร (Managing The Communications or Interactions Process) 

การจัดการส่ือสารให้ข้อมูล ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ส่งให้ลูกค้าอย่าง
สม ่าเสมอ รวมถึงขอ้มูลสินคา้ของบริษทัผ่านทางช่องทางต่างๆของบริษทั เช่น นิตยสาร วรสาร 
จดหมายข่าว หลงัจากภาวะวิกฤตบริษทัให้ความส าคญัในการเพิ่มในส่วนของวิชาการ ไม่วา่จะเป็น
บทความความรู้ต่างๆทางวิชาการ ข่าวสารเก่ียวกบักุ้ง วิธีการเล้ียงกุ้ง และมีการส่งข่าวสั้ นๆทาง
ข้อความทางโทรศัพท์และทาง Social Network  เช่น Line ให้กับลูกค้า ซ่ึงเป็นเครือข่ายทาง
อินเตอร์เน็ตโดยมีรูปแบบการติดต่อส่ือสารตามทฤษฎี Six degrees of separation ท่ีกล่าววา่ทุกๆคน
ในโลกน้ีสามารถติดต่อเช่ือมโยงกนัไดโ้ดยผา่นเครือข่ายหกระดบัหรือคนคนหน่ึงจะสามารถเป็นท่ี
รู้จกัเช่ือมโยงกบัคนต่อๆไปไดจ้ากการติดต่อหกช่วง (วิเลิศ ภูรวชัร , 2553) ในส่วนของนิตยสาร วร
สารและจดหมายข่าวมีการจัดส่งให้ลูกค้าทุกเดือน ส่วนข้อความทางโทรศพัท์และทาง Social 
Network มีการจดัส่งให้ลูกคา้เกือบทุกวนั เพื่อกระชับความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และท าให้ลูกคา้เพิ่ม
ความพึงพอใจและไวว้างใจในบริษทัมากข้ึน ทั้งน้ีบริษทัยงัจดัอบรมสัมมนาวิชาการทั้งกลุ่มใหญ่
และกลุ่มยอ่ย เพื่อน าเสนอความรู้ทางวิชาการและเทคนิคต่างๆในการเล้ียงกุง้ท่ีเป็นประโยชน์ให้แก่
ลูกคา้และเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดถ้ามตอบในขอ้สงสัยในดา้นการเล้ียงกุง้และในสินคา้ของบริษทั 
โดยหลงัจากภาวะวิกฤตทางบริษทัมีการจดัอบรมสัมมนาวิชาการทั้งกลุ่มใหญ่และกลุ่มยอ่ยถ่ีข้ึน ใน
ส่วนของการจดัอบรมสัมมนาวชิาการกลุ่มยอ่ยจะจดัทุกอาทิตย ์

3. การจัดการเพิ่มยอดขายในการขายสินค้าอ่ืนเพิ่มเติม (Managing The Cross-
Selling) 

เม่ือมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ลูกคา้เห็นถึงความพยายามและทุ่มเทของบริษทั ท่ีท า
ใหลู้กคา้เล้ียงกุง้ประสบผลส าเร็จ ลูกคา้จะมีความเช่ือและไวว้างใจในสินคา้บริษทัอยูแ่ลว้ บริษทัจึงมี
การส่งเสริม แนะน าใหลู้กคา้ใชสิ้นคา้อ่ืนๆของบริษทัและขายสินคา้เพิ่มเติมใหก้บัลูกคา้เดิมนอกจาก
ลูกกุ้งและอาหารกุ้ง ยงัมีสินคา้ประเภทเวชภณัฑ์ด้วย ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้มีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจซ้ือสินค้าของลูกคา้และยิ่งเป็นความสัมพนัธ์ท่ียาวนานยิ่งส่งผลดีต่อบริษทัในการเพิ่ม
ยอดขาย 
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4. การฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ (Service Recovery) 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ เม่ือมีลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ของบริษทั เพราะคิดวา่ลูก
กุ้งของบริษทัเป็นสาเหตุให้เกิดโรคหรือลูกคา้ท่ีจะออกจากธุรกิจจากการขาดทุน บริษทัสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ ก่อนท่ีลูกคา้จะเปล่ียนใจและส้ินสุดความสัมพนัธ์กบับริษทัและหันไปใช้บริการ
บริษทัอ่ืนแทน โดยบริษทัจะให้การดูแลอย่างใกลชิ้ดกบัลูกคา้ ไม่ให้ลูกคา้รู้สึกโดดเด่ียวหรือต้อง
เผชิญกับปัญหาผูเ้ดียว ร่วมกันวางแผน หาแนวทางและวิธีในการแก้ปัญหาจากโรคท่ีเกิดข้ึน 
ช่วยเหลือให้ความรู้และแนะน าลูกคา้ในการเล้ียงกุง้ เอาตวัอย่างเช้ือไปตรวจให้ เสนอรูปแบบการ
เล้ียง และเพื่อความมัน่ใจของลูกคา้วา่วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัถูกตอ้ง บริษทัไดทุ้่มทุนงบประมาณ
ในการช่วยเหลือและสนบัสนุนลูกคา้ในการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ เพื่อสร้างก าลงัใจและความ
มัน่ใจให้แก่ลูกคา้ บริษทัมีการการันตีลูกกุง้ ถา้ลูกคา้เล้ียงกุง้เสียหาย ไม่สามารถเล้ียงได ้บริษทัยินดี
ชดเชยลูกกุง้ให้ลูกคา้ ไม่ตอ้งจ่ายค่าลูกกุง้หรือจ่ายค่าอาหารกุง้แค่คร่ึงเดียว ทั้งน้ีมีการท าโปรโมชัน่
เพิ่มเติม เช่น การแถมลูกกุง้ อาหารกุง้หรือสินคา้ประเภทเวชภณัฑ์ ให้ลูกคา้มัน่ใจวา่วิธีการเล้ียงของ
บริษทัถูกตอ้งและไดผ้ลจริง  

5. การเปล่ียนแปลงความประทบัใจ (Changing the Impression) 

ลูกคา้มกัเขา้ใจว่าพนกังานขายติดต่อเพื่อหวงัผลแต่ยอดขาย ไม่ไดส้นใจลูกคา้ บริษทั
เปล่ียนความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ไม่ใช่แค่การขายสินคา้ของบริษทัอยา่งเดียว โดยการ
เพิ่มความใกลชิ้ด พนกังานตอ้งเขา้ไปช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้เร็วท่ีสุดทั้งเร่ืองการเล้ียงกุง้และ
เร่ืองส่วนตวั เช่น เขา้ไปใหข้อ้มูล ความรู้ แนะน าวธีิการเล้ียงกุง้ใหป้ระสบผลส าเร็จหรือใหค้  าปรึกษา
เร่ืองการศึกษาต่อของบุตรของลูกคา้ให้สืบทอดกิจการของครอบครัวต่อไป เป็นตน้ โดยไม่มีการคิด
ค่าใช้จ่ายใดๆทั้งส้ิน ถา้ลูกคา้เล้ียงกุง้ส าเร็จและมีผูสื้บทอดกิจการ ลูกคา้จะสามารถด าเนินธุรกิจน้ี
ต่อไปได ้ท าให้ธุรกิจของบริษทัสามารถด าเนินต่อไปไดด้้วยเช่นกนั ดงันั้นบริษทัตอ้งท าให้ลูกคา้
รู้สึกว่าลูกค้าเป็นครอบครัว เป็นเพื่อนร่วมธุรกิจ ลูกค้าประสบความส าเร็จ บริษัทถึงประสบ
ความส าเร็จดว้ย  ถา้ลูกคา้สูญเสีย บริษทัก็สูญเสียดว้ย 

6. ความ เข้า ใจใน ธุร กิจของ ลูกค้า  (Truly Understanding Client Business and 
Industries) 

หลงัจากพบลูกคา้ ทางบริษทัจะให้พนกังานกลบัมาท ารายงานเป็นประจ าทุกสัปดาห์ 
ทั้งขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลส่วนตวั ขอ้มูลการใชสิ้นคา้และขอ้มูลในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ในการเก็บเป็น
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ฐานขอ้มูลของลูกคา้ ทั้งน้ียงัมีการประชุมกบัทีมงานทุกเดือนประกอบดว้ย เน่ืองจากลูกคา้แต่ละราย
ไม่เหมือนกนั มีปัญหาต่างกนั ระบบธรรมชาติในพื้นท่ีการเล้ียงกุง้และระบบโครงสร้างฟาร์มกุง้
ต่างกนั เพื่อท าความเขา้ใจ สามารถวิเคราะห์ลูกคา้และพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ นอกจากน้ี
ขอ้มูลน้ียงักระจายต่อใหผู้ท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในบริษทัไดอ่้านและท าความเขา้ใจอีกดว้ย 

7. การขยายความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ (Social Bonds Beyond the Professional 
Level) 

นอกจากบริษทัจะมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทางดา้นการซ้ือขายแลว้ ยงัขยายผลเป็น
ความสัมพนัธ์ส่วนตวั เป็นคนในครอบครัว เป็นเพื่อน เป็นญาติ เป็นพี่เป็นนอ้งกบัลูกคา้ โดยเฉพาะ
กบัลูกคา้รายเดิมท่ีมีความสัมพนัธ์กบับริษทัมานานจนเกิดความสนิทสนม เป็นการความผกูพนัธ์ จาก
การรักษาความสัมพนัธ์น้ี ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่และไวว้างใจในบริษทั เป็นลูกคา้ท่ีภกัดีของ
บริษทั ความสัมพนัธ์ท่ีดีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 

8. การดูแลลูกค้าขนาดเล็กใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน (Treating Every Job Seriously 
Regardless of the Size) 

บริษทัให้ความส าคญัเท่ากนักบัลูกคา้ทุกราย เพราะลูกคา้เป็นห่วงโซ่กนั ยอดขายท่ีเกิด
จากลูกคา้ท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายจะข้ึนอยู่กบัลูกลูกคา้ท่ีเป็นเกษตรกรขา้งล่างดว้ย แต่อาจมีเง่ือนไข
และรูปแบบการท างานไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัขนาดของฟาร์มลูกคา้ ขนาดของฟาร์มจะสัมพนัธ์
กบัปัญหา ถา้ฟาร์มขนาดใหญ่จะมีปัญหามาก รายละเอียดเยอะ ถา้เป็นฟาร์มขนาดเล็กจะมีปัญหา
น้อย ลูกคา้มีปัญหาไม่เหมือนกนั บางปัญหาก็เป็นปัญหาเฉพาะด้าน การจดัสรรเวลาและการส่ง
พนกังานเขา้ไปพบกบัลูกคา้จะมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมเพื่อใหเ้กิดความทัว่ถึง 

9. การมอบของขวญัเล็กๆเพื่อแสดงความรู้สึก (Other Small little Gestures) 

บริษทัมีการมอบความประทบัใจเล็กๆนอ้ยๆใหแ้ก่ลูกคา้ในการพฒันาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ โดยมีไปร่วมงานและส่งของขวญัไปให้กบัลูกคา้ถ่ีข้ึน ท าในทุกเทศกาลและในทุกโอกาส ซ่ึง
เป็นนโยบายของบริษทัมีการสนบัสนุนค่าใชจ่้ายในส่วนน้ี เช่น ส่งของขวญัและการ์ดอวยพรไปร่วม
แสดงความยนิดีในงานวนัเกิด งานปีใหม่ งานแต่งงาน งานรับปริญญา คลอดบุตร งานบุญท่ีเป็นงาน
บวชหรืองานท าบุญข้ึนบา้นใหม่ เวลาป่วยจะส่งกระเช้าดอกไมห้รือผลไมไ้ปให้ก าลงัใจแก่ลูกคา้ 
ทั้งน้ีทางบริษทัมีส่งพวงหรีดและซองเงินช่วยเหลือเพื่อร่วมแสดงความเสียใจในงานศพดว้ย  
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10. การใช ้CRM Software (Utilising CRM Software) 

ในส่วนของ CRM Software ท่ีเป็นโปรแกรมซ่ึงประกอบด้วย การติดต่อและการ
ติดตามลูกคา้ท่ีทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั ในการพฒันาความสัมพนัธ์วนัท่ีพบลูกคา้ รวมถึงค่าใชจ่้าย
ในการติดต่อลูกคา้จะถูกบนัทึกไวด้ว้ย การบริการลูกคา้จะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนจากโปรแกรม
ดงักล่าว ทางบริษทัยงัไม่น าโปรแกรมน้ีมาใช้อย่างสมบูรณ์ แต่มีการริเร่ิมน ามาใช้ในติดตามลูกคา้ 
ค่าใชจ่้ายในการติดต่อลูกคา้และส่วนของขอ้มูลการใชสิ้นคา้ของลูกคา้  ทั้งน้ีโปรแกรมน้ีก าลงัอยูใ่น
ขั้นตอนพฒันาเพื่อน ามาใช้อย่างสมบูรณ์ในบริษทั ซ่ึงทางฝ่าย IT ร่วมกบัฝ่ายการตลาดของบริษทั
ก าลงัด าเนินงานอยู ่ตอนน้ีเป็นการท าขอ้มูลและวเิคราะห์เอง 

11. การส่งเสริมการเล้ียงกุง้ 

บริษทัมีการสร้างบ่อสาธิตและฟาร์มสาธิตในการแสดงถึงวิธีการจดัการฟาร์มและ
วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัให้ประสบผลส าเร็จ จากนั้นเผยแพร่วิธีดงักล่าวไปยงัลูกคา้รายเดิม โดยให้
ลูกคา้เขา้มาเยี่ยมชมดูงานบ่อสาธิตและฟาร์มสาธิตของบริษทั บริษทัมีการส่งเสริมการเล้ียงกุ้งถึง
ฟาร์มของลูกคา้ โดยมีพนกังานเขา้ไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเป็นการเขา้ไปเป็นทีมท่ีประกอบดว้ย
ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายเพาะฟักลูกกุง้ ฝ่ายโรงงานผลิตอาหารกุง้ ในการเขา้ไปให้ความรู้และ
เทคนิคทางวชิาการ แนะน าวธีิการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ ช่วยเหลือสนบัสนุนในการเล้ียงกุง้ให้
ลูกคา้ พนกังานเป็นส่วนหน่ึงในฟาร์มของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เล้ียงกุง้ประสบผลส าเร็จใหไ้ดท้ั้งน้ียงัให้
ขอ้มูลเชิงวเิคราะห์และขอ้มูลลงทุนใหก้บัลูกคา้ดว้ย เม่ือฟาร์มของลูกคา้เล้ียงประสบผลส าเร็จ บริษทั
จะสร้างลูกคา้เป็นเกษตรกรผูน้ าและสร้างฟาร์มของลูกคา้เป็นฟาร์มตวัอยา่ง ใหเ้กษตรกรรายอ่ืนๆเขา้
มาเยี่ยมชมดูงาน ศึกษาถึงวิธีการจดัการฟาร์มและวธีิการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ โดยการจดัเป็น
สัมมนากลุ่มยอ่ยในการเยีย่มชมดูงานฟาร์มตวัอยา่งและใหเ้กษตรกรตวัอยา่งเป็นผูบ้รรยาย ลูกคา้จะมี
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจในลูกคา้ดว้ยกนัเองมากกวา่การท่ีบริษทัเป็นผูท้  า 

12. ความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility (CSR)) 

บริษทัมองในเร่ืองท่ีดีและเป็นประโยชน์ต่อสังคม ไม่ไดม้องแค่ระหวา่งลูกคา้ ท าเป็น
กิจกรรมร่วมกบัชุมชนและเป็นกิจกรรมท่ีลูกคา้ให้ความสนใจและสนบัสนุนเป็นอยา่งสูง ดว้ยสังคม
เร่ิมตะหนกัถึงความรับผิดชอบต่อสังคมมากข้ึน เห็นไดช้ดัจากการเกิดวิกฤตโรคกุง้ท่ีเป็นโรคใหม่ท่ี
เกิดจากแบคทีเรีย มาจากท่ีระบบธรรมชาติเปล่ียน สาเหตุมาจากการท่ีเกษตรกรทิ้งสารอินทรียล์งไป
ในน ้าท่ีอยูบ่ริเวณอ่าวโดยไม่รู้ตวั น ้าท่ีทิ้งลงไปยงัมีสารอินทรียล์ะลายอยู ่นอกจากการเล้ียงกุง้ยงัมีทั้ง
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บา้นเรือน โรงงานอุตสาหกรรมต่างๆท่ีอยู่บริเวณอ่าวปล่อยของเสียลงไปในน ้ า การบ าบดัตอ้งใช้
ระยะเวลานาน ซ่ึงในระบบธรรมชาติไม่สามารถบ าบดัทนั ฉะนั้นทุกคนตอ้งช่วยกันบ าบดั ทาง
บริษทัมีการจดัไปปลูกป่าชายเลน การปลูกป่า การสร้างโรงเรียน การท าบุญปล่อยนกปล่อยปลา 
ทั้งน้ีบริษทัยงัมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนโครงการหลวงต่างๆในพระราชด าริและการจดักิจกรรม
เทิดพระเกียรติอีกดว้ย 

13. การส่ือสารผา่น Social Network 

บริษทัตระหนักถึงอิทธิพลการใช้ Social Network ในยุคปัจจุบนั ซ่ึงเป็นเครือข่ายทาง
อินเตอร์เน็ตโดยมีรูปแบบการติดต่อส่ือสารตามทฤษฎี Six degrees of separation ท่ีกล่าววา่ทุกๆคน
ในโลกน้ีสามารถติดต่อเช่ือมโยงกนัไดโ้ดยผา่นเครือข่ายหกระดบัหรือคนคนหน่ึงจะสามารถเป็นท่ี
รู้จกัเช่ือมโยงกบัคนต่อๆไปไดจ้ากการติดต่อหกช่วง (วเิลิศ ภูรวชัร , 2553)  พนกังานจึงมีการส่ือสาร 
ติดต่อ ติดตามกบัลูกคา้ผา่นทาง Social Media เช่น Line , Facebook เพื่อกระชบัความสัมพนัธ์ มีการ
ตั้งกลุ่มในการพูดคุย สนทนา แลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกัน พนักงานสามารถประชาสัมพันธ์
กิจกรรมของบริษทัและสามารถพูดคุย ให้ขอ้มูล ให้ข่าวสารต่างๆ ให้ความรู้และเทคนิคทางวชิาการ 
การแนะน าวธีิการเล้ียงกุง้ใหก้บัลูกคา้ เพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการส่ือสาร ทั้งน้ีทางบริษทัยงั
ไม่จดัท าอยา่งเป็นทางการ แต่ก าลงัเร่ิมท า อยูใ่นขั้นตอนการผลิต ปัจจุบนัเป็นเพียงการท าส่วนบุคคล
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้เท่านั้น 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ 
ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุง้คือทุกคน

ในบริษทั ทุกแผนกมีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นพลงัของเครือของ
บริษทั เพื่อจุดมุ่งหมายเดียวกนัคือความส าเร็จในเล้ียงกุง้ของลูกคา้ (Focus on customer success) แต่
โดยหลกัๆจะมีฝ่ายขายท่ีมีหน้าท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง , ฝ่ายการตลาดท่ีช่วยสนบัสนุนท า
ประชาสัมพนัธ์และท ากิจกรรมโครงการต่างๆกบัลูกคา้ , ฝ่ายเพาะฟักลูกกุง้ท่ีมีการดูแลลูกกุง้และ
ตรวจสอบพนัธ์กุง้ ช่วยแนะน าใหค้วามรู้และเทคนิคทางวิชาการ , ฝ่ายฟาร์มท่ีใหข้อ้มูล แนวทางและ
วิธีการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ , ฝ่ายโรงงานท่ีคอยตรวจสอบคุณภาพสินคา้และดูแลเร่ืองการ
ขนส่งสินคา้ รวมถึงฝ่ายอ่ืนๆ เช่น ฝ่ายบญัชีท่ีมีการส่ือสารทางดา้นการเงินเพื่อให้ความมัน่ใจแก่ผู ้
ลงทุนและลูกคา้ของบริษทั ช่วยแนะน าทางดา้นการเงิน การปล่อยสินเช่ือให้กบัลูกคา้อีกดว้ย ทั้งน้ี
ทางบริษทัมีการท างานร่วมมือกบักรมประมงและสมาคมชมรมกุง้ในการใหข้อ้มูล แลกเปล่ียนขอ้มูล 
เพื่อใหเ้ป็นขอ้มูลท่ีส่ือสารออกไปเป็นในทิศทางเดียวกนั ตรงกนั และมีการจดัอบรมสัมมนาวิชาการ
ร่วมกนัดว้ย 
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ทีมงานท่ีท างานเก่ียวกบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ 
ทั้งน้ีบริษทัไม่ไดมี้ทีมงานท่ีท างานเก่ียวกบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤต

โรคกุง้ เน่ืองจากเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในบริษทั บริษทัออกแบบให้พนกังานมีความสามารถทุกดา้น 
ท างานไดทุ้กอยา่ง สามารถรับมือและแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ได ้เช่น ฝ่ายขายและฝ่ายการตลาดตอ้ง
มีความรุ้ความสามรถในการเล้ียงกุง้ดว้ย ฝ่ายฟาร์มและฝ่ายเพาะฟักลูกกุง้ตอ้งมีความสามรถในการ
ขายและการตลาดดว้ย แต่โดยหลกัๆจะเป็นทีมของฝ่ายขายท่ีสัมผสักบัลูกคา้โดยตรง 

การสนบัสนุนและใหก้ าลงัใจในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้บริษทัมีการสนบัสนุนและใหก้ าลงัใจในการสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยให้การสนบัสนุนทุกอยา่งอยา่งเต็มท่ี ทั้งงบประมาณและค่าใชจ่้ายต่างๆ
ในการท ากิจกรรมและโครงการต่างๆกบัลูกคา้ ให้ค  าชมเชย ให้ผลงานในการเล่ือนต าแหน่งของ
ทีมงาน ทั้งท่ีบริษทัก็ไดรั้บผลกระทบจากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้คร้ังน้ีเหมือนกนั บริษทัยงัคงรักษา
สวสัดิการของพนกังาน ไม่ลดเงินเดือนและไม่ปลดพนกังานออกเลย เน่ืองจากบริษทัเล็งเห็นวา่งาน
ท่ีจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งเกิดจากการสนบัสนุนและก าลงัใจท่ีดี 
 
ตาราง 4.2 แสดงผลในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษา 
       ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ใน
บริษทัหลงัวิกฤตโรคกุ้งมีความส าคัญ
หรือไม่ อยา่งไร 

 มีความส าคญัเป็นอยา่งสูง 
 เพื่อส่ือสาร ท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ 
 เพื่อให้ลูกคา้สามารถคิดวิธีต่อสู้ในการแกปั้ญหา

ได ้
 ตอ้งเป็น personal approach ใหก้บัลูกคา้ 
 เพื่อใหลู้กคา้ปรับเปล่ียนวธีิการเล้ียง 
 เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจในธุรกิจ บริษัทดูแล ไม่

ทอดทิ้ง 
การสร้างและดูแลความสัมพันธ์กับ
ลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุ้ง มีความส าคญั
อยา่งไรต่อลูกคา้ 

 ลูกคา้รู้สึกไม่โดดเด่ียว มีท่ีพึ่ง มีทางไป 
 ลูกคา้เปล่ียนความคิด ปรับตวัได้ทนั รับในส่ิง

ใหม่ๆ 
 ลูกคา้ประสบความส าเร็จในการเล้ียง 
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ตาราง 4.2 แสดงผลในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษา 
       ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ต่อ) 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
การสร้างและดูแลความสัมพันธ์กับ
ลูกคา้หลงัวิกฤตโรคกุ้ง มีความส าคญั
อยา่งไรต่อลูกคา้ 

 เป็นขวญัและก าลงัใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
 มีความมัน่ใจในธุรกิจ สามารถฝ่าวกิฤตน้ีไปได ้

คุณมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร  Two way communication เสมอ 

 ใหลู้กคา้เดิมท่ีเล้ียงกุง้ส าเร็จบอกต่อ 
 จดัอบรมสัมมนาวชิการกลุ่มใหญ่และยอ่ย 
 ใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ มีแนวทางในการเล้ียงได ้

คุณมีการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร  Two way communication เสมอ  

 ใหค้วามใกลชิ้ด ไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 ช่วยลูกคา้เล้ียงกุง้ เป็นส่วนหน่ึงของฟาร์มลูกคา้ 
 โปรโมชัน่เพิ่มเป็นพิเศษ 
 ใหข้อ้มูล ข่าวสาร ความรู้ วธีิการเล้ียงกุง้ 
 เขา้ไปตรวจสอบระบบการเล้ียงของลูกคา้ 

ปกติได้ท ากิจกรรมอะไรในการสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้าหลัง
วกิฤตโรคกุง้ 

 พบป่ะสังสรรคก์บัลูกคา้ 
 รับประทานอาหารทั้งแบบกลุ่มและเด่ียว 
 การแข่งและเล่นกีฬา 
 ไปท่องเท่ียวทั้งในและต่างประเทศ 
 การท า CSR ร่วมกบัลูกคา้ 
 จดัท านิตยสาร วรสาร จดหมายข่าว เพื่อใหลู้กคา้

ไดข้อ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั 
 ส่งข่าวสารสั้นๆทางขอ้ความทางโทรศพัท ์
 การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ทาง Social Media 
 จดัอบรมสัมมนาวชิการกลุ่มใหญ่และยอ่ย 
 การขายสินคา้เพิ่มเติมใหก้บัลูกคา้ 
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ตาราง 4.2 แสดงผลในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างและรักษา 
       ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ต่อ) 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
ปกติได้ท ากิจกรรมอะไรในการสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้าหลัง
วกิฤตโรคกุง้ 

 Service Recovery 
 พบลูกคา้สม ่าเสมอ ใหค้วามใกลชิ้ด 
 จดัท ารายงานเป็นฐานขอ้มูลของลูกคา้ 
 มีความสนิทสนมกบัลูกคา้จนเป็นความสัมพนัธ์

ส่วนตวั 
 ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เท่ากนัทุกราย 
 บ่อสาธิตและฟาร์มสาธิต 
 การส่งเสริมการเล้ียงกุง้ถึงฟาร์มของลูกคา้ 
 เกษตรกรผูน้ าและฟาร์มตวัอยา่ง 

ใครมีส่วนร่วมในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรค
กุง้ 

 ทุกคนในบริษทั 
 ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายโรงงาน ฝ่ายเพาะเล้ียง

ลูกกุง้ 
 อ่ืนๆ ฝ่ายฟาร์ม ฝ่ายบญัชี 
 กรมประมง 
 สมาคมและชมรมกุง้ 

มีทีมท่ีท างานเกียวข้องกับการรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรค
กุง้หรือไม ่

 ไม่มี 
 เป็นหนา้ท่ีของทีมฝ่ายขาย 
 เป็นหนา้ท่ีของพนกังานทุกคน 

บริษทัให้การสนบัสนุนหรือให้ก าลงัใจ
ในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ 

 ใหก้ารสนบัสนุนและก าลงัใจ 
 ค าชมเชย  
 ผลงาน 
 งบประมาณ ค่าใชจ่้าย 
 รักษาสวสัดิการ ไม่ลดเงินเดือน 
 ไม่ปลดพนกังานออก 
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3. ปัญหาหรืออุปสรรคและแนวทางแกไ้ขในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้ 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ทางบริษทัไดเ้จอปัญหาและอุปสรรคในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้ดงัน้ีคือ 

1) จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ท่ีเกิดข้ึนท าใหลู้กคา้ขาดทุนและหมดก าลงัใจในการท า
ธุรกิจ แนวทางแกไ้ขคือใหข้อ้มูล ความรู้และเทคนิคทางวชิาการ วธีิการเล้ียงกุง้ใหป้ระสบผลส าเร็จ
เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจวธีิการเล้ียงท่ีถูกตอ้ง พอลูกคา้เร่ิมมีเงินทุนกลบัมาเล้ียง ทางบริษทัจะใหค้วาม
ช่วยเหลือและสนบัสนุนในการเล้ียงกุง้ 

2) ปัจจุบนัในบางคร้ังบริษทัตอบสนองลูกคา้ชา้เกินไป เน่ืองจากการรู้ชา้และรู้ไม่
ครบถว้นเพราะลูกคา้ของบริษทัมีจ านวนมาก แนวทางแกไ้ขคือการน า CRM Software มาใชใ้น
บริษทัอยา่งสมบูรณ์ ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีใชก้ารติดต่อและการติดตามลูกคา้ท่ีทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั 
จะช่วยสนบัสนุนในการท างานใหเ้ร็วข้ึน โดยเฉพาะงานเชิงการตลาด จะสามารถสร้างกิจกรรม
การตลาดต่างๆอยา่งมีเหตุผล มีความเขา้ใจรองรับจากสถานการณ์ท่ีแทจ้ริง 

3)   ปัญหาอิทธิพลในทอ้งท่ีโดยเฉพาะทางภาคใต ้ แต่มีจ านวนนอ้ย แนวทางแกไ้ขคือ
การไม่โตต้อบ ตอ้งยอมอยา่งเดียวเพื่อไม่ให้เกิดการสูญเสียถึงชีวติ 

4)     ปัญหาความไม่เข้าใจวิกฤตโรคกุ้งท่ีเกิดข้ึนของลูกค้า แนวทางแก้ไขคือ การ
ใกลชิ้ดกบัลูกคา้ให้มากท่ีสุด ให้ขอ้มูลสาเหตุเกิดจากอะไร แกไ้ขอยา่งไร ให้ความรู้และเทคนิคทาง
วชิาการ ตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ใหช้ดัเจน 

5) ปัญหาของผลกระทบท่ีตามมาหลงัจากเกิดวกิฤตโรคกุง้ คือเร่ืองราคากุง้ แนว
ทางแกไ้ขคือใหข้อ้มูลกบัลูกคา้มากท่ีสุด ทั้งขอ้มูลการส่งออก การน าเขา้ การผลิต ราคาใน
ต่างประเทศ ดูแนวโนม้ของผลผลิตรวม มีการคาดการณ์ในผลผลิตในต่างประเทศดว้ย 

6)    ปัญหาอิทธิพลของ Social Network ท่ีลูกคา้น าขอ้มูลหรือสินคา้ของบริษทัไปลง
ในเชิงลบ แนวทางแกไ้ขคือ ใหล้กัษณะความรู้ทาง Social Network เป็น Content Marketing ลูกคา้จะ
เรียนรู้ไดเ้องวา่โรคเกิดจากอะไร สาเหตุอะไร แกไ้ขอยา่งไร จากการอ่านและท าความเขา้ใจในการ
ขอ้มูลทาง Social Network 
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ตาราง 4.3 แสดงผลปัญหาหรืออุปสรรคและแนวทางแกไ้ขในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบั 
       ลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้ 
ค าถาม ค าตอบ/การแสดงความเห็นต่อประเด็นค าถาม 
คุณมีปัญหาหรืออุปสรรคในการสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้ากลงั
วกิฤตโรคกุง้หรือไม่  
 

 เร่ืองการส่ือสาร การท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ 
 อิทธิพลของ Social Network 
 ปัญหาในชกัจูงใหเ้ล้ียงต่อ 
 อิทธิพลทอ้งถ่ิน 
 ไม่มี software ท่ีมีประสิทธิภาพในการติดตาม

ลูกคา้ 
 ราคากุง้ 

มีแนวทางในการแกปั้ญหาอยา่งไร 
 ใกลชิ้ดลูกคา้ 
 ใหล้กัษณะความรู้ทาง social network 
 ใหข้อ้มูล ความรู้ ความเขา้ใจ 
 ไม่มีการโตต้อบ 
 IT ของบริษัทกับทางการตลาดก าลัง เ ร่ิมท า

โปรแกรม 
 

การศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเกิดวิกฤตโรคกุง้:กรณีศึกษาบริษทัเจริญ
โภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั(มหาชน) ในธุรกิจอาหารกุง้” มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจอาหารกุ้งหลังเกิดวิกฤตโรคกุ้งของ
บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษากลยุทธ์ต่อการตอบสนองวิกฤตท่ีเกิดข้ึนของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร 
จ ากดั (มหาชน) 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดน้ าทฤษฎี แนวคิดและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้ศึกษา
และเป็นกรอบในการวิเคราะห์ ประกอบดว้ย ทฤษฎีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (Situational Crisis 
Communication Theory (SCCT))  แนวคิดความสัมพันธ์กับผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders 
Relationship) แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  (Customer Relationship Management) การศึกษา
คร้ังน้ีโดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In–depth Interview) และการใชว้ธีิส ารวจจากขอ้มูลทุติยภูมิ  
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4.2 สรุปผลกำรศึกษำ 
ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้รุปผลการศึกษาดงัน้ี 
จากการศึกษาพบวา่ วิกฤตโรคกุง้ EMS ท่ีเกิดข้ึนจดัอยู่ในประเภทวิกฤตภยัธรรมชาติ 

(Natural Disasters) คือเป็นความเสียหายท่ีเกิดจากภูมิอากาศท่ีเปล่ียนแปลงหรือเป็นการกระท าของ
พระเจา้ (Act of God) (Coombs , 2550) โรคกุง้ EMS ท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป
และการพฒันาของเช้ือโรคท่ีเกิดข้ึนในกุ้ง ซ่ึงในอดีตท่ีผ่านมาก็จะมีโรคกุ้งเกิดข้ึนใหม่เสมอ เช่น 
โรคตวัแดงดวงขาว โรคหัวเหลือง ซ่ึงเกิดจากไวรัสแต่ยงัไม่รุนแรงเท่าโรคกุง้ EMS ท่ีเกิดข้ึนจาก
แบคทีเรีย ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท าใหผ้ลผลิตกุง้ลดลงเกินคร่ึงหน่ึง ไดส้ร้างความเสียหายรุนแรงให้กบั
อุตสาหกรรมกุ้งไทย บริษทัและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ทั้งต่อเกษตรกร ผูส่้งออก ผูเ้พาะเล้ียง โรงงานผลิต
อาหารกุง้ และโรงงานแปรรูปกุง้ ผูน้  าเขา้ เน่ืองจากกุง้เป็นสินคา้เศรษฐกิจของประเทศ มีมูลค่าและ
ปริมาณในการส่งออกสูงเป็นอนัดบัตน้ๆของประเทศ  

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ EMS ท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทยตั้งแต่ปลายปี 2554 และเร่ิม
รุนแรงข้ึนตั้งแต่ปี 2556 ทั้งน้ีทางบริษทัไดมี้การตอบสนองต่อเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ในคร้ังน้ีและ
สามารถลดและบรรเทาความเสียหายท่ีเกิดข้ึน สามารถแกไ้ขเหตุการณ์ให้ดีข้ึนทั้งในปัจจุบนัและใน
อนาคต บริษทัมีการใหข้อ้มูลกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถึงเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ผลกระทบท่ีตามมา วธีิการ
แก้ไขและวิธีป้องกนัไม่ให้เกิดข้ึนอีกในอนาคตเพื่อให้ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียมัน่ใจในบริษทั ซ่ึงอยู่
ในช่วงระยะท่ี 3 ของการบริหารจดัการวิกฤตคือหลงัภาวะวิกฤต (Postcrisis) คือหลงัจากตอบสนอง
วิกฤตแลว้ องค์กรตอ้งทบทวนวิธีการตอบสนองว่ามีจุดเด่นและจุดด้อยอย่างไร (Revision) เรียนรู้
เพื่อท่ีจะแกไ้ขสถานการณ์ใหดี้ข้ึนในปัจจุบนัและอนาคต (Coombs , 2550) 

ทั้งน้ีบริษทัมีกลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตโรคกุง้เพื่อแกไ้ขและปกป้องช่ือเสียงของ
บริษทัคือความส าเร็จในเล้ียงกุง้ของลูกคา้ (Focus on customer success) โดยการหาขอ้เท็จจริงจาก
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนวา่สาเหตุของโรคมาจากอะไร เม่ือทราบสาเหตุของโรคก็จะสามารถหาวิธีแกไ้ข
และวิธีป้องกนัได ้โดยวิธีการแกไ้ขและป้องกนัคือการเปล่ียนระบบการเล้ียงกุง้ใหม่และการปรับ
โครงสร้างฟาร์มใหม่ โดยจะเนน้ท่ีความสะอาดเป็นหลกัจากน ้าท่ีใชใ้นการเล้ียงกุง้และพื้นบ่อในการ
เล้ียงกุ้งตอ้งปลอดเช้ือ ในระบบการเล้ียงกุ้งใหม่บริษทัได้ใช้ฟาร์มของบริษทัในการทดลอง เม่ือ
ไดผ้ลจริงวา่เป็นวธีิท่ีมีประสิทธิภาพและถูกตอ้งก็น าเอาวิธีการเล้ียงกุง้ท่ีมีเขา้ไปส่งเสริมใหก้บัลูกคา้
ดว้ยกิจกรรมต่างๆของบริษทั โดยเร่ิมจากลูกคา้รายเดิมก่อนแลว้ค่อยกระจายไปยงัลูกคา้ในกลุ่มอ่ืนๆ 
เน่ืองจากลูกคา้รายเดิมมีความภกัดีและมีความเช่ือมัน่ในบริษทั มีความพร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนซ่ึงง่าย
ต่อการท างานของบริษทัมากกว่า จากนั้นบริษทัจะสร้างลูกค้าท่ีเล้ียงประสบผลส าเร็จแล้วเป็น
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เกษตรกรผูน้ า ท าให้เป็นฟาร์มตวัอยา่ง ให้เกษตรกรหรือลูกคา้รายอ่ืนๆเขา้มาดูงานวา่วิธีการเล้ียงกุง้
ของบริษทัไดผ้ลจริงและเป็นวธีิท่ีเกษตรกรสามารถท าได ้ 

ทางบริษทัยงัมีการส่ือสารไปยงัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ถึงสาเหตุของโรคคือแบคทีเรียท่ีมี
ช่ือว่า Vibrio  Parahaemolyticus ท่ีเข้าไปท าลายตับของกุ้ง ท าให้กุ ้งตาย ซ่ึงเกิดจากการท่ีระบบ
ธรรมชาติท่ีเปล่ียนไปและเป็นการพฒันาของเช้ือโรค ทั้งน้ีทางบริษทัมีศกัยภาพในการแกไ้ขและไม่
เคยท่ีจะหยุดพัฒนา ซ่ึงเป็นกลยุทธ์การลดผลกระทบ (Diminishment Posture) ในการแก้ตัว 
(Excusing) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ในการบอกกล่าววา่เหตุการณ์ภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึน อยู่นอกเหนือ
การควบคุมขององค์กร (Coombs , 2550) บริษทัยงัส่ือสารถึงผลกระทบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกบั
ทางบริษทัจากโรคกุง้ EMS เหมือนกนั คือทางบริษทัเล้ียงกุง้เสียหายเช่นกนั ขายอาหารกุง้ไม่ได ้ขาด
แคลนผลผลิตกุง้ในการน าไปแปรรูปและจดัจ าหน่าย ทางบริษทัยงัใชว้ธีิใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียระลึก
ถึงความดีในอดีตของบริษทั ซ่ึงบริษทัมีความดีอยู่ในอุตสากรรมกุ้งไทยตั้งแต่แรกเร่ิมในการมี
เป้าหมายช่วยเหลือลูกคา้ให้เล้ียงกุง้ประสบความส าเร็จและมีส่วนร่วมต่อการรับผิดชอบสังคมและ
การพฒันาท่ีย ัง่ยนื (CSR) จากเหตุการณ์โรคกุง้ EMS คร้ังน้ีท่ีเกิดข้ึนบริษทัมีความสามารถท่ีจะแกไ้ข
ไดเ้พราะในอดีตท่ีผ่านมาบริษทัยงัสามารถแกไ้ขโรคกุง้ตวัแดงดวงขาวและโรคหัวเหลืองได ้ทั้งน้ี
บริษทัยงัให้การยกยอ่งลูกคา้ถึงความสามารถในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ ซ่ึงทางบริษทัยงัน าไปปฏิบติั
ตามเป็นแบบอย่างและยกย่องลูกค้าท่ีเล้ียงกุ้งประสบผลส าเร็จให้เป็นเกษตรกรผูน้ าและฟาร์ม
ตวัอยา่ง มีการประชาสัมพนัธ์จดัลงตามช่องทางประชาสัมพนัธ์ต่างๆของบริษทั ซ่ึงเป็นกลยุทธ์การ
สนับสนุน (Bolstering Posture) ประกอบด้วย การเป็นเหยื่อ (Victimage) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้
อธิบายวา่องคก์รก็เป็นเหยื่อของวิกฤตนั้นดว้ย การระลึกถึง (Reminding) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ใน
การบอกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถึงความดีขององคก์รในอดีต และการประจบเอาใจ (Ingratiation) คือกล
ยุทธ์ท่ีองค์กรใช้การยกย่องผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Coombs , 2550) นอกจากน้ีบริษทัยงัใช้วิธีการ
ช้ีแจงพิสูจน์ดว้ยขอ้มูลท่ีมีขอ้เทจ็จริงจากการโจมตีวา่สินคา้ของบริษทัก่อให้เกิดความเสียหาย ท าให้
เกิดโรค นั้นคือลูกกุง้และอาหารกุง้ของบริษทั ซ่ึงสินคา้ของบริษทัไม่ไดก่้อให้เกิดโรค แต่ทั้งน้ีข้ึนอยู่
กบักระบวนการดูแลและการจดัการในการเล้ียงต่างหาก ทั้งน้ีบริษทัมีความมัน่ใจในคุณภาพของ
สินคา้ท่ีมีระบบการผลิตท่ีดี มีมาตราฐานและทางบริษทัมีระบบตรวจสอบสินคา้ก่อนส่งมอบให้
ลูกคา้เสมอ บริษทัไม่ไดใ้ชก้ลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตเชิงปฏิเสธ(Denial Posture) คือไม่ใชก้าร
โจมตีผูก้ล่าวหา (Attacking the Accuser) คือกลยทุธ์ท่ีใชเ้ผชิญหนา้ ตอบโตก้บัผูท่ี้กล่าวหาองคก์ร ซ่ึง
อาจตอ้งใชม้าตรการทางกฎหมาย ไม่ใชก้ารปฏิเสธ (Denial) เพราะไม่ตอ้งการสร้างความขดัแยง้ใน
อุตสาหกรรม คือกลยุทธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิเสธขอ้กล่าวหาและอธิบายเหตุผลวา่ไม่มีภาวะวิกฤต
ดังกล่าวแล้ว  และไม่ได้การใช้แพะรับบาป (Scapegoating) คือกลยุทธ์ ท่ีองค์กรใช้ต าหนิ
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บุคคลภายนอกองคก์รส าหรับวิกฤตนั้น (Coombs , 2550) แต่เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ ลดผลกระทบท่ี
เกิดข้ึนและใหค้วามช่วยเหลือกบัลูกคา้ บริษทัใชว้ธีิในการชดเชยและรับผดิชอบต่อสินคา้ท่ีเกิดความ
เสียหาย ซ่ึงท าในช่วงแรกของวิกฤตเท่านั้นและไม่ไดท้  าในทุกพื้นท่ี ไม่ไดเ้ป็นแบบแผนท่ีท ากบัทุก
คน เป็นกรณีไป ซ่ึงเป็น กลยุทธ์การสร้างใหม่ (Rebuilding Posture)  ในการการจ่ายค่าชดเชย 
(Compensation) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้การจ่ายค่าชดเชยแก่ผูเ้สียหาย และการขอโทษ  (Apology) 
คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชข้อโทษและยนิดีจะรับผดิชอบในเร่ืองท่ีเกิดข้ึนแก่ผูเ้สียหาย (Coombs , 2550) 

จากรายงานประจ าของบริษทัปี 2557 ปัญหาโรคกุง้ตายด่วนท่ีต่อเน่ืองมา ส่งผลให้เกิด
การชะลอการเล้ียงกุง้ในประเทศไทย ท าให้ปริมาณผลผลิตกุง้ยงัไม่สามารถกลบัสู่ภาวะปกติ ส่งผล
ให้ขาดแคลนวตัถุดิบกุ้งและตน้ทุนราคาวตัถุดิบอยู่ในระดบัสูง บริษทัได้รับผลกระทบจากความ
เสียหายท่ีท าใหข้าดทุน เน่ืองจากไม่มีผลผลิตกุง้ส่งออกและขายอาหารกุง้ไม่ได ้ทั้งน้ีบริษทัมีมาร์เก็ต
แชร์ยอดขายลูกกุง้ในตลาดถึง 80% ท าให้เกิดความเสียหายกบัลูกกุง้ท่ีขายออกไป ทางบริษทัมีการ
มุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ในการรักษาฐานลูกคา้เก่าของบริษทั โดยฐานลูกคา้
ของบริษทัในธุรกิจอาหารกุง้ประกอบดว้ย ตวัแทนจ าหน่าย เกษตรกรรายใหญ่ และเกษตรกรรายยอ่ย 
ซ่ึงลูกคา้จดัอยูใ่นกลุ่มความสัมพนัธ์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียปฐมภูมิ (Primary Stakeholders) คือกลุ่มคน
ท่ีมีกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์หรือเป็นโทษต่อองคก์ร อนัไดแ้ก่ พนกังาน นกัลงทุน ลูกคา้ ผูส่้งสินคา้
และรัฐบาล ซ่ึงกลุ่มคนเหล่าน้ีมีความสามารถยุติหน้าท่ีขององค์กรได้ (Bryson , 2547 อ้างใน 
Coombs , 2550) โดยบริษทัให้ความส าคญักบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นอยา่งสูง ซ่ึงการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ท่ีมีแบบแผนท่ีใช้สร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า ในลักษณะ
ความสัมพนัธ์แบบยัง่ยืนกับลูกค้า โดยเร่ิมด้วยปรัชญาทางธุรกิจท่ีท าให้วิธีปฏิบติัหรือกิจกรรม
การตลาดมีความเก่ียวเน่ืองกบัความต้องการของลูกคา้ (ภานุ ลิมมานนท์ , 2550) โดยทางบริษทั
มุ่งเนน้การส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two way communication) เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจ ความสามารถ
ในการต่อสู้และรับมือกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้สามารถเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ ไม่ขาดทุน กลบัมา
มีรายได ้มีก าไร ท าให้เกิดประโยชน์ทั้งสองฝ่ายระหวา่งบริษทักบัลูกคา้เป็นระยะเวลานาน ถา้ลูกคา้
ประสบความส าเร็จ บริษทัก็ประสบความส าเร็จดว้ย ลูกคา้จะรับรู้ถึงส่ิงดีๆของบริษทั ไม่วา่จะเป็น
สินคา้หรือบริการท่ีดี การใหก้ าลงัใจ การช่วยเหลือและไม่ทอดทิ้งกนัในยามยาก  

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ไดจ้ดัอยูใ่นประเภทเทคโนโลยี แต่จะเร่ิมจากการท่ีบริษทั
วางเป้าหมาย กลยุทธ์ แผนการ และวตัถุประสงคท่ี์บริษทัตอ้งท าการตดัสินใจวา่ลูกคา้สัมพนัธ์ของ
บริษทัควรด าเนินไปในแนวทางใด (ภานุ ลิมมานนท ์, 2550) ซ่ึงบริษทัมีกลยุทธ์ในการตอบสนอง
วิกฤตโรคกุง้ของบริษทัคือความส าเร็จในเล้ียงกุง้ของลูกคา้ (Focus on customer success) บริษทัมี
ความเช่ือว่าพื้นฐานท่ีจะท าให้ฟ้ืนจากวิกฤตต้องเกิดจากการเล้ียงกุ้งท่ีส าเร็จ ความสัมพนัธ์ท่ีดี
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ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ท่ีเกิดจากการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ จะช่วยให้ลูกคา้ยอมรับท่ีจะ
ปรับตัวและรับส่ิงใหม่ๆเข้ามา สามารถท่ีเปล่ียนรูปแบบและวิธีการเล้ียงกุ้ง รวมถึงการปรับ
โครงสร้างฟาร์ม ให้เป็นระบบการเล้ียงกุง้แบบใหม่ได ้โดยผา่นวิธีปฏิบติัดา้นการตลาด (Marketing 
Practice) หรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 13 กิจกรรม คือ 

1) การจดังานทางสังคม (Organising and Attending Social Events) 

บริษทัจดังานพบป่ะ สังสรรคก์บัลูกคา้ในโอกาสต่างๆ มีการรับประทานอาหารทั้งแบบ
กลุ่มและแบบรายบุคคลแต่ส่วนใหญ่จะเป็นการรับประทานอาหารหลงัท ากิจกรรมของบริษทั ทั้งน้ี
ยงัจดักิจกรรมอ่ืนๆท่ีลูกคา้ให้ความสนใจดว้ย เช่น การท่องเท่ียว การเล่นกีฬา การท าบุญ เป็นตน้ซ่ึง
การจดังานทางสังคม คือการจดังานพบปะสังสรรค ์อาจเป็นรายบุคคลหรือกลุ่มเพื่อเร่ิมความสัมพนัธ์
หรือกระชบัความสัมพนัธ์กนั ทั้งน้ีกิจกรรมท่ีจดัข้ึนอยูก่บัความสนใจของลูกคา้ในแต่ละเพศและวยั 
(Woo and Leelapanyalert , 2557) 

2) การจดัการส่ือสาร (Managing The Communications or Interactions Process) 

การจดัการส่ือสารให้ขอ้มูล ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ โดยส่งให้ลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ ไม่วา่จะเป็นบทความความรู้ต่างๆทางวิชาการ ข่าวสารเก่ียวกบักุง้ วิธีการเล้ียงกุง้ รวมถึง
ขอ้มูลสินคา้ของบริษทัผ่านทางช่องทางต่างๆของบริษทั เช่น นิตยสาร ขอ้ความทางโทรศพัท ์ทั้งน้ี
บริษทัยงัจดัอบรมสัมมนาวิชาการทั้งกลุ่มใหญ่และกลุ่มย่อยเพื่อน าเสนอความรู้ทางวิชาการและ
เทคนิคต่างๆในการเล้ียงกุง้ท่ีเป็นประโยชน์ให้แก่ลูกคา้และเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดถ้ามตอบในขอ้
สงสัยในดา้นการเล้ียงกุง้และในสินคา้ของบริษทั ซ่ึงการจดัการส่ือสาร คือกระบวนการปฏิสัมพนัธ์
หรือการจดัการส่ือสารเพื่อกระชับความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อนัน าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจและ
ไวว้างใจในบริษทัมากข้ึน เช่น การส่งแผน่พบั จดหมายข่าว บทความท่ีให้ขอ้มูลกบัลูกคา้และขอ้มูล
คุณภาพสินคา้ของบริษทัอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อเตือนความทรงจ าของลูกคา้ให้นึกถึงบริษทัเม่ือมีความ
ตอ้งการสินคา้ บางคร้ังอาจมีการประชุมวิชาการ น าเสนอเทคนิคทางวิชาการท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ลูกคา้ นอกจากน้ียงัรวมถึงการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้ไปแลว้เกิดความสงสัย 
เป็นบริการก่อนและหลงัการขาย การสอบถามคุณภาพของสินคา้หลงัจากลูกคา้ซ้ือไปแลว้ (Woo and 
Leelapanyalert , 2557) 
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3) การจดัการเพิ่มยอดขายในการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติม (Managing The Cross-Selling) 

เม่ือลูกค้าเห็นถึงความพยายามและทุ่มเทของบริษทั ท่ีท าให้ลูกค้าเล้ียงกุ้งประสบ
ผลส าเร็จ เกิดเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดี ลูกคา้จะมีความเช่ือและไวว้างใจในสินคา้บริษทัอยูแ่ลว้ บริษทัจึง
มีการส่งเสริม แนะน าให้ลูกค้าใช้สินค้าอ่ืนๆของบริษทัและขายสินค้าเพิ่มเติมให้กับลูกค้าเดิม
นอกจากลูกกุง้และอาหารกุง้ ยงัมีสินคา้ประเภทเวชภณัฑ์ดว้ย ซ่ึงการจดัการเพิ่มยอดขายในการขาย
สินคา้อ่ืนเพิ่มเติมคือการจดัการขายสินคา้อ่ืนๆให้กบัลูกคา้เดิม เป็นการดูแลลูกคา้หลงัการขาย เม่ือ
ลูกคา้มีปัญหาอะไรและช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เพิ่มความพึงพอใจต่อบริษทัมาก
ข้ึน ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ยิง่ยาวนานเท่าไรยิง่ส่งผลดีต่อบริษทัในการเพิ่มยอดขาย เม่ือยอดขายของ
ลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนความผกูพนัของลูกคา้กบับริษทัก็จะเพิ่มตามดว้ย (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

4) การฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ (Service Recovery) 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ เม่ือมีลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ของบริษทั เพราะคิดวา่ลูก
กุ้งของบริษทัเป็นสาเหตุให้เกิดโรคหรือลูกคา้ท่ีจะออกจากธุรกิจจากการขาดทุน บริษทัสามารถ
แกไ้ขปัญหาได ้โดยบริษทัจะให้การดูแลอย่างใกลชิ้ดกบัลูกคา้ ไม่ให้ลูกคา้รู้สึกโดดเด่ียวหรือตอ้ง
เผชิญกับปัญหาผูเ้ดียว ร่วมกันวางแผน หาแนวทางและวิธีในการแก้ปัญหาจากโรคท่ีเกิดข้ึน 
ช่วยเหลือให้ความรู้และแนะน าลูกคา้ในการเล้ียงกุง้ เอาตวัอย่างเช้ือไปตรวจให้ เสนอรูปแบบการ
เล้ียง และเพื่อความมัน่ใจของลูกคา้วา่วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัถูกตอ้ง บริษทัไดทุ้่มทุนงบประมาณ
ในการช่วยเหลือและสนบัสนุนลูกคา้ในการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ เพื่อสร้างก าลงัใจและความ
มัน่ใจให้แก่ลูกคา้ บริษทัมีการการันตีลูกกุง้ ถา้ลูกคา้เล้ียงกุง้เสียหาย ไม่สามารถเล้ียงได ้บริษทัยินดี
ชดเชยลูกกุง้ให้ลูกคา้ ไม่ตอ้งจ่ายค่าลูกกุง้หรือจ่ายค่าอาหารกุง้แค่คร่ึงเดียว ทั้งน้ีมีการท าโปรโมชัน่
เพิ่มเติม เช่น การแถมลูกกุง้ อาหารกุง้หรือสินคา้ประเภทเวชภณัฑ์ ให้ลูกคา้มัน่ใจวา่วิธีการเล้ียงของ
บริษทัถูกตอ้งและได้ผลจริง ซ่ึงการฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ คือความสามารถของบริษทัในการแกไ้ข
ขอ้ผิดพลาด เม่ือลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะเปล่ียนใจและส้ินสุดความสัมพนัธ์กบั
บริษทัและหนัไปใชบ้ริการบริษทัอ่ืนแทน เป็นการป้องกนัการพูดปากต่อปากในทางท่ีไม่ดี การพูด
ต่อท่ีไม่ดีนั้ นมีอิทธิพลต่อการซ้ือของลูกค้ามากกว่าการพูดต่อท่ีดี เม่ือไรก็ตามท่ีมีการบอกถึง
ขอ้ผิดพลาดของสินคา้ บริษทัตอ้งรีบแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก การแกไ้ขท่ีรวดเร็วนั้นจะช่วยใหเ้กิด
ความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง ลูกคา้จะรู้สึกพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือการบอกของลูกคา้ไดรั้บการแกไ้ข
อย่างรวดเร็ว ลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบับริษทัมาอย่างยาวนานถึงขั้นมัน่คง (Stable) ก็อาจส้ินสุด
ความสัมพนัธ์ไดห้ากปัญหาไม่ไดรั้บการแกไ้ข (Woo and Leelapanyalert , 2557) 
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5) การเปล่ียนแปลงความประทบัใจ (Changing the Impression) 

บริษทัเปล่ียนความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ไม่ใช่แค่มองการขายสินคา้ของ
บริษัทอย่างเดียว ต้องให้ลูกค้ารู้สึกว่าลูกค้าเป็นครอบครัว เป็นเพื่อนร่วมธุรกิจ ลูกค้าประสบ
ความส าเร็จ บริษทัถึงประสบความส าเร็จด้วย  ถ้าลูกคา้สูญเสีย บริษทัก็สูญเสียด้วย โดยการเพิ่ม
ความใกลชิ้ด พนกังานตอ้งเขา้ไปพบลูกคา้สม ่าเสมอ เพื่อช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้เร็วท่ีสุดทั้ง
เร่ืองการเล้ียงกุ้งและเร่ืองส่วนตวั โดยไม่มีการคิดค่าใช้จ่ายใดๆทั้งส้ิน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงความ
ประทบัใจ คือลูกคา้มกัจะเขา้ใจวา่บริษทัจะมาติดต่อลูกคา้ก็ต่อเม่ือตอ้งการยอดขาย พอไดย้อดขาย
แลว้ก็จะไม่สนใจลูกคา้ บริษทัจึงตอ้งเปล่ียนความประทบัใจของลูกคา้ต่อบริษทัให้ดีข้ึน ดว้ยการให้
พนกังานไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเพื่อคอยดูแลลูกคา้และช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้
อยา่งทนัท่วงที โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย รวมถึงการใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ดว้ย เป็นการสร้างความแตกต่างจาก
บริษทัอ่ืน (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

6) ความ เข้า ใ จใน ธุร กิ จของ ลูกค้า  (Truly Understanding Client Business and 
Industries) 

หลงัจากพบลูกคา้ ทางบริษทัจะให้พนกังานกลบัมาท ารายงานเป็นประจ าทุกสัปดาห์ 
ทั้งขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลส่วนตวั ขอ้มูลการใชสิ้นคา้และขอ้มูลในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ในการเก็บเป็น
ฐานข้อมูลของลูกค้า ทั้ งน้ียงัมีการประชุมกับทีมงานทุกเดือนประกอบด้วย เพื่อท าความเข้าใจ 
วิเคราะห์ลูกคา้ นอกจากน้ีขอ้มูลน้ียงักระจายต่อให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในบริษทัไดอ่้านและท าความ
เขา้ใจ ซ่ึงความเขา้ใจในธุรกิจของลูกคา้คือในขั้นตอนการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ บริษทัตอ้ง
ทราบขอ้มูลของลูกคา้เพื่อเขา้ใจธุรกิจของลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีปัญหาจะสามารถช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหา
ได ้ท าใหลู้กคา้พึ่งพอใจและผกูพนักบับริษทัมากยิ่งข้ึน อาจมีการจดัแฟ้มขอ้มูลลูกคา้ใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้ง
อ่าน (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

7) การขยายความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ (Social Bonds Beyond the Professional 
Level) 

นอกจากบริษทัจะมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทางดา้นการซ้ือขายแลว้ ยงัขยายผลเป็น
ความสัมพนัธ์ส่วนตวั เป็นคนในครอบครัว เป็นเพื่อน เป็นญาติพี่นอ้งกบัลูกคา้ โดยเฉพาะกบัลูกคา้
รายเดิมท่ีมีความสัมพนัธ์กบับริษทัมานานจนเกิดความสนิทสนม เป็นการความผูกพนัธ์ จากการ
รักษาความสัมพนัธ์น้ี ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่และไวว้างใจในบริษทั เป็นลูกคา้ท่ีภกัดีของบริษทั 
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ความสัมพนัธ์ท่ีดีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของลูกคา้ ซ่ึงการขยายความสัมพนัธ์ทางสังคม
กบัลูกคา้ คือบางกรณีลูกคา้และบริษทัมีความสัมพนัธ์ดา้นการซ้ือขายและขยายความสัมพนัธ์ไปสู่
ความสัมพนัธ์ส่วนตวัมากข้ึน เม่ือลูกคา้และบริษทัไดมี้การใชเ้วลาร่วมกนัในการรักษาความสัมพนัธ์ 
จะเกิดความไวว้างใจและน าไปสู่ความสัมพนัธ์ส่วนตวั การมีความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ช่วย
ให้ลูกคา้ภกัดีและผูกพนักบับริษทัเพิ่มมากข้ึน ความสัมพนัธ์แบบน้ีอาจเกิดข้ึนในการตกลงซ้ือขาย
และช่วยรักษาลูกคา้กบัสินคา้ของบริษทัมากข้ึนดว้ย (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

8) การดูแลลูกค้าขนาดเล็กใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน (Treating Every Job Seriously 
Regardless of the Size) 

บริษทัให้ความส าคญัเท่ากนักบัลูกคา้ทุกราย เพราะลูกคา้เป็นห่วงโซ่กนั ยอดขายท่ีเกิด
จากลูกคา้ท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายจะข้ึนอยูก่บัลูกคา้ท่ีเป็นเกษตรกรขา้งล่างดว้ย แต่อาจมีเง่ือนไขและ
รูปแบบการท างานไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัขนาดของฟาร์มลูกคา้ ขนาดของฟาร์มจะสัมพนัธ์กบั
ปัญหา ถา้ฟาร์มขนาดใหญ่จะมีปัญหามาก รายละเอียดเยอะ ถา้เป็นฟาร์มขนาดเล็กจะมีปัญหานอ้ย 
ลูกคา้มีปัญหาไม่เหมือนกนั บางปัญหาก็เป็นปัญหาเฉพาะดา้น การจดัสรรเวลาและการส่งพนกังาน
เขา้ไปพบกบัลูกคา้จะมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมเพื่อให้เกิดความทัว่ถึง ซ่ึงการดูแล
ลูกคา้ขนาดเล็กใหญ่อยา่งเท่าเทียมกนัคือ กุญแจความส าเร็จในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่ง
หน่ึงคือการดูแลลูกคา้เล็กและใหญ่อยา่งเท่าเทียมกนั ก่อนมีความสัมพนัธ์กนัจะมีความไม่แน่นอน
เกิดข้ึน มีความไวว้างใจนอ้ยระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ในช่วงแรกลูกคา้อาจซ้ือสินคา้เพียงเล็กนอ้ยก่อน 
หากมีความพึงพอใจในบริการนั้นแล้วก็จะสั่งสินคา้เพิ่มข้ึน ซ่ึงแสดงว่าเป็นช่วงลองซ้ือ ช่วงแรก
บริษทัตอ้งให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ จนลูกคา้เกิดความพึงพอใจและไวว้างใจ ลูกคา้จะสั่งซ้ือสินคา้
เพิ่มข้ึน บริษทัก็จะมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน ถา้หากยอดซ้ือนอ้ยๆแลว้ไม่ไดรั้บการดูแลและเอาใจใส่จาก
บริษทั ลูกคา้ก็จะไม่สั่งซ้ือยอดใหญ่ๆตามมา และการบอกต่อเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดของการบริการ 
(Woo and Leelapanyalert , 2557) 

9) การมอบของขวญัเล็กๆเพื่อแสดงความรู้สึก (Other Small little Gestures) 

บริษทัมีการมอบความประทบัใจเล็กๆนอ้ยๆใหแ้ก่ลูกคา้ในการพฒันาความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า โดยมีไปร่วมงานและส่งของขวญัไปให้กับลูกค้าในทุกเทศกาลและทุกโอกาส เช่น ส่ง
ของขวญัและการ์ดอวยพรไปร่วมแสดงความยินดีในงานวนัเกิด งานปีใหม่ งานแต่งงาน งานรับ
ปริญญา คลอดบุตร งานบุญท่ีเป็นงานบวชหรืองานท าบุญข้ึนบา้นใหม่ เวลาป่วยจะส่งกระเชา้ดอกไม้
หรือผลไมไ้ปให้ก าลงัใจแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีทางบริษทัมีส่งพวงหรีดและซองเงินช่วยเหลือเพื่อร่วมแสดง
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ความเสียใจในงานศพดว้ย ซ่ึงการมอบของขวญัเล็กเพื่อแสดงความรู้สึกคือการพฒันาความสัมพนัธ์
ต้องมีการให้ของขวญัเล็กๆน้อยๆ หรือให้เหตุการณ์ท่ีประทับใจแก่ลูกค้า จะช่วยเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ เช่น การ์ดอวยพรวนัเกิด การแสดงความยินดีต่อความส าเร็จ การเล่ือนต าแหน่งของ
ลูกคา้และครอบครัว  การแสดงความขอบคุณเม่ือมีโอกาส เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการ เป็นการ
สร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

10) การใช ้CRM Software (Utilising CRM Software) 

ในส่วนของ CRM Software ทางบริษทัยงัไม่น าโปรแกรมน้ีมาใช้อย่างสมบูรณ์ แต่มี
การริเร่ิมน ามาใชใ้นติดตามลูกคา้ ค่าใชจ่้ายในการติดต่อลูกคา้และส่วนของขอ้มูลการใชสิ้นคา้ของ
ลูกคา้  ทั้งน้ีโปรแกรมน้ีก าลงัอยูใ่นขั้นตอนพฒันาเพื่อน ามาใชอ้ยา่งสมบูรณ์ในบริษทั ซ่ึงทางฝ่าย IT 
ร่วมกบัฝ่ายการตลาดของบริษทัก าลงัด าเนินงานอยู ่การใช้ CRM Software เป็นเคร่ืองมือส าคญัใน
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โปรแกรมน้ีมีบทบาทมากต่อการเร่ิมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
ซ่ึงประกอบด้วย การติดต่อและการติดตามลูกค้าท่ีทันสมัยและเป็นปัจจุบัน ในการพัฒนา
ความสัมพนัธ์วนัท่ีพบลูกคา้ รวมถึงค่าใชจ่้ายในการติดต่อลูกคา้จะถูกบนัทึกไวด้ว้ย ซ่ึงจะช่วยในการ
พิจารณาเวลาเชิญลูกคา้ร่วมงานพบปะสังสรรคใ์นอนาคต บริการใดท่ีควรใหก้บัลูกคา้และสามารถดู
ระยะเวลาท่ีลูกคา้ไม่ไดติ้ดต่อกบับริษทันานเท่าไรแลว้ไดด้ว้ย การบริการลูกคา้จะมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึนจากโปรแกรมดงักล่าว โปรแกรมจะเป็นประโยชน์ต่อความเขา้ใจงานทางการตลาดและ
การเพิ่มยอดขายของสินคา้ (Woo and Leelapanyalert , 2557) 

11) การส่งเสริมการเล้ียงกุง้ 

บริษทัมีการสร้างบ่อสาธิตและฟาร์มสาธิตในการแสดงถึงวิธีการจดัการฟาร์มและ
วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัให้ประสบผลส าเร็จ จากนั้นเผยแพร่วิธีดงักล่าวไปยงัลูกคา้รายเดิม โดยให้
ลูกคา้เขา้มาเยี่ยมชมดูงานบ่อสาธิตและฟาร์มสาธิตของบริษทั บริษทัมีการส่งเสริมการเล้ียงกุ้งถึง
ฟาร์มของลูกคา้ โดยมีพนกังานเขา้ไปพบลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเป็นการเขา้ไปเป็นทีมท่ีประกอบดว้ย
ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายเพาะฟักลูกกุง้ ฝ่ายโรงงานผลิตอาหารกุง้ ในการเขา้ไปให้ความรู้และ
เทคนิคทางวชิาการ แนะน าวธีิการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ ช่วยเหลือสนบัสนุนในการเล้ียงกุง้ให้
ลูกคา้ พนกังานเป็นส่วนหน่ึงในฟาร์มของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เล้ียงกุง้ประสบผลส าเร็จใหไ้ดท้ั้งน้ียงัให้
ขอ้มูลเชิงวเิคราะห์และขอ้มูลลงทุนใหก้บัลูกคา้ดว้ย เม่ือฟาร์มของลูกคา้เล้ียงประสบผลส าเร็จ บริษทั
จะสร้างลูกคา้เป็นเกษตรกรผูน้ าและสร้างฟาร์มของลูกคา้เป็นฟาร์มตวัอยา่ง ใหเ้กษตรกรรายอ่ืนๆเขา้
มาเยี่ยมชมดูงาน ศึกษาถึงวิธีการจดัการฟาร์มและวธีิการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ โดยการจดัเป็น
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สัมมนากลุ่มยอ่ยในการเยีย่มชมดูงานฟาร์มตวัอยา่งและใหเ้กษตรกรตวัอยา่งเป็นผูบ้รรยาย ลูกคา้จะมี
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจในลูกคา้ดว้ยกนัเองมากกวา่การท่ีบริษทัเป็นผูท้  า 

12) ความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility (CSR)) 

บริษทัมองในเร่ืองท่ีดีและเป็นประโยชน์ต่อสังคม ไม่ไดม้องแค่ระหวา่งลูกคา้ ท าเป็น
กิจกรรมร่วมกบัชุมชนและเป็นกิจกรรมท่ีลูกคา้ให้ความสนใจและสนบัสนุนเป็นอยา่งสูง ดว้ยสังคม
เร่ิมตะหนกัถึงความรับผิดชอบต่อสังคมมากข้ึน เห็นไดช้ดัจากการเกิดวิกฤตโรคกุง้ท่ีเป็นโรคใหม่ท่ี
เกิดจากแบคทีเรีย มาจากท่ีระบบธรรมชาติเปล่ียน สาเหตุมาจากการท่ีเกษตรกรทิ้งสารอินทรียล์งไป
ในน ้าท่ีอยูบ่ริเวณอ่าวโดยไม่รู้ตวั น ้าท่ีทิ้งลงไปยงัมีสารอินทรียล์ะลายอยู ่นอกจากการเล้ียงกุง้ยงัมีทั้ง
บา้นเรือน โรงงานอุตสาหกรรมต่างๆท่ีอยู่บริเวณอ่าวปล่อยของเสียลงไปในน ้ า การบ าบดัตอ้งใช้
ระยะเวลานาน ซ่ึงในระบบธรรมชาติไม่สามารถบ าบดัทนั ฉะนั้นทุกคนตอ้งช่วยกันบ าบดั ทาง
บริษทัมีการจดัไปปลูกป่าชายเลน การปลูกป่า การสร้างโรงเรียน การท าบุญปล่อยนกปล่อยปลา 
ทั้งน้ีบริษทัยงัมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนโครงการหลวงต่างๆในพระราชด าริและการจดักิจกรรม
เทิดพระเกียรติ 

13) การส่ือสารผา่น Social Network 

บริษทัตระหนกัถึงอิทธิพลการใช้ Social Network ในยุคปัจจุบนั ซ่ึงเป็นเครือข่ายทาง
อินเตอร์เน็ตโดยมีรูปแบบการติดต่อส่ือสารตามทฤษฎี Six degrees of separation ท่ีกล่าววา่ทุกๆคน
ในโลกน้ีสามารถติดต่อเช่ือมโยงกนัไดโ้ดยผา่นเครือข่ายหกระดบัหรือคนคนหน่ึงจะสามารถเป็นท่ี
รู้จกัเช่ือมโยงกบัคนต่อๆไปไดจ้ากการติดต่อหกช่วง (วเิลิศ ภูรวชัร , 2553)  พนกังานจึงมีการส่ือสาร 
ติดต่อ ติดตามกบัลูกคา้ผา่นทาง Social Media เช่น Line , Facebook เพื่อกระชบัความสัมพนัธ์ มีการ
ตั้งกลุ่มในการพูดคุย สนทนา แลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกัน พนักงานสามารถประชาสัมพันธ์
กิจกรรมของบริษทัและสามารถพูดคุย ให้ขอ้มูล ให้ข่าวสารต่างๆ ให้ความรู้และเทคนิคทางวชิาการ 
การแนะน าวธีิการเล้ียงกุง้ใหก้บัลูกคา้ เพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการส่ือสาร ทั้งน้ีทางบริษทัยงั
ไม่จดัท าอยา่งเป็นทางการ แต่ก าลงัเร่ิมท า อยูใ่นขั้นตอนการผลิต ปัจจุบนัเป็นเพียงการท าส่วนบุคคล
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้เท่านั้น 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีประสบความส าเร็จตอ้งใช้การเขา้ถึงท่ีเป็นระบบกบัทุกๆ
ความสัมพนัธ์ โดยพนกังานทุกคนในบริษทัจะตอ้งมีแนวคิดน้ีร่วมกนัและทุ่มเทให้กบัแนวคิดน้ี (ภา
นุ ลิมมานนท์ , 2550) ท าให้ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเจริญโภคภณัฑ์
อาหารจ ากดัมหาชนในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้คือทุกคนในบริษทั ทุกแผนก ทุก



54 
 

ฝ่าย เป็นการรวมพลงัของเครือของบริษทั ท่ีมีเป้าหมายเดียวกนัคือ ความส าเร็จในเล้ียงกุง้ของลูกคา้ 
(Focus on customer success) แต่โดยหลักๆจะมีฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายเพาะฟักลูกกุ้งและ
โรงงานผลิตอาหารกุง้ ท่ีรวมกนัเป็นทีมในการเขา้ไปพบลูกคา้เพื่อแกปั้ญหา ช่วยเหลือลูกคา้ในการ
เล้ียงกุ้งให้ประสบผลส าเร็จ ทั้งน้ียงัมีการร่วมมือกบักรมประมงและสมาคมชมรมกุ้งไทยในการ
ร่วมมือกนัให้ขอ้มูลเพื่อให้การส่ือสารออกมาตรงกนัและการร่วมมือกนัจดัอบรมสัมมนาวิชาการ
ให้กบัเกษตรกร ทั้งน้ีทางบริษทัไม่มีทีมงานในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยเฉพาะ 
เน่ืองจากเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในบริษทั พนกังานของบริษทัถูกออกแบบให้ท าไดทุ้กหนา้ท่ี แต่โดย
หลกัๆจะเป็นฝ่ายขายท่ีสัมผสักบัลูกคา้โดยตรงและมากท่ีสุด นอกจากน้ีบริษทัยงัให้ก าลงัใจและ
สนบัสนุนทีมงานและพนกังานเป็นอยา่งดี เน่ืองจากบริษทัเล็งเห็นวา่งานท่ีจะประสบความส าเร็จได้
ตอ้งเกิดจากการสนบัสนุนและก าลงัใจท่ีดี 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ทางบริษทัไดเ้จอปัญหาและอุปสรรคอย่างหลากหลายใน
การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้ ส่วนใหญ่คือปัญหาลูกคา้ขาดความเขา้ใจ 
ขาดความรู้และขาดแรงจูงใจในการจะท าธุรกิจต่อไปและการท่ีบริษทัมีตอบสนองลูกคา้ช้าเกินไป 
เน่ืองจากไดข้อ้มูลท่ีชา้และขอ้มูลท่ีไม่ครบถว้น ทั้งยงัมีลูกคา้น าขอ้มูลหรือสินคา้ของบริษทัไปลงใน
เชิงลบทาง Social Network  ซ่ึงแนวทางการแกไ้ขของบริษทัยงัคงเป็นการส่งเสริมให้ลูกคา้เล้ียงกุง้
ให้ประสบผลส าเร็จ ให้ขอ้มูลความรู้เชิงวิชาการและให้ลกัษณะองค์ความรู้เชิง Content Marketing 
ซ่ึงคือกระบวนการท าการตลาดด้วยการสร้างและเผยแพร่เน้ือหาสาระไปสู่กลุ่มเป้าหมายเพื่อดึง
ความสนใจ (ณัฐพชัญ์ วงเหรียญทอง , 2557) พฒันาระบบการติดตามของบริษทัโดยการให้ความ
ใกลชิ้ด สร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผา่นกิจกรรมการตลาดต่างๆของบริษทั เพื่อใหลู้กคา้มี
ความรู้ ความเขา้ใจและมีก าลงัใจในการด าเนินธุรกิจต่อไป 
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บทที ่5 

อภิปรำยผลและข้อเสนอแนะ 
 

 
5.1 อภิปรำยผล 

การศึกษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเกิดวิกฤตโรคกุง้:กรณีศึกษาบริษทัเจริญ
โภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั(มหาชน) ในธุรกิจอาหารกุง้” มีค าถามในการศึกษาดงัน้ี 

1. บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีกลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตโรค
กุง้ท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 

2. บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤต
โรคกุง้อยา่งไร 

3.บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) มีปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน
ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดน้ าทฤษฎี แนวคิดและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้ศึกษา

และเป็นกรอบในการวิเคราะห์ ประกอบดว้ย ทฤษฎีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (Situational Crisis 
Communication Theory (SCCT))  แนวคิดความสัมพันธ์กับผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders 
Relationship) แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  (Customer Relationship Management) การศึกษา
คร้ังน้ีโดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In–depth Interview) และการใช้วิธีส ารวจจากขอ้มูลทุติยภูมิ ซ่ึงผู ้
ศึกษาไดอ้ภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีกลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตโรค
กุง้ท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 

จากการศึกษาพบวา่ทางบริษทัมีกลยทุธ์ในการตอบสนองวกิฤตโรคกุง้เพื่อรับมือ แกไ้ข 
ป้องกนั ปกป้องช่ือเสียงจากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุ้งท่ีเกิดข้ึนคือความส าเร็จในเล้ียงกุ้งของลูกค้า 
(Focus on customer success) โดยการหาขอ้เท็จจริงจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนว่าสาเหตุของโรคมาจาก
อะไร เม่ือทราบสาเหตุของโรคก็จะสามารถหาวิธีแกไ้ขและวิธีป้องกนัได ้ซ่ึงสาเหตุคือแบคทีเรียท่ีมี
ช่ือว่า Vibrio  Parahaemolyticus ท่ีเกิดจากหมกัหมมใต้พื้นบ่อเล้ียงกุ้งและน ้ าท่ีใช้ในการเล้ียงกุ้ง 
บริษทัคิดวิธีการแกไ้ขท่ีจะท าให้กลบัมาเล้ียงกุ้งให้ประผลส าเร็จ คือการเปล่ียนระบบการเล้ียงกุ้ง
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ใหม่และการปรับโครงสร้างฟาร์มใหม่ โดยจะเนน้ท่ีความสะอาดเป็นหลกัจากน ้ าท่ีใชใ้นการเล้ียงกุง้
และพื้นบ่อในการเล้ียงกุง้ตอ้งปลอดเช้ือ ซ่ึงความสะอาดจะเป็นระบบป้องกนัโรคอ่ืนๆท่ีอาจเกิดข้ึน
ในอนาคตดว้ย โดยในระบบการเล้ียงกุง้แบบใหม่ บริษทัไดใ้ช้ฟาร์มของบริษทัในการทดลอง เม่ือ
ไดผ้ลจริงวา่เป็นวธีิท่ีมีประสิทธิภาพและถูกตอ้งก็น าเอาวิธีการเล้ียงกุง้ท่ีมีเขา้ไปส่งเสริมใหก้บัลูกคา้
ดว้ยกิจกรรมต่างๆของบริษทั โดยใหเ้นน้การใหข้อ้มูลความรู้ ให้เขา้มาศึกษาแนวทางการเล้ียงกุง้จาก
บ่อและฟาร์มสาธิตของบริษทั จากนั้นบริษทัจะสร้างลูกคา้ท่ีเล้ียงประสบผลส าเร็จแลว้เป็นเกษตรกร
ผูน้ า ท าใหเ้ป็นฟาร์มตวัอยา่ง ใหเ้กษตรกรหรือลูกคา้รายอ่ืนๆเขา้มาดูงานวา่วธีิการเล้ียงกุง้ของบริษทั
ไดผ้ลจริงและเป็นวธีิท่ีเกษตรกรสามารถท าได ้ 

ทางบริษทัยงัมีการส่ือสารไปยงัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ถึงสาเหตุของโรค ซ่ึงเกิดจากการท่ี
ระบบธรรมชาติท่ีเปล่ียนไปและเป็นการพฒันาของเช้ือโรค ทั้งน้ีทางบริษทัมีศกัยภาพในการแกไ้ข
และไม่เคยท่ีจะหยุดพฒันา ซ่ึงเป็นกลยุทธ์การลดผลกระทบ (Diminishment Posture) ในการแกต้วั 
(Excusing) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ในการบอกกล่าววา่เหตุการณ์ภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึน อยู่นอกเหนือ
การควบคุมขององค์กร (Coombs , 2550) บริษทัยงัส่ือสารถึงผลกระทบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกบั
ทางบริษทัจากโรคกุง้ EMS เหมือนกนั ทางบริษทัยงัใชว้ิธีให้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียระลึกถึงความดีใน
อดีตของบริษทั ซ่ึงความดีของบริษทัอยู่ในอุตสากรรมการเล้ียงกุ้งไทยมาตั้งแต่แรกเร่ิมในการมี
เป้าหมายช่วยเหลือลูกคา้ให้เล้ียงกุง้ประสบความส าเร็จและมีส่วนร่วมต่อการรับผิดชอบสังคมและ
การพฒันาท่ีย ัง่ยนื (CSR) จากเหตุการณ์โรคกุง้ EMS คร้ังน้ีท่ีเกิดข้ึนบริษทัมีความสามารถท่ีจะแกไ้ข
ไดเ้พราะในอดีตท่ีผ่านมาบริษทัยงัสามารถแกไ้ขโรคกุง้ตวัแดงดวงขาวและโรคหัวเหลืองได ้ทั้งน้ี
บริษทัยงัให้การยกยอ่งลูกคา้ถึงความสามารถในการเล้ียงกุง้ของลูกคา้ ซ่ึงทางบริษทัยงัน าไปปฏิบติั
ตามเป็นแบบอย่างและยกย่องลูกค้าท่ีเล้ียงกุ้งประสบผลส าเร็จให้เป็นเกษตรกรผูน้ าและฟาร์ม
ตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นกลยุทธ์การสนบัสนุน (Bolstering Posture) ประกอบดว้ย การเป็นเหยื่อ (Victimage) 
คือกลยุทธ์ท่ีองคก์รใช้อธิบายว่าองคก์รก็เป็นเหยื่อของวิกฤตนั้นดว้ย การระลึกถึง (Reminding) คือ
กลยุทธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการบอกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถึงความดีขององคก์รในอดีต และการประจบเอา
ใจ (Ingratiation) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชก้ารยกยอ่งผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย (Coombs , 2550) นอกจากน้ี
บริษทัยงัใชว้ิธีการช้ีแจงพิสูจน์ดว้ยขอ้มูลท่ีมีขอ้เท็จจริงจากการโจมตีว่าลูกกุง้ของบริษทัก่อให้เกิด
ความเสียหายและท าให้เกิดโรค ซ่ึงลูกกุง้ของบริษทัไม่ไดก่้อให้เกิดโรค แต่ข้ึนอยู่กบักระบวนการ
ดูแลและการจดัการในการเล้ียงต่างหาก ทั้งน้ีบริษทัมีความมัน่ใจในคุณภาพของสินคา้ท่ีมีระบบการ
ผลิตท่ีดี มีมาตราฐานและทางบริษทัมีระบบตรวจสอบสินคา้ก่อนส่งมอบใหลู้กคา้เสมอ บริษทัไม่ได้
ใช้กลยุทธ์ในการตอบสนองวิกฤตเชิงปฏิเสธ (Denial Posture) คือไม่ใช้การโจมตีผู ้กล่าวหา 
(Attacking the Accuser) คือกลยุทธ์ท่ีใช้เผชิญหน้า ตอบโต้กับผูท่ี้กล่าวหาองค์กร ซ่ึงอาจต้องใช้
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มาตรการทางกฎหมาย ไม่ใช้การปฏิเสธ (Denial) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรใช้ในการปฏิเสธขอ้กล่าวหา
และอธิบายเหตุผลวา่ไม่มีภาวะวิกฤตดงักล่าวแลว้ และไม่ไดก้ารใชแ้พะรับบาป (Scapegoating) คือ
กลยุทธ์ท่ีองคก์รใช้ต าหนิบุคคลภายนอกองค์กรส าหรับวิกฤตนั้น (Coombs , 2550) สาเหตุท่ีบริษทั
ไม่ใชก้ลยทุธ์ในการตอบสนองวิกฤตเชิงปฏิเสธ(Denial Posture) เพราะบริษทัไม่ตอ้งการสร้างความ
ขดัแยง้ในอุตสาหกรรมแต่เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ ลดผลกระทบท่ีเกิดข้ึนและให้ความช่วยเหลือกบั
ลูกคา้ บริษทัใช้วิธีในการชดเชยและรับผิดชอบต่อสินคา้ท่ีเกิดความเสียหาย ซ่ึงท าในช่วงแรกของ
วกิฤตเท่านั้นและไม่ไดท้  าในทุกพื้นท่ี ไม่ไดเ้ป็นแบบแผนท่ีท ากบัทุกคน เป็นกรณีไป ซ่ึงเป็น กลยทุธ์
การสร้างใหม่ (Rebuilding Posture)  ในการการจ่ายค่าชดเชย (Compensation) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใช้
การจ่ายค่าชดเชยแก่ผูเ้สียหาย และการขอโทษ  (Apology) คือกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชข้อโทษและยินดีจะ
รับผดิชอบในเร่ืองท่ีเกิดข้ึนแก่ผูเ้สียหาย (Coombs , 2550) 

2) บริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) มีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤต
โรคกุง้อยา่งไร 

จากการศึกษาพบว่าบริษทัมีความเช่ือว่าพื้นฐานท่ีจะท าให้ฟ้ืนจากวิกฤตตอ้งเกิดจาก
การเล้ียงกุ้งท่ีส าเร็จ ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างบริษัทกับลูกค้าท่ีเกิดจากการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์ จะช่วยให้ลูกคา้ยอมรับท่ีจะปรับตวัและรับส่ิงใหม่ๆเขา้มา สามารถท่ีเปล่ียนรูปแบบ
และวิธีการเล้ียงกุง้ รวมถึงการปรับโครงสร้างฟาร์ม ให้เป็นระบบการเล้ียงกุง้แบบใหม่ได ้ผ่านวิธี
ปฏิบติัด้านการตลาดหรือกิจกรรมทางการตลาดเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า 13 
กิจกรรม ดงัน้ี 

1) การจดังานทางสังคม (Organising and Attending Social Events) 

บริษทัจดังานพบป่ะ สังสรรคก์บัลูกคา้ในโอกาสต่างๆ มีการรับประทานอาหารทั้งแบบ
กลุ่มและแบบรายบุคคลแต่ส่วนใหญ่จะเป็นการรับประทานอาหารหลงัท ากิจกรรมของบริษทั ทั้งน้ี
ยงัจดักิจกรรมอ่ืนๆท่ีลูกคา้ให้ความสนใจดว้ย เช่น การท่องเท่ียว การเล่นกีฬา การท าบุญ เป็นตน้ 
Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าวว่าการจดังานทางสังคมเพื่อเร่ิมความสัมพนัธ์หรือกระชับ
ความสัมพนัธ์ 

2) การจดัการส่ือสาร (Managing The Communications or Interactions Process) 

การจดัการส่ือสารให้ขอ้มูล ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ โดยส่งให้ลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ ไม่วา่จะเป็นบทความความรู้ต่างๆทางวิชาการ ข่าวสารเก่ียวกบักุง้ วิธีการเล้ียงกุง้ รวมถึง
ขอ้มูลสินคา้ของบริษทัผ่านทางช่องทางต่างๆของบริษทั เช่น นิตยสาร ขอ้ความทางโทรศพัท ์ทั้งน้ี
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บริษทัยงัจดัอบรมสัมมนาวิชาการทั้งกลุ่มใหญ่และกลุ่มย่อยเพื่อน าเสนอความรู้ทางวิชาการและ
เทคนิคต่างๆในการเล้ียงกุง้ท่ีเป็นประโยชน์ใหแ้ก่ลูกคา้ Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าววา่การ
จดัการส่ือสารเพื่อกระชบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อนัน าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจและไวว้างใจใน
บริษทัมากข้ึน เป็นบริการก่อนและหลงัการขาย 

3) การจัดการเพิ่มยอดขายในการขายสินค้าอ่ืนเพิ่มเติม (Managing The Cross-
Selling) 

เม่ือลูกคา้เห็นถึงความพยายามและทุ่มเทของบริษทัจนเกิดเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดี ลูกคา้
จะมีความเช่ือและไวว้างใจในสินคา้บริษทัอยูแ่ลว้ บริษทัจึงมีขายสินคา้เพิ่มเติมใหลู้กคา้ นอกจากลูก
กุ้งและอาหารกุ้ง  ย ังมีสินค้าประเภทเวชภัณฑ์ด้วย  Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าวว่า
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ยิ่งยาวนานเท่าไรยิ่งส่งผลดีต่อบริษทัในการเพิ่มยอดขาย เม่ือยอดขายของ
ลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนความผกูพนัของลูกคา้กบับริษทัก็จะเพิ่มตามดว้ย 

4) การฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ (Service Recovery) 

เม่ือมีลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ของบริษทั เพราะคิดวา่ลูกกุง้ของบริษทัเป็นสาเหตุให้
เกิดโรคหรือลูกคา้ท่ีจะออกจากธุรกิจจากการขาดทุน บริษทัจะให้การดูแลอย่างใกล้ชิดกบัลูกคา้ 
ไม่ให้ลูกคา้รู้สึกโดดเด่ียวหรือตอ้งเผชิญกบัปัญหาผูเ้ดียว ช่วยเหลือให้ความรู้และแนะน าลูกคา้ใน
การเล้ียงกุง้ เสนอรูปแบบการเล้ียง และเพื่อความมัน่ใจของลูกคา้วา่วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัถูกตอ้ง 
บริษทัไดทุ้่มทุนงบประมาณในการช่วยเหลือและสนบัสนุนลูกคา้ในการเล้ียงกุง้ให้ประสบผลส าเร็จ 
เพื่อสร้างก าลงัใจและความมัน่ใจให้แก่ลูกค้า บริษทัมีการการันตีลูกกุ้งหรือมีการท าโปรโมชั่น
เพิ่มเติม ให้ลูกค้ามัน่ใจว่าวิธีการเล้ียงของบริษทัถูกต้องและได้ผลจริง Woo and Leelapanyalert 
(2557) กล่าวว่าการฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ คือความสามารถของบริษทัในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด เม่ือ
ลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะเปล่ียนใจและส้ินสุดความสัมพนัธ์กบับริษทัและหนัไปใช้
บริการบริษทัอ่ืนแทน 

5) การเปล่ียนแปลงความประทบัใจ (Changing the Impression) 

บริษทัไม่ไดม้องแค่การขายสินคา้ของบริษทัอยา่งเดียว ตอ้งให้ลูกคา้รู้สึกว่าลูกคา้เป็น
ครอบครัว เป็นเพื่อนร่วมธุรกิจ ลูกคา้ประสบความส าเร็จ บริษทัถึงประสบความส าเร็จดว้ย  ถา้ลูกคา้
สูญเสีย บริษทัก็สูญเสียดว้ย โดยการเพิ่มความใกลชิ้ด พนกังานตอ้งเขา้ไปพบลูกคา้สม ่าเสมอ เพื่อ
ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้เร็วท่ีสุด โดยไม่มีการคิดค่าใชจ่้ายใดๆทั้งส้ิน Woo and Leelapanyalert 
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(2557) กล่าววา่ลูกคา้มกัจะเขา้ใจวา่บริษทัจะมาติดต่อลูกคา้ก็ต่อเม่ือตอ้งการยอดขาย บริษทัจึงตอ้ง
เปล่ียนความประทบัใจของลูกคา้ต่อบริษทัใหดี้ 

6) ความ เข้า ใจในธุร กิจของ ลูกค้า  (Truly Understanding Client Business and 
Industries) 

หลงัจากพบลูกคา้ ทางบริษทัจะให้พนกังานกลบัมาท ารายงานเป็นประจ าทุกสัปดาห์ 
ทั้งขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลส่วนตวั ในการเก็บเป็นฐานขอ้มูลของลูกคา้ ทั้งน้ียงัมีการประชุมกบัทีมงาน
ทุกเดือนประกอบดว้ย เพื่อท าความเขา้ใจ วิเคราะห์ลูกคา้ นอกจากน้ีขอ้มูลน้ียงักระจายต่อให้ผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งในบริษทัได้อ่าน Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าวว่าความเขา้ใจในธุรกิจของ
ลูกคา้อยูใ่นขั้นตอนการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อท าให้ลูกคา้พึ่งพอใจและผูกพนักบับริษทั
มากยิง่ข้ึน 

7) การขยายความสัมพนัธ์ทางสังคมกบัลูกคา้ (Social Bonds Beyond the Professional 
Level) 

นอกจากบริษทัจะมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทางดา้นการซ้ือขายแลว้ ยงัขยายผลเป็น
ความสัมพนัธ์ส่วนตวั เป็นคนในครอบครัว เป็นเพื่อน เป็นญาติพี่นอ้งกบัลูกคา้ เกิดความสนิทสนม 
เป็นการความผูกพนัธ์ ความสัมพนัธ์ท่ีดีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าของลูกค้า Woo and 
Leelapanyalert (2557) กล่าวว่า  เ ม่ือ ลูกค้าและบริษัทได้มีการใช้ เวลาร่วมกันในการรักษา
ความสัมพนัธ์ จะเกิดความไวว้างใจและน าไปสู่ความสัมพนัธ์ส่วนตวั การมีความสัมพนัธ์ทางสังคม
กบัลูกคา้ช่วยใหลู้กคา้ภกัดีและผกูพนักบับริษทัเพิ่มมากข้ึน 

8) การดูแลลูกค้าขนาดเล็กใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน (Treating Every Job Seriously 
Regardless of the Size) 

บริษทัให้ความส าคญัเท่ากนักบัลูกคา้ทุกราย เพราะลูกคา้เป็นห่วงโซ่กนั ยอดขายท่ีเกิด
จากลูกคา้ท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายจะข้ึนอยูก่บัลูกคา้ท่ีเป็นเกษตรกรขา้งล่างดว้ย แต่อาจมีเง่ือนไขและ
รูปแบบการท างานไม่เหมือนกัน ซ่ึงข้ึนอยู่กบัขนาดของฟาร์มลูกคา้ การจดัสรรเวลาและการส่ง
พนกังานเขา้ไปพบกบัลูกคา้จะมีความแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัความเหมาะสมเพื่อให้เกิดความทัว่ถึง 
Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าววา่กุญแจความส าเร็จในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่ง
หน่ึงคือการดูแลลูกคา้เล็กและใหญ่อยา่งเท่าเทียมกนั  
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9) การมอบของขวญัเล็กๆเพื่อแสดงความรู้สึก (Other Small little Gestures) 

บริษทัมีการมอบความประทบัใจเล็กๆน้อยๆให้แก่ลูกคา้ โดยมีไปร่วมงานและส่ง
ของขวญัไปให้กบัลูกคา้ในทุกเทศกาลและทุกโอกาส เช่น ส่งของขวญัและการ์ดอวยพรไปร่วม
แสดงความยินดี Woo and Leelapanyalert (2557) กล่าววา่การมอบของขวญัเล็กเพื่อแสดงความรู้สึก
เพื่อพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ เป็นการสร้างความประทบัใจแก่
ลูกคา้ 

10) การใช ้CRM Software (Utilising CRM Software) 

ในส่วนของ CRM Software ทางบริษทัยงัไม่น าโปรแกรมน้ีมาใช้อย่างสมบูรณ์ แต่มี
การริเร่ิมน ามาใชใ้นติดตามลูกคา้ ค่าใชจ่้ายในการติดต่อลูกคา้และส่วนของขอ้มูลการใชสิ้นคา้ของ
ลูกคา้  ทั้งน้ีโปรแกรมน้ีก าลงัอยู่ในขั้นตอนพฒันาเพื่อน ามาใช้อย่างสมบูรณ์ในบริษทั Woo and 
Leelapanyalert (2557) กล่าวว่า CRM Software เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้และการพฒันาความสัมพนัธ์ โปรแกรมจะเป็นประโยชน์ต่อความเขา้ใจงานทางการตลาดและ
การเพิ่มยอดขายของสินคา้ 

11) การส่งเสริมการเล้ียงกุง้ 

บริษทัมีการสร้างบ่อสาธิตและฟาร์มสาธิตในการแสดงถึงวิธีการจดัการฟาร์มและ
วิธีการเล้ียงกุง้ของบริษทัให้ประสบผลส าเร็จ ให้ลูกคา้เขา้มาเยี่ยมชมดูงาน บริษทัมีการส่งเสริมการ
เล้ียงกุง้ถึงฟาร์มของลูกคา้ โดยมีพนกังานเขา้ไปพบลูกคา้อย่างสม ่าเสมอเป็นการเขา้ไปเป็นทีม ใน
การเขา้ไปให้ความรู้และเทคนิคทางวิชาการ วิธีการเล้ียงกุง้ ช่วยเหลือสนบัสนุนในการเล้ียงกุง้ให้
ลูกคา้ ใหพ้นกังานเป็นส่วนหน่ึงในฟาร์มของลูกคา้ เม่ือฟาร์มของลูกคา้เล้ียงประสบผลส าเร็จ บริษทั
จะสร้างลูกคา้เป็นเกษตรกรผูน้ าและสร้างฟาร์มของลูกคา้เป็นฟาร์มตวัอยา่ง ใหเ้กษตรกรรายอ่ืนๆเขา้
มาเยีย่มชมดูงาน 

12) ความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility (CSR)) 

บริษทัมองในเร่ืองท่ีดีและเป็นประโยชน์ต่อสังคม ไม่ไดม้องแค่ระหวา่งลูกคา้ ท าเป็น
กิจกรรมร่วมกบัชุมชนและเป็นกิจกรรมท่ีลูกคา้ให้ความสนใจและสนบัสนุนเป็นอยา่งสูง ดว้ยสังคม
เร่ิมตะหนกัถึงความรับผิดชอบต่อสังคมมากข้ึน เช่น การจดัไปปลูกป่าชายเลน การปลูกป่า การสร้าง
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โรงเรียน การท าบุญปล่อยนกปล่อยปลา ทั้งน้ีบริษทัยงัมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนโครงการหลวง
ต่างๆในพระราชด าริและการจดักิจกรรมเทิดพระเกียรติ 

13) การส่ือสารผา่น Social Network 

บริษทัตระหนักถึงอิทธิพลการใช้ Social Network ในยุคปัจจุบนั พนักงานจึงมีการ
ส่ือสาร ติดต่อ ติดตามกบัลูกคา้ผา่นทาง Social Media เช่น Line , Facebook เพื่อกระชบัความสัมพนัธ์ 
มีการตั้งกลุ่มในการพูดคุย สนทนา แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั พนกังานสามารถประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมของบริษทั เพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการส่ือสาร ทั้งน้ีทางบริษทัยงัไม่จดัท าอยา่งเป็น
ทางการ แต่ก าลงัเร่ิมท า อยูใ่นขั้นตอนการผลิต ปัจจุบนัเป็นเพียงการท าส่วนบุคคลระหวา่งพนกังาน
กบัลูกคา้เท่านั้น 

3.บริษทัเจริญโภคภณัฑอ์าหาร จ ากดั (มหาชน) มีปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงาน
ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร 

จากเหตุการณ์วิกฤตโรคกุง้ทางบริษทัไดเ้จอปัญหาและอุปสรรคอย่างหลากหลายใน
การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้ ส่วนใหญ่คือปัญหาลูกคา้ขาดความเขา้ใจ 
ขาดความรู้และขาดแรงจูงใจในการจะท าธุรกิจต่อไปและการท่ีบริษทัมีตอบสนองลูกคา้ช้าเกินไป 
เน่ืองจากไดข้อ้มูลท่ีชา้และขอ้มูลท่ีไม่ครบถว้น ทั้งยงัมีลูกคา้น าขอ้มูลหรือสินคา้ของบริษทัไปลงใน
เชิงลบทาง Social Network  ซ่ึงแนวทางการแกไ้ขของบริษทัยงัคงเป็นการส่งเสริมให้ลูกคา้เล้ียงกุง้
ให้ประสบผลส าเร็จ ให้ขอ้มูลความรู้เชิงวิชาการและให้ลกัษณะองค์ความรู้เชิง Content Marketing 
ซ่ึงคือกระบวนการท าการตลาดด้วยการสร้างและเผยแพร่เน้ือหาสาระไปสู่กลุ่มเป้าหมายเพื่อดึง
ความสนใจ (ณัฐพชัญ์ วงเหรียญทอง , 2557) พฒันาระบบการติดตามของบริษทั  เพื่อให้ลูกค้ามี
ความรู้ ความเขา้ใจและมีก าลงัใจในการด าเนินธุรกิจต่อไป 

 
 

5.2 ประโยชน์ทีบ่ริษทัและอตุสำหกรรมอำหำรกุ้งจะได้รับจำกงำนวจิยั 
1. บริษทัสามารถท าเป็นระบบป้องกนัเหตุการณ์วกิฤตท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 
2. บริษทัสามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
3. บริษทัสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดจ้ากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
4. บริษทัสามารถท าใหย้อดขายกลบัมาเป็นปกติหรือมากกวา่เดิม 
5. บริษทัสามารถพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใหดี้ยิง่ข้ึน 



62 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
ผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้พบประเด็นต่างๆท่ีส่งผลกระทบต่อการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์หลงัเกิดวิกฤตโรคกุง้ : กรณีศึกษาบริษทัเจริญโภคภณัฑ์อาหารจ ากดัมหาชน (ธุรกิจอาหาร
กุง้) ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางและเป็นประโยชน์ต่อไป ดงัต่อไปน้ี 

1. บริษทัควรมีแบบแผนการป้องกันและรับมือกบัโรคท่ีอาจมีโอกาสเกิดข้ึนกบักุ้ง
ต่อไปในอนาคต 

2. บริษทัควรมีการใชเ้คร่ืองมือเขา้มาช่วยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากข้ึน เช่น โปรแกรม CRM  

3. บริษทัควรมีการตอบสนองลูกคา้ให้เร็วข้ึน มีการเตรียมขอ้มูลให้ถูกตอ้ง ชดัเจนและ
ครบถว้น 

4. บริษทัควรมีการปรับปรุงส่ือสารทาง Social Network ใหก้ลุ่มเป้าหมายโดยการสร้าง 
Social Media อยา่งเป็นทางการของบริษทัในการติดต่อกบัลูกคา้ 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในกำรท ำวจิัยในอนำคต 
1. ควรมีการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หลังวิกฤตโรคกุ้งแบบครบวงจรทั้ ง

อุตสาหกรรมกุง้ 
2. ควรมีการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์หลังวิกฤตโรคกุ้งในหน่วยงานอ่ืนๆใน

อุตสาหกรรมกุง้ เช่น โรงแปรรูปกุง้ โรงงานผลิตอาหารกุง้ ผูส่้งออก เป็นตน้ 
3. ควรมีการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัวิกฤตโรคกุง้ในประเทศอ่ืนๆ เพราะ

เป็นโรคระบาดท่ีอยูใ่นหลายประเทศ 

 

 
5.5 ข้อจ ำกดัในงำนวจิัย 

1. กลุ่มตวัอยา่งไม่ไดค้รอบคลุมหน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งในบริษทั เช่น โรงแปรรูปกุง้  
2. กลุ่มตวัอยา่งไม่ไดค้รอบคลุมธุรกิจกุง้ในต่างประเทศของบริษทั 
3. มีการใช้เคร่ืองบันทึกเสียงในการสัมภาษณ์ท าให้อาจไม่ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วน

เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งไม่สามารถเปิดเผยขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของบริษทัได ้
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ภำคผนวก ก 

 
 

ตัวอย่ำงกำรถอดเทปข้อมูลจำกผู้บริหำร 
แนะน าตวัเอง 
ต าแหน่ง: AVP  
ระยะเวลาการท างาน : 20 ปี 
บอกขอบเขต บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของคุณในองคก์ร มีการติดต่อกบัลูกคา้หรือไม่  
การขายอาหารกุง้และลูกกุง้ใหก้บัลูกคา้ ในเขตนครศรีธรรมราช พงังา ภูเก็ต 
ในความเห็นของคุณ การท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นบริษทัหลงัวิกฤตโรคกุง้มีความส าคญั
หรือไม่ อยา่งไร และท าไมจึงส าคญั 
เพื่อให้ลูกคา้ปรับเปล่ียนวิธีการเล้ียง เน่ืองจากการเล้ียงกุง้ของเกษตรกรยงัมีระบบโครงสร้างท่ีไม่
ชดัเจน  ตอ้งปรับปรุงระบบโครงสร้างฟาร์มใหม่ ให้มีบ่อพกัน ้ า บ่อเล้ียง โดยตอ้งมีบ่อเล้ียงนอ้ยกวา่
บ่อพกัน ้ า เพื่อให้มีน ้ าอย่างเพียงพอในการเล้ียงและแนวทางการเล้ียงท่ีจะต่อสู้กบัวิกฤต ตอ้งอาศยั
ความสะอาด เช่น น ้าท่ีใชเ้ล้ียง และ พื้นบ่อ ตอ้งสะอาดเพื่อใหป้ลอดเช้ือ 
จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ มีผลกระทบต่อลูกคา้อยา่งไร 
เสียหายเป็นวงกวา้งกบัเกษตรกรท่ีเล้ียงกุง้ ลูกคา้สูญเสียรายได ้ขาดทุน ขาดสภาพคล่อง ตอ้งหยดุการ
เล้ียงเป็นจ านวนมาก บางรายตอ้งออกจากวงการการเล้ียงกุง้ไปเลย เน่ืองจากการเล้ียงกุง้ใชต้น้ทุนสูง 
จากเหตุการณ์น้ี มีกลยทุธ์ในการตอบสนองวกิฤตอยา่งไร 
ปรับวธีิการเล้ียง ส่ิงท่ีตอ้งท าคือการปรับปรุงระบบโครงสร้างฟาร์มใหม่  
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การปฏิเสธ (Denial Posture)หรือไม่ อยา่งไร  
ไม่ไดป้ฏิเสธแต่พยายามช้ีแจงให้ลูกคา้เห็นวา่การเกิดปัญหาเร่ืองน้ีไม่ไดเ้กิดจากผลิตภณ์ัของบริษทั 
แต่เกิดจากความเสียหายจากโรคท่ีเกิดในระบบธรรมชาติ การเล้ียงกุง้ตอ้งมีปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งในการจะเล้ียงใหส้ าเร็จได ้บริษทัจะมีการตรวจลูกกุง้ก่อนส่งมอบใหก้บัลูกคา้  
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การลดผลกระทบ(Diminishment Posture)หรือไม่ อยา่งไร 
มีการช้ีแจงบอกลูกคา้วา่เหตุการณ์น้ีเกิดจากโรคท่ีเป็นภยัธรรมชาติ อยูเ่หนือการควบคุมของบริษทั 
สามารถแกไ้ขไดแ้ละหาวิธีการในการแกไ้ขระบบการเล้ียง ต่อสู้กบัปัญหาน้ีไดแ้ละท าให้เกษตรกร
เล้ียงไดดี้ข้ึนเร่ือยๆ  
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสร้างใหม่(Rebuilding Posture)หรือไม่ อยา่งไร  
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ไม่ไดช้ดเชย รับผิดชอบหรือขอโทษแต่เป็นการช่วยเหลือมากกวา่ เช่น ลูกกุง้ท่ีลูกคา้น าไปเล้ียงแลว้
เกิดความเสียหาย โดยท่ีบริษทัรู้วา่ส่วนหน่ึงเกิดจากการจดัการการเล้ียงของลูกคา้ท่ีไม่ถูกตอ้ง บริษทั
ก็ยินดีจะช่วย เน่ืองจากลูกคา้ล าบาก จะช่วยในเร่ืองของการแถมลูกกุง้ เพื่อให้ลูกคา้สามารถเล้ียงได้
ต่อไป 
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสนบัสนุน(Bolstering Posture)หรือไม่ อยา่งไร 
ความดีขององค์กรอยู่ในธุรกิจการเล้ียงกุง้อยูแ่ลว้ บริษทัมีจุดประสงค์ท่ีชดัเจนในการช่วยเหลือให้
ลูกคา้เล้ียงให้ประสบความส าเร็จ มิฉะนั้นจะส่งผลต่อบริษทั ลูกคา้ตอ้งอยูไ่ด ้บริษทัถึงจะอยูไ่ดด้ว้ย 
ตอ้งมีการช่วยกนั มีการแนะน าลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เล้ียงได้ดียิ่งข้ึน เช่น มีการส่งเสริมถึงฟาร์ม จดั
อบรมสัมมนาวชิาการและดูฟาร์มตวัอยา่ง ใหลู้กคา้เห็นการจดัการท่ีถูกตอ้งวา่ตอ้งท ายงัไง 
การสร้างและดูแลความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ มีความส าคญัอยา่งไรต่อลูกคา้ของคุณ          
มีความส าคญัมาก ส าหรับลูกคา้ท่ีเล้ียงไม่ประสบความส าร็จ ตอ้งมีความใกลชิ้ด ส่งพนกังานเขา้ไป
ในฟาร์มลูกคา้ มีการแนะน า ลงมือช่วย ท าร่วมกนั ไม่ทอดทิ้งลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เล้ียงให้ประสบ
ความส าเร็จ  
คุณมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
มีโครงการเขา้ไปฟ้ืนฟูให้ลูกคา้ท่ีประสบการขาดทุน ออกจากวงการ ให้กลบัมาเล้ียงใหม่ จะช่วยใน
เร่ืองการของเล้ียง  
คุณมีการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
ในส่วนของลูกคา้รายเดิมจะให้ความส าคญัมากท่ีสุด ลูกคา้ท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลงไปใช้ผลิตภณัฑ์
ของบริษทัอ่ืน จะมีการเพิ่มในส่วนของโปรโมทชัน่ เช่น ลูกกุง้ ถือเป็นลูกคา้รายส าคญั ท่ีพนกังานจะ
ดูแลใกลชิ้ดกวา่ลูกคา้รายอ่ืน  
ปกติคุณได้ท ากิจกรรมอะไรในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้าหลงัวิกฤตโรคกุ้งขอ
ค าอธิบายโดยละเอียด  
ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้รายเดิมจะอยู่กบับริษทัมานาน พนกังานจะมีความสนิทสนมกบัลูกคา้จนเป็น
ความสัมพนัธ์ส่วนตวั เม่ือลูกคา้มีงานเล้ียง เช่น งานแต่ง งานบวช งานศพ งานท าบุญข้ึนบา้นใหม่ ก็
จะไปร่วมงาน มีการส่งของขวญั ดอกไม ้ใหลู้กคา้ในทุกเทศกาลท่ีมีโอกาสและมีการสังสรรค ์พบป่ะ 
รับประทานอาหารกนับ่อยๆ ทั้งแบบเป็นกลุ่มและเด่ียว ทั้งหลงัจากการดูฟาร์มตวัอยา่งหรือนัดเพื่อ
เสนอโครงการให้กบัลูกคา้ ทั้งลูกคา้ท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายและลูกคา้ท่ีเป็นฟาร์มโดยตรง มีการไป
พบลูกสม ่าเสมอโดยไปทุกวนั หลงัจากนั้นมีการจดัท ารายงานเป็น Weekly รายสัปดาห์เก่ียวกับ
ขอ้มูลลูกคา้ให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งอ่าน  บริษทัมีการจดัท า CRM Program บางส่วนแต่ยงัไม่ครอบคลุม ยงั
อยูแ่ค่ในขั้นตอนบนัทึก ยงัไม่ไดถึ้งขั้นตอนวิเคราะห์ผล ยงัไม่เป็น software ทั้งน้ีบริษทัยงัมีการจดั
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กิจกรรมพาไปดูงานวิชาการท่ีต่างจงัหวดัและมีสันทนาการ กีฬาและการท่องเท่ียวรวมอยู่ดว้ย การ
จดัสัมนาวิชาการมีการจดัเป็นปกติทั้งแบบกลุ่มย่อยและกลุ่มใหญ่ ประมาณเดือนละ 2-3 คร้ังในแต่
ละพื้นท่ีเป็นจุดๆไป นอกจากน้ียงัมีเอกสารข่าวกุง้ในเร่ืองวิชาการ แนวทางการเล้ียงเพื่อให้ขอ้มูล
ลูกคา้ทุกเดือน และยงัมีการขายผลิตภณัฑ์ของบริษทัเพิ่มเติมให้ลูกคา้ เช่น เวชภณัฑ์ ท่ีมีการส่งเสริม 
แนะน าให้กับลูกค้าใช้อีกด้วย ด้าน service recovery ทางบริษัทได้เข้าไปช่วยเหลือในการเล้ียง 
ร่วมกนัหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา ดูแลใกลชิ้ด ไม่ปล่อยให้ลูกเผชิญปัญหาคนเดียว ไม่ให้ลูกคา้
รู้สึกโดดเด่ียว ในเร่ืองของการใหค้วามส าคญัของลูกคา้ บริษทัใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เท่ากนัทุกราย 
เพราะทุกรายเป็นห่วงโซ่กนั คือยอดขายท่ีเกิดจากตวัแทนจ าหน่ายก็จะข้ึนอยูก่บัลูกคา้ขา้งล่างท่ีเป็น
เกษตรกรดว้ย 
ใครมีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ ขอตวัอยา่ง  
ตอ้งมีการร่วมมือทุกฝ่าย ท่ีเห็นชัดๆคือฝ่ายผลิตลูกกุ้ง ฝ่ายผลิตอาหาร ฝ่ายขายท่ีอยู่ในพื้นท่ี ฝ่าน
การตลาดท่ีตอ้งคอยสนบัสนุนเร่ืองของโครงการต่างๆ รวมถึงฟาร์มตวัอยา่ง ทั้งน้ียงัร่วมมือกบักรม
ประมงและสมาคมกุง้ไทยในการร่วมมือในการจดังานวนักุง้ใหแ้ก่เกษตรกรอีกดว้ย  
คุณมีทีมท่ีท างานเกียวขอ้งกบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ ขอค าอธิบาย
โดยละเอียด ถา้ไม่ เพราะอะไร 
ไม่มี ทีมงานขายในพื้นท่ีจะมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบในส่วนน้ีอยูแ่ลว้ 
บริษทัให้การสนบัสนุนหรือให้ก าลงัใจในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรค
กุง้หรือไม่ บริษทัมีเหตุผลอะไรในการท าเช่นน้ี 
มีการให้ก าลงัใจกนั ทีมงานต่อสู้ไปด้วยกนั มีการพากินขา้ว พูดคุยปัญหากนั บริษทัเล็งเห็นการ
ท างานให้ประสบความส าเร็จแต่ละอย่างต้องมาจากก าลังใจท่ีดี ต้องสนับสนุนในงบประมาณ
บางอยา่ง งานถึงจะส าเร็จและเดินได ้
คุณมีปัญหาหรืออุปสรรคในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ และ
มีแนวทางในการแกปั้ญหาอยา่งไร 
วกิฤตท่ีเกิดข้ึน ท าใหลู้กคา้บางรายหมดเงินทุน สภาพคล่อง ท าใหเ้กิดปัญหาในชกัจูงให้เล้ียงต่อ ทาง
แกต้อ้งใหลู้กคา้เขา้ใจในการเล้ียง พอลูกคา้มีก าลงัเพิ่มข้ึน ทางบริษทัก็จะเขา้ไปช่วยเล้ียง 
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แนะน าตนเอง 
ต าแหน่ง : GM ฝ่ายการตลาด 
บอกขอบเขต บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของคุณในองคก์ร มีการติดต่อกบัลูกคา้หรือไม่  
 รับผิดชอบการตลาดภาคกลางและภาคกลางตะวนัออก เป็นฝ่ายสนับสนุนท่ีเขา้ไปในพื้นท่ีเพื่อ
ติดต่อและตอบค าถามกบัเกษตรกรและตวัแทนจ าหน่าย 
ในความเห็นของคุณ การท าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้นบริษทัหลงัวิกฤตโรคกุง้มีความส าคญั
หรือไม่ อยา่งไร และท าไมจึงส าคญั 
วกิฤตน้ีเกิดมาสักพกัหน่ึงแลว้ ในมุมมองมีความเช่ือวา่ค่อนขา้งส าคญัมาก ในช่วงแรกปัจจยัท่ีมองวา่
ส าคญัคือ ณ วนัท่ีเกิดเร่ืองน้ีข้ึนมา เป็นช่วงท่ียงัไม่มีใครเขา้ใจเหตุการณ์อยา่งแทจ้ริง วา่เกิดจากอะไร
กนัแน่ จะรับมืออยา่งไร ตอ้งมองถึงเร่ืองท่ีจะส่ือสารตรงน้ี ยงัเป็นภาพคลุมเคลือ ถา้ช่วงนั้นสามารถ
รับรู้ไดเ้ร็วก็จะส่ือสารออกไปไดเ้ร็ว วา่สาเหตุเกิดจากอะไร ก็จะเกิดความชดัเจนและตรงกนัมากข้ึน 
อีกส่วนหน่ึงคือเร่ืองการรับมือวิกฤต เน่ืองจากว่าเป็นเร่ืองใหม่ มีความเขา้ใจน้อย แนวทางในการ
รับมืออาจจะแตกต่างกัน มีความหลากหลายกัน การปรับตวัของเกษตรกรท่ีเราส่ือสารออกไป
ค่อนขา้งจะหลากหลายกบัแตกต่างจากบริษทัอ่ืนหรือแนวทางของนกัวชิาการอ่ืนๆ การจะช่วยใหฟ้ื้น
กลบัมา ทางบริษทัก็ทุ่มเทท่ีจะส่ือสารออกไป ปัจจุบนัทางบริษทัมีแนวทางท่ีจะเช่ือมัน่ไดแ้ลว้ว่าจะ
ท าให้วิกฤตผ่านพน้ไปได้ดว้ยดี ดงันั้นเร่ืองการผูกสัมพนัธ์ ท าความเขา้ใจกบัเกาตรกรกรและผูท่ี้
เก่ียวขอ้งจะมีความส าคญัมากจากน้ีไป  
จากเหตุการณ์วกิฤตโรคกุง้ มีผลกระทบต่อลูกคา้อยา่งไร 
แน่นอน เรียกวา่ลูกคา้เองก็คาดไม่ถึงวา่จะรุนแรงขนาดน้ี บริษทัเองก็คาดไม่ถึงเหมือนกนั ภาพท่ีเห็น
ในช่วงแรก ลูกคา้เล้ียงเสียหาย ขาดทุน หลายรายตอ้งหยุดการเล้ียง ไม่ใช่แค่เกษตรกรในส่วนของ
ตวัแทนจ าหน่าย ยอดลดลง สภาพคล่องไม่ดีและตวัแทนจ าหน่ายท่ีเป็นผูเ้ล้ียงเองด้วยก็จะได้รับ
ผลกระทบทั้งสองส่วน ทั้งฝ่ังท่ีเล้ียงและท่ีขาย เงินเขา้มาไม่ทนั กระทบเป็นวงกวา้ง ทั้งอุตสาหกรรม 
จากเหตุการณ์น้ี มีกลยทุธ์ในการตอบสนองวกิฤตอยา่งไร 
วิกฤตน้ีค่อนขา้งกินเวลานาน  ในส่วนของการตลาดภาค ช่วงแรกจะทุ่มเทหนกัมากกบัการติดตาม
เร่ืองท่ีเกิดข้ึน จะโฟกสัเยอะในกลุ่มฟาร์มและลูกคา้ท่ีไดรั้บปัญหา มีทีมงานเขา้ไปติดตาม อาการท่ี
เห็นเป็นอยา่งไร ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน สาเหตุมาจากอะไร มีการเขา้หาเกษตรกร ผา่นไปช่วงหน่ึงเร่ิมมี
แนวทางวา่จะรับมืออยา่งไร เราเป็นหน่วยงานสนบัสนุนท างานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนในการพยายาม
เคล่ือนความรู้ต่างๆให้กลุ่มเกษตรกรท่ีมองวา่มีความพร้อมจะปรับตวั เรียกวา่ลองผิดลองถูกดว้ยกนั 
ปัจจุบนัความรู้ต่างๆเร่ิมน่ิงแลว้ ภาพของการตลาดภาคจะช่วยกระตุน้ผา่นการท ากิจกรรมต่างๆ เอา
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รูปแบบท่ีถูกตอ้งไปส่งเสริมให้เกิดการท าอยา่งมีประสิทธิภาพ บริษทัมีความเช่ือวา่พื้นฐานท่ีจะท า
ใหฟ้ื้นจากวกิฤตตอ้งเกิดจากการเล้ียงท่ีส าเร็จในแนวทางท่ีถูกตอ้ง ไม่มีการใช่ยาปฏิชีวนะ 
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การปฏิเสธ (Denial Posture)หรือไม่ อยา่งไร  
จากการท่ีไม่มีใครรู้จริง ไม่เขา้ใจในช่วงแรก บริษทัถูกโจมตีเยอะมาก ไดรั้บมุมมองท่ีตรงขา้มมาจาก
ภายนอก เราไม่ใช่วิธีปฏิเสธ โตต้อบกลบั ไม่สร้างความขดัแยง้ในอุตสาหกรรม บริษทัจะตั้งตน้กบั
ตนเองวา่จะท าอยา่งไรใหลู้กคา้กลบัมาเล้ียงได ้ในท่ีสุดแลว้เวลาท่ีผา่นไป ตลาดอุตสาหกรรมจะตอบ
ดว้ยตวัมนัเองวา่ไม่ใช่อยา่งท่ีถูกโจมตี 
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การลดผลกระทบ(Diminishment Posture)หรือไม่ อยา่งไร 
มีการบอกวเ่ป็นเหตุการณ์ธรรมชาติ อยูเ่หนือการควบคุมขององคก์ร บริษทัมีการบอกอยา่งต่อเน่ือง
ถึงขอ้มูลท่ีมีให้กบัทางตลาดและลูกคา้ให้เขา้ใจตรงกนั ไม่ไดบ้อกกคร้ังเดียวบอกอยา่งต่อเน่ืองเท่าท่ี
รู้ ณ ตอนนั้นการคน้ควา้เก่ียวกบัสาเหตุของโรคตอ้งใชเ้วลานาน อะไรท่ีรับรู้มาแลว้คิดวา่มีประโยชน์
สามารถเป็นฐานในการปรับปรุงวิชาการเพื่อต่อยอดให้ลูกค้าเล้ียงได้ เราก็จะส่ือสารออกไป
ตลอดเวลา บริษทัเป็นคนบอกถึงเร่ืองเช้ือตวัน้ีเน่ืองมีงานวจิยัในการสนบัสนุน ไม่ไดบ้อกลูกคา้วา่ไม่
รุนแรงแต่บอกว่าบริษทัจะไม่หยุดแกไ้ขมนั บริษทัเช่ือว่าสามารถแกไ้ขได ้แต่ตอ้งใช้เวลา ในช่วง
แรกบริษทัไม่ไดเ้จอแนวทางท่ีครบถว้นทนัที ตอ้งใชเ้วลา ไม่วา่บริษทัจะลองวิธีไหน ทั้งส าเร็จบา้ง
ไม่ส าเร็จบา้ง มีการทดลองตามสมมุติฐานท่ีบริษทัมี บริษทัไม่เคยหยุดท่ีจะพฒันา วนัน้ีบริษทัมี
ความรู้เพียงพอแลว้ท่ีจะรับมือกบัมนัและมีการส่ือสารออกไปถึงสาเหตุท่ีแทจ้ริงวา่เกิดจากอะไร เพื่อ
จะไดไ้ม่หลงประเด็น และไม่ใช่วธีิผดิๆในการรับมือ  
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสร้างใหม่(Rebuilding Posture)หรือไม่ อยา่งไร  
ในส่วนของทีมฝ่ายขายมีการเขา้ไปสนบัสนุนเกษตรกรในการปรับตวัรับมือกบัปัญหา เหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนไม่สามารถท่ีจะเล้ียงกุง้โดยล าพงัได ้เม่ือมีการปรับวิธีเล้ียงกุง้ก็ตอ้งมีการลงทุนเพิ่ม บริษทัมี
การช่วยเหลือสนับสนุนส าหรับลูกคา้ท่ีมองว่าพฒันา ปรับปรุงได้ ในช่วงแรกของการเกิดวิกฤต
บริษทัทุ่มงบประมาณไปเยอะมาก เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้เกษตรกร ณ ตอนนั้นยงัไม่มีใครรู้ว่า
สาเหตุเกิดจากอะไร ลูกคา้ส่วนใหญ่มองวา่สาเหตุเกิดจากลูกกุง้ บริษทัจึงมีการท าประกนัลูกกุง้ ถา้
ลูกคา้เสียหายจากการลงกุง้ของบริษทั บริษทัจะรับเคลม ซ่ึงท าในช่วงแรกเท่านั้น บริษทัจ าเป็นตอ้ง
ซ้ือความเช่ือมัน่ของเกษตรกร ให้รู้วา่วา่วนัท่ีเกิดวิกฤตบริษทัไม่หนีไปไหน จะอยูก่บัลูกคา้ ณ วนัน้ี
ไดพ้ิสูจน์แลว้วา่สาเหตุหลกัเกิดจากเช้ือโรค ปัจจุบนัจะการเป็นการสนบัสนุนให้ลูกคา้เล้ียงให้รอด
มากกวา่ 
คุณมีการตอบสนองวกิฤตดว้ยกลยทุธ์การสนบัสนุน(Bolstering Posture)หรือไม่ อยา่งไร 
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ในส่วนของบริษทัลูกคา้ทราบอยูแ่ลว้วา่บริษทัไดรั้บผลกระทบ ใหม้องในส่วนของการสนบัสนุนให้
ลูกคา้กลบัมาเล้ียงได้ ให้ความรู้ ให้คนเขา้ไปช่วยเล้ียงในฟาร์ม พาไปดูงานท่ีต่างๆรวมทั้งดูงาน
ต่างประเทศดว้ย รวมถึงมีงบประมาณ โปรโมชัน่ สนบัสนุนในการให้ลูกคา้ปรับตวัให้กลบัมาเล้ียง
ให้ได ้บริษทัไม่ไดบ้อกถึงความดีในอดีต แต่ในธุรกิจน้ีในการท างานมีความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้
กบับริษทั ลูกคา้มีความเห็นอกเห็นใจกนัในการใหโ้อกาสกบับริษทั 
การสร้างและดูแลความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ มีความส าคญัอยา่งไรต่อลูกคา้ของคุณ          
ส าคญัมาก ลูกคา้ของบริษทัในช่วงท่ีเกิดวิกฤตใหม่ๆ มีความลงัเล ขาดความมัน่ใจในธุรกิจ จะออก
จากธุรกิจ ในการท่ีเรายงัคงรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นหวัใจส าคญัท่ีจะท าให้สามารถช่วยกนั
ใหผ้า่นพน้วกิฤตไปได ้ลูกคา้หลายๆรายพร้อมท่ีจะสู้ ทั้งท่ีไม่มีความมัน่ใจ แต่ความสัมพนัธ์ท่ีดีท าให้
ยงัช่วยเหลือกนัต่อไปได ้
คุณมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
ลูกคา้ใหม่ไม่เยอะ โดยในอุตสาหกรรมน้ีมีน้อยมาก แถบไม่มีลูกคา้รายใหม่เขา้มา บริษทัไม่ได้มี
เป้าหมายขยายธุรกิจ ในช่วงน้ี ในช่วงวิกฤตบริษทัสูญเสียลูกคา้ด้วยซ ้ า เพราะว่าลูกคา้ขาดความ
เช่ือมัน่ ชะลอ หยดุและเลิกการเล้ียงหรือมีบริษทัคู่แข่งเขา้มาให้ทดลองใชสิ้นคา้ อาจมีลูกคา้ใหม่จาก
การยา้ยฐานท่ีเคยเล้ียงปลา กุง้กา้มกราม นาขา้วในพื้นท่ีความเค็มต ่า กลุ่มน้ีมีขอ้ก ากดัจากรายไดท่ี้ต ่า
กว่า ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายหลกั แต่ก็มีฐานเยอะ กลุ่มน้ีจะขาดความรู้ บริษทัจะ มีให้ความรู้ มีความ
เขา้ใจ มีแนวทางในการเล้ียงได ้ 
คุณมีการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้อยา่งไร ขอตวัอยา่ง 
มีแต่ลูกคา้รายเดิมท่ีเคยเล้ียงดีแต่ตอนน้ีเล้ียงไม่ส าเร็จ บริษทัพยายามเปล่ียนวิธีการ ท างานของลูกคา้ 
เปล่ียนวิธีปฏิสัมพนัธ์จากเม่ือก่อนลูกคา้เล้ียงเองไดป้ฏิสัมพนัธ์น้อยหน่อย เช่น โทรศพัท ์ไปหานิด
หน่อย พอลูกคา้เล้ียงไม่ไดพ้นกังานจะเขา้ไปเป็นทีม พาไปดูงาน ท าตวัให้เป็นคนงานในฟาร์มของ
ลูกคา้ บริษทัขายความส าเร็จ  ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจะผา่นจากบุคคลากร บริษทัมีทีมขายและทีม
วิชาการ ความส าเร็จของฟาร์มของเกษตรกรเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของบริษทั บุคคลากรมีการ
ฝึกงานและไปท างานเหมือนเป็นคนของฟาร์มเกษตรกร ช่วยลากกุง้ ยา้ยกุง้  ความสัมพนัธ์ต่างๆท่ี
เกิดข้ึนเกิดจากบุคคลากรพยายามเข้าไปท างานจริงๆให้ลูกคา้เห็น เป็นส่วนหน่ึงของฟาร์มของ
เกษตรกร ช่วยให้กลบัมาเล้ียงได ้ในส่วนอ่ืนมีการส่งมอบขอ้มูลข่าวสารท่ีบริษทัมีส่งให้ลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง ผา่นข่าวกุง้  ผา่นขอ้ความราคากุง้ ผา่นพนกังานเอง 
ปกติคุณได้ท ากิจกรรมอะไรในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้าหลงัวิกฤตโรคกุ้งขอ
ค าอธิบายโดยละเอียด  
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มีความสัมพนัธ์ส่วนตวั มีการเล่นกีฬา มีทานอาหารหลังจากเลิกงานมีทั้งเป็นกลุ่มและเด่ียว มี
กิจกรรมพาไปเท่ียว ปลูกป่า ปล่อยปลา บริษทัมองในเร่ืองท่ีดีต่อสังคมดว้ยไม่ใช่แค่ระหวา่งลูกคา้ มี
การจดัสัมนาวิชการอย่างต่อเน่ือง บริษทัให้ความส าคญัมากเพราะว่าถา้ขาดเร่ืองวิชการ โอกาสท่ี
ลูกคา้จะเล้ียงส าเร็จมีน้อยมาก ลูกคา้ท่ีคดัเลือกไปอาจไม่เยอะ แต่เพื่อให้ทัว่ถึง ส่ือสารได้ชัดเจน 
ความสัมพนัธ์ท่ีดีมีอิทธิพลในการตดัสินใจของลูกคา้ บริษทัจะมีขายของเพิ่มเติมดว้ย เช่น เวชภณัฑ์ 
แต่บริษทัยงัเนน้ท่ีคุณภาพและการใชง้านของลูกคา้ดว้ยเป็นหลกั เร่ืองของ service recovery บริษทัมี
การเขา้ไปช่วย เช่น เอาตวัอยา่งเช้ือไปช่วยตรวจ พนกังานท่ีลงไปให้ความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ มีการไป
พบลูกคา้สม ่าเสมอ เป็นปัจจยัส าคญัให้ลูกคา้ได้รับความรู้ ค  าแนะน าในการเล้ียงได ้มีการติดตาม
ส่ือสารทาง social network กบัลูกคา้และสมาคมดว้ย เช่น facebook , line สามารถติดตามการเล้ียงใน
แต่ละพื้นท่ีไดเ้ลย ทางบริษทัก าลงัเร่ิมท า fanpage เพื่อใช้กบัลูกคา้ดว้ย ทั้งน้ีหลงัพบลูกคา้จะมีการ
เก็บฐานขอ้มูลลูกคา้ ทั้งในส่วนของลูกกุง้และ market profile มีขอ้มูลส่วนตวัยงัไง มีการท า weekly 
report เก็บขอ้มูลปัญหาของลูกคา้และส่งผ่านทีมการตลาดและกระจายต่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
อ่าน มีไปร่วมงาน แสดงความยินดี ส่งของขวญั ของท่ีระลึกในโอกาสต่างๆ ทั้งเกษตรกรรายใหญ่
และตวัแทนจ าหน่ายทุกราย นอกจากน้ีบริษทัให้ความส าคญัเท่ากนักบัลูกคา้ทุกราย แต่อาจมีเง่ือน
และรูปแบบความสัมพนัธ์ไม่เหมือนกนั เน่ืองจากลูกคา้มีความแตกต่างกนั เป็นเร่ืองของการจดัเวลา
และพนกังานให้เหมาะสม เพื่อให้เกิดความทัว่ถึง แต่ไม่สามารถท าพร้อมกนัทุกราย ปัจจุบนัทาง IT 
ของบริษทัมีการเร่ิมและพฒันาท า CRM Program แต่ยงัไม่ไดมี้การใช ้
ใครมีส่วนร่วมในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้ ขอตวัอยา่ง  
ทุกส่วนช่วยกนั ภาครัฐก็มีงบประมาณผา่นทางกรมประมง ติดตามผล จดัสัมมนาวิชาการให้ความรู้
กบัเกษตรกรอยา่งต่อเน่ือง หลงัเหตุการณ์การต่ืนตวัของชมรม สมาคมต่างๆเพิ่มมากข้ึนเยอะมาก มี
การจดังานสัมมนาวิชาการของชมรมต่างๆ จ านวนคร้ังเพิ่มข้ึนเยอะ เกษตรกรมีความคึกคกั มีความ
จ าเป็นในการจะมาหาความรู้เพิ่มมากข้ึน ในส่วนของบริษทัท างานร่วมกบัฝ่ายขาย ลูกกุง้ โรงเพาะ
ฟัก ทีมต่างประเทศ เม่ือมีทีมงานต่างประเทศเขา้มาดูงานท่ีประเทศไทยก็จะเป็นฝ่ายสนบัสนุน เป็น
ล่าม ดูงาน แนะน า 
คุณมีทีมท่ีท างานเกียวขอ้งกบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ ขอค าอธิบาย
โดยละเอียด ถา้ไม่ เพราะอะไร 
ไม่มี ให้นโยบายของทีมงาน ในกลุ่มลูกคา้รายหลกั ติดตาม แกไ้ข ท าถึงไหนแลว้ ขยายผล ให้ลูกคา้
กลบัมาเล้ียงใหไ้ด ้
บริษทัให้การสนบัสนุนหรือให้ก าลงัใจในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หลงัวิกฤตโรค
กุง้หรือไม่ บริษทัมีเหตุผลอะไรในการท าเช่นน้ี 
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พนกังานเขา้ในสถานการณ์ เป็นช่วงท่ีตอ้งช่วยกนั บริษทัท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ในกาคน้หาสาเหตุและ
ช่วยกนัหาแนวทางแกไ้ข ให้ลูกคา้เล้ียงให้ส าเร็จ บริษทัมีการช่วยสนบัสนุน อ านวยความสะดวกให้
พนักงานท างานให้เต็มท่ี ในวนัน้ีชัดแล้ว แค่ต้องช่วยกันท า ทั้ งท่ีบริษัทอยู่ในภาวะการเงินไม่
เหมือนเดิมจากผลกระทบของวกิฤต แต่ยงัดูแลพนกังานอยา่งดี รักษาสวสัดิการใหพ้นกังาน 
คุณมีปัญหาหรืออุปสรรคในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลงัวกิฤตโรคกุง้หรือไม่ และ
มีแนวทางในการแกปั้ญหาอยา่งไร 
บริษทัไม่มี software ท่ีมีประสิทธิภาพในการติดตามลูกคา้ ทุกวนัน้ีตอบสนองชา้ รู้ชา้ รู้ไม่ครบถว้น 
เน่ืองจากลูกค้าเยอะ รู้เป็นช่วงๆ ถ้ามี software ท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถประมวลผลได้ จะ
สนบัสนุนใหก้ารท างานเร็วข้ึน โดยเฉพาะงานเชิงการตลาด จะสามารถสร้างกิจกรรมการตลาดต่างๆ
อย่างมีเหตุมีผลรองรับจากสถานการณ์ท่ีแท้จริง ซ่ึงเช่ือมั่นได้มากข้ึน สามารถเข้าใจลูกค้า 
subsegment ท่ีลึกลงไปไดม้ากข้ึน เพราะบางคร้ังตอ้งตดัสินใจบนพื้นฐานท่ีไม่ครบถว้น นอ้ยเกินไป 
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