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บทคดัยอ่ 
 การวิจยัเร่ืองน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
ศึกษาถึงแนวทางในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เพื่อนาํมาปรับใชใ้นองคก์รใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุดศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการนาํระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาใชใ้น
องคก์ร และศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู คอร์
เปอเรชัน่ โดยใชก้ารเกบ็ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก(In-Depth Interview) จากผูบ้ริหาร และการ
สนทนากลุ่ม(Focus Group) จากผูใ้ชบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีการตลาด บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ ซ่ึง
ผลการวิจยัจากกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ 

1) ปัญหาท่ีพบเป็นในส่วนของการรับรู้กิจกรรมของผูใ้ชบ้ริการเน่ืองจากส่ือต่างๆยงั
ไม่แพร่หลาย ยงัจาํกดัช่องทางในส่วนของ โฆษณาโทรทศัน์ ท่ีมีเฉพาะในช่องของ ทรูวิชัน่ นอก 
จากน้ียงัมีในส่วนของกิจกรรมท่ีสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อบริษทัยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัและแพร่หลาย
เช่นกนั 

2) แนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ใหป้ระสบผลสาํเร็จ
ประกอบไปดว้ย การเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการจะสามารถสร้างใหเ้กิดการจดจาํท่ี
ดี รวมถึงความจงรักภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ นอกจากนั้นยงัมีการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีส่วนสาํคญัต่อ
การเลือกใชบ้ริการ 
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บทที ่ 1 
บทนํา 

 
 

ความสําคญัของปัญหา 
ในปัจจุบนัตลาดบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีถือเป็นตลาดท่ีมีความสาํคญัจนกลายเป็น

ปัจจยัสาํคญัท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและมีมูลค่าตลาดในสดัส่วนท่ีสูงกวา่ร้อยละ 61 ของมูลค่าตลาด
บริการส่ือสารทั้งหมดหรือประมาณ 1.99 แสนลา้นบาทโดย กสทช. คาดการณ์แนวโนม้ตลาด
โทรคมนาคมจะมีอตัราเติบโตเฉล่ียสะสมถึงปี 2559 ประมาณร้อละ 20 (สาํนกังานกสทช, 2555) 

ส้ินไตรมาสท่ี 2 ปีพ.ศ 2556 มีผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี89,164,793รายเพิ่มข้ึนจาก
ไตรมาสก่อนหนา้ร้อยละ 2.1 และเพิ่มข้ึนจากไตรมาสเดียวกนัของปีก่อนร้อยละ 10.7 ในจาํนวนน้ี
แบ่งเป็นผูใ้ชบ้ริการประเภท Prepaid จาํนวน 78,465,911รายหรือร้อยละ88.0และผูใ้ชบ้ริการประเภท
Postpaidจาํนวน10,698,882รายหรือร้อยละ12.0และจาํนวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีคิดเป็นร้อย
ละ134ของจาํนวนประชากรทั้งประเทศ (สาํนกังานกสทช, 2556) โดยผูท่ี้มีส่วนแบ่งทางการตลาด
สูงสุดไดแ้ก่ AIS มีส่วนแบ่งตลาดอยูท่ี่ร้อยละ 37.7 รองลงมาคือ DTAC มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 
30.5 และตามมาดว้ยTrueMove H มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 24.7 

จากปริมาณผูใ้ชจ้าํนวนมากน้ีแสดงใหเ้ห็นถึงโอกาสและความเป็นไปไดใ้นการเติบโต
แต่ในอีกแง่มุมหน่ึงจะพบวา่ตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของไทยไดเ้ดินทางผา่นช่วง Growth Periodมาสู่
ยคุ Retention Period หรือการอ่ิมตวัในตลาดเน่ืองจากสดัส่วนของผูใ้ชง้านโทรศพัทแ์มใ้นจาํนวน
ตวัเลขดงักล่าวไม่ไดห้มายถึงคนไทยมีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใชทุ้กคนหากแต่มาจากการท่ีคนใช้
หมายเลขโทรศพัทม์ากกวา่ 1 หมายเลขอยูพ่อสมควร(BrandAge, 2552)   

ดงันั้นการทาํการตลาดของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจะเปล่ียนไปเพื่อตอบโจทย์
การรักษาลูกคา้เก่าของตนใหไ้ดม้ากท่ีสุดพร้อมทั้งพยายามแยง่ส่วนแบ่งจากคู่แข่งใหไ้ดม้ากท่ีสุด
ดว้ยเช่นกนักิจกรรมทางการตลาดจึงเป็นทางเลือกท่ีผูใ้หบ้ริการเลือกมาใชเ้ป็นกลยทุธ์ท่ีเนน้หนกั
มากข้ึนเร่ือยๆบนแนวคิดท่ีวา่หากไดรั้บบริการท่ีดีมีความพึงพอใจความภกัดีกจ็ะตามมาโดยกิจกรรม
ทางการท่ีทาํจะเนน้ในเร่ืองของการสร้างประสบการณ์หรือแนวคิดการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 

ผูใ้หบ้ริการรายแรกๆท่ีลงมือดาํเนินกิจกรรมเพื่อสร้างความภกัดีของลูกคา้ไดแ้ก่AIS 
ผา่นแนวคิดการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หรือ (CustomerRelationship Management) และการบริหาร
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แนวคิดดงักล่าว AIS จึงไดเ้ปิดตวัโครงการ “Serenade”เป็นตวัสร้างกิจกรรมความ
เคล่ือนไหวพยายามท่ีจะหยบิยืน่ส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้เพือ่สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดความไวใ้จ
เช่ือมัน่และเป็นสงัคมผูใ้ชบ้ริการ AIS ผา่นจุดสมัผสั (Touch Point)ต่างๆไม่วา่จะเป็น Serenade 
Website, AIS Serenade Club,1148 AIS Serenade Call Center พร้อมกิจกรรมสนบัสนุนทาง
การตลาดดว้ยสิทธิพิเศษต่างๆอยา่งมากมายเช่นส่วนลดในดา้นบริการต่างๆของพนัธมิตรทางธุรกิจ
บริการสินคา้ใหม่บริการผูช่้วยส่วนตวัซ่ึงสิทธิพิเศษต่างๆท่ีมอบใหเ้หล่าน้ีถูกสร้างข้ึนมาเพื่อใหมี้
ความเหมาะสมกบัการใชชี้วติประจาํวนัของกลุ่มลูกคา้กลุ่มและเป็นสิทธิพิเศษท่ีลูกคา้ในกลุ่ม 
Serenade ไดรั้บนอกเหนือจากบริการปกติท่ีทาง AIS จดัไวใ้หน้อกจากน้ียงัไดเ้กบ็ขอ้มูลการใชง้าน
ของลูกคา้จากสิทธิพิเศษเหล่านั้นเพื่อนาํมาใชใ้นการสร้างกิจกรรมท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเฉพาะกลุ่มน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี (http://inside.cm.mahidol.ac.th) 

ต่อมากลุ่มทรูตอ้งการท่ีจะยกระดบัการดูแลและการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์จึงไดเ้ปิดตวั
โครงการทรูย ู(TrueYou) พร้อมแนะนาํ “ทรูการ์ด” บตัรสิทธิประโยชน์เฉพาะลูกคา้กลุ่มทรูโดย 
โครงการดงักล่าวเป็นความตั้งใจของกลุ่มทรูในการยกระดบัการดูแลและบริหารความสมัพนัธ์ลูกคา้ 
CRM (CustomerRelationship Management) จากแบบเดิมเป็นการเพิม่ความผกูพนักบัลูกคา้ดว้ยการ
มอบความสุขแบบไม่รู้จบ CHRM(Customer Happiness and Relationship Management) ซ่ึงสิทธิ
พิเศษจะเพิ่มเป็นทวีคูณยิง่ข้ึนตามระยะเวลาการใชบ้ริการของกลุ่มทรูซ่ึงครอบคลุมทั้งลูกคา้ท
รูมูฟทรูมูฟเอชทรูออนไลน์ทรูวิชัน่ส์ทรูไลฟ์พลสัโทรศพัทพ์ื้นฐานและวีพีซีทีโดยลูกคา้สามารถ
เลือกรับความสุขไดต้ามไลฟ์สไตลท่ี์ช่ืนชอบและสามารถแบ่งปันใหค้นใกลชิ้ดดว้ยเช่นบริการเลขา
ส่วนตวัตลอด 24ชัว่โมงบริการท่ีจอดรถสาํรองพิเศษในหา้งสรรพสินคา้และคอมมูนิต้ีมอลชั้นนาํกวา่ 
12 แห่งฟรีเคร่ืองด่ืมรับรองท่ีสนามบิน 9 แห่งทัว่ประเทศส่วนลดบตัรชมภาพยนตร์ 50% ประกนั
อุบติัเหตุวงเงินคุม้ครองสูงสุด 200,000 บาทนาน 1 ปีส่วนลดจากร้านคา้กวา่3,000 แห่งทัว่ประเทศ 
(http://news.siamphone.com) 

ขอ้มูลขา้งตน้ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจศึกษาถึงแนวทางการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์
กรณีศึกษาบตัรทรูการ์ดของบริษทัทรูคอร์ปอเรชัน่จาํกดัในการเขา้มามีบทบาทในเร่ืองของการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีคู่แข่งทางการคา้ท่ีแขง็แรงอยา่งAISเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุง
และแนวทางต่อยอดในเร่ืองของการสร้างคุณค่าเพื่อใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคและเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร
ในอนาคต 
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คาํถามการวจิยั 

1. บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) มีนโยบายและแนวทางในการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์อยา่งไร 

2. การทาํงานดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั 
(มหาชน) มีปัญหาและอุปสรรคใดท่ีสาํคญั 

3. บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) มีช่องทางหรือโอกาสในการพฒันาการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์อยา่งไรไดบ้า้ง 

4. มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ จากผล
ของงานวิจยัน้ี 
 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.เพื่อศึกษาถึงแนวทางในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
2.เพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการนาํระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาใชใ้น

องคก์ร 
3.เพื่อศึกษาช่องทางหรือโอกาสในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู 

คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั(มหาชน) 
4.เพื่อศึกษาถึงความเป็นไปไดใ้นการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์จากผลของ

งานวิจยัคร้ังน้ี 
 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.ทาํใหอ้งคก์รสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนในการพฒันาการบริหาร

ลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) สาํหรับลูกคา้ขององคก์รเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและสามารถ 
สร้างโอกาสทางการแข่งขนัของธุรกิจ 

2.ทาํใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุดสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้และเกิดการประทบัใจในบริการ 

3.เพื่อเป็นขอ้มูลสาํหรับหน่วยงานหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งและผูส้นใจท่ีจะทาํการบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์ 
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ขอบเขตการวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ีกาํหนดขอบเขตในการวิจยัดงัน้ี 
1.ศึกษาถึงแนวทางในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กรณีศึกษาบตัรทรูการ์ดของ

บริษทัทรูคอร์ปอเรชัน่จาํกดั (มหชน)  
2.กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้าํการคดัเลือกผูใ้หข้อ้มูลหลกั

จากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการทรูการ์ดและผูบ้ริหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3.การศึกษาคร้ังน้ีกาํหนดเวลาเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนมกราคม 2557 ถึงเดือน

กมุภาพนัธ์ 2557 
 
 

นิยามศัพท์ 
1. การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หมายถึงกลยทุธ์การบริหารจดัการอยา่งหน่ึง ของบริษทั ทรู

ซ่ึงถูกออกแบบมาเพ่ือช่วยองคก์ารใหส้ามารถจดัการกระบวนการต่างๆภายในใหด้าํเนินการไดอ้ยา่ง
สอดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพอใจสูงสุดนาํมาซ่ึง
ความภกัดีของลูกคา้รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนและการทาํกาํไรในระยะยาว 

2. โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหมายถึงอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใชใ้นการส่ือสารสองทางผา่นใช้
คล่ืนวิทยใุนการติดต่อกบัเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือโดยผา่นสถานีฐานโดยเครือข่ายของโทรศพัท ์
มือถือแต่ละผูใ้หบ้ริการจะเช่ือมต่อกบัเครือข่ายของโทรศพัทบ์า้นและเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือของผู ้
ใหบ้ริการอ่ืน 

3. พรีเพด (Prepaid) หมายถึงการใชง้านโทรศพัทมื์อถือท่ีตอ้งชาํระค่าบริการล่วงหนา้
ก่อนการใชง้านหรือเรียกอีกอยา่งวา่เป็นประเภทแบบเติมเงิน 

4. โพสเพด (Postpaid) หมายถึงการใชง้านโทรศพัทมื์อถือท่ีสามารถใชง้านไดก่้อนการ
ชาํระค่าบริการหรือเรียกอีกอยา่งวา่เป็นประเภทรายเดือน 

5. การบริหารประสบการณ์สมัพนัธ์หมายถึงการบริการท่ีทาํใหลู้กคา้พึงพอใจผา่น
ประสบการณ์การใชสิ้นคา้และบริการรวมถึงการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองจนครบอายกุารใช้
งานเพ่ือสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้และบริการ 
 6. ทรูการ์ด (True Card) หมายถึงบตัรสิทธิประโยชน์ ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มทรูประ กอบ
ดว้ย โทรศพัทบ์า้น, PCT, TrueOnline, True Wi-Fi, TrueVisions, TruemoveHท่ีใชบ้ริการติดต่อกนั
นาน 6 เดือนข้ึนไป โดยสามารถแบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี 
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  6.1 บตัรทรูแบลค็การ์ด (True Black Card)หมายถึง บตัรสิทธิประโยชน์
สาํหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมียอดค่าใชบ้ริการในกลุ่มทรูรวมกนัตั้งแต่ 3,000 บาทต่อเดือนข้ึนไปติดต่อกนั
นาน 6 เดือน หรือใชบ้ริการทรูมากกวา่ 10 ปีมีค่าใชบ้ริการต่อเดือน 2 พนับาทข้ึนไป  
  6.2 บตัรทรูเรดการ์ด (True Red Card) หมายถึงบตัรสิทธิประโยชน์สาํ 
หรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมียอดค่าใชบ้ริการในกลุ่มทรูรวมกนัเดือนละ 2,000 – 2,999 บาทต่อเดือน 
ติดต่อกนันาน 6 เดือน หรือใชบ้ริการมากกวา่ 5 ปี มีค่าใชบ้ริการ 500 – 1,999 บาทติดต่อกนันาน 6 
เดือน  
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บทที ่2 

ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ืองแนวทางในการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กรณีศึกษาบตัรทรู
การ์ดของบริษทัทรูคอร์ปอเรชัน่จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้แนวความคิดทฤษฎี
ผลงานวิจยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่นาํมาใชก้าํหนดกรอบแนวความคิดดงัน้ี 

1. คาํสาํคญัและความหมาย 
1.1 การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
1.2 ความจงรักภกัดี 
1.3 ความพึงพอใจ 

 2.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
  2.3 แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.1 งานวิจยัในประเทศ 
  3.2 งานวิจยัต่างประเทศ 
 
 

คาํสําคญัและความหมาย 
1. การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้นั้นมาซ้ือ

สินคา้หรือบริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายและคาํจาํกดัความไวด้งัน้ี 
กณุฑลีร่ืนรมย ์ (2547)การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หมายถึงการสร้างความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้เป็นการสานสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้ความตอ้งการและ
พฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทาํใหส้ามารถทราบขอ้มูลลูกคา้และนาํ
ขอ้มูลเหล่านั้นมาใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเ้หมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 
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โกศลพรประสิทธ์ิเวช (2552)การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หมายถึงการศึกษา “ความ
ตอ้งการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกคา้เป็นกระบวนการตอบสนองใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมี
ความสมัพนัธ์ท่ีดียิง่ข้ึนนาํไปสู่รายไดผ้ลงานท่ีมากข้ึนในอนาคตนาํขอ้มูลท่ีไดจ้าก CRM มาวิเคราะห์
วางแผนกลยทุธ์กาํหนดนโยบายการขายการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่มสินคา้หรืองาน
แต่ละชนิดในการปรับปรุงเพิ่ม/ลดการทาํงานใหเ้หลือเท่าท่ีจาํเป็นเพือ่ลดค่าใชจ่้ายลงนาํขอ้มูลท่ีได้
จากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง่้ายและสะดวกข้ึน 

สินธ์ฟ้าแสงจนัทร์ (2547)การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หมายถึงกลยทุธ์การตลาดท่ีใช้
ปฏิบติัต่อลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายโดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่ม
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มอนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
ในตวัสินคา้และบริการรวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้หรือองคก์รซ่ึงเป็นการสร้างความสมัพนัธ์ท่ี
ย ัง่ยนืและเพื่อผลกาํไรในระยะยาวขององคก์ร 

กล่าวโดยสรุปการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หมายถึงการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้
เพื่อมุ่งสู่วตัถุประสงคใ์นการสร้างความพึงพอใจโดยอาศยัการเกบ็ขอ้มูลจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบั 
ลูกคา้ในทุกดา้นมาศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อนาํไปพฒันาสินคา้และบริการให้
ตอบสนองความตอ้งการกบัลูกคา้ในแต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสมเป็นการรักษาลูกคา้และสร้างความ
จงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้หรือองคก์รในระยะยาว 
 

2. ความจงรักภักดี 
ความจงรักภกัดี เป็นความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อสินคา้หรือบริการและตอ้งการท่ี

จะใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นต่อไป ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายและคาํจาํกดัความไวด้งัน้ี 
ณฐัพชัร์ลอ้ประดิษฐพ์งษ(์2549) กล่าววา่ความจงรักภกัดีคือทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อ

สินคา้และบริการซ่ึงตอ้งนาํไปสู่ความสมัพนัธ์ในระยะยาวเป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัองคก์รความ
จงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพยีงพฤติกรรมการซ้ือเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด
และความสมัพนัธ์ในระยะยาวดว้ยซ่ึงการซ้ือซํ้าของลูกคา้ไม่ไดห้มายความวา่จะมีความจงรักภกัดี
เสมอไปเพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอาจเกิดจากหลายปัจจยัรวมกนัเช่นมีทาํเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั
หรือท่ีทาํงานของลูกคา้ลูกคา้มีความคุน้เคยสินคา้หรือบริการมีราคาตํ่ากวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืนเกิดจาก
ความผดิพลาดของคู่แข่งขนัและความสมัพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้
หรือบริการเป็นตน้ 

โอลิเวอร์ (Oliver,1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้า
หรือใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสมํ่าเสมอในอนาคตซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้า
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ฮอวคิ์นส์และคอนีย ์(Hawkins & Coney, 2001 อา้งถึงในชญานินบุหลนัพฤกษ,์ 2549: 
47) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้นอกจากหมายถึงการซ้ือตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงอยา่ง 
สมํ่าเสมอแลว้ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนกวา่ นัน่คือ การซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ลกัษณะดงักล่าว
เกิดข้ึน เน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยดูว้ยดงันั้นเม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริง
จากสินคา้หรือบริการและรู้สึกพึงพอใจจะมีผลต่อการเพิ่มการใชสิ้นคา้การซ้ือซํ้าและความจงรักภกั 
ดีในตราสินคา้ซ่ึงสามารถนาํไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของลูกคา้เพราะปฏิกริยาตอบโตจ้ากตราสินคา้
และการเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงในบางส่วนเป็นลกัษณะของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้พบไดโ้ดยทัว่ไปสาํหรับสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ติดตลาดจนเป็นสญัลกัษณ์
ท่ีมีความโดดเด่น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีไม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพือ่ใชป้ระกอบการพิจารณาตดั 
สินใจซ้ือลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสิน คา้จะเป็นแหล่งท่ีใหข้อ้มูลดว้ยคาํบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน
ซ่ึงถือวา่เป็นการเพ่ิมคุณค่าใหก้บัองคก์รโดยการส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีม่ี
ความจงรักภกัดีจะสามารถทาํใหป้ริมาณลูกคา้ในอนาคตเพ่ิมข้ึนดงันั้นลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้จะช่วยสร้างผลกาํไรใหก้บัองคก์รไดม้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซํ้า 

กล่าวโดยสรุปความจงรักภกัดีหมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้าร
อุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยูอ่ยา่งสมํ่าเสมอนั้นซ่ึงความจงรักภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และ
บริการหากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสมัพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่ง
ลูกคา้กบัองคก์รแลว้วา่จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซํ่าสมํ่าเสมอได ้

 
3. ความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีบุคคลไดรั้บตามความคาดหวงัท่ีตนไดต้ั้งไว ้ ซ่ึงมีผูใ้ห้

ความหมายและคาํจาํกดัความไวด้งัน้ี 
ธนียา   ปัญญาแกว้ (2541) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบั

ลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีนาํไปสู่ความพอใจในงานท่ีทาํ ไดแ้ก่ ความสาํเร็จ การยกยอ่ง ลกัษณะ
งาน ความรับผดิชอบ และความกา้วหนา้ เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยูต่ ํ่ากวา่ จะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจงานท่ี
ทาํ ถา้หากงานใหค้วามกา้วหนา้ ความทา้ทา้ย ความรับผดิชอบ ความสาํเร็จและการยกยอ่งแก่
ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการทาํงานเป็นอยา่งมาก 
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วิรุฬ   พรรณเทวี (2542) ให ้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ซ่ึงเป็นอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึง ส่ิงใดอยา่งไร ถา้
คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทาง
ตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

กาญจนา   อรุณสุขรุจี (2546 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษย ์ เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกท่ีคอ่นขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีส่ิงท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพงึพอใจใน งานนั้น 

ฮอร์นบ้ี (Hornby, 2000) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความสาํเร็จ
หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึน เป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพความรู้สึกหรือทศันาคติในทางท่ีดีของ
บุคคลท่ีตอ้งการจดัใหบ้ริการความพึงพอใจน้ีอาจะเกิดจากการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั มากกวา่ท่ี
คาดหวงั หรือนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัและอาจเปล่ียนแปลงไดโ้ดยข้ึนอยูก่บัระยะเวลาหรือสภาพแวดลอ้ม 

 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: 

CRM) 
หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การใหค้วามสาํคญักบัคุณค่าของลูกคา้คาํนึงถึงความพึงพอใจการสร้างสมัพนัธภาพ

อยา่งถาวร 2 ประการคือ (คอตเลอร์แปลโดยฝ่ายวิชาการคู่แข่งบิสสิเนสสคูลอา้งในชมพนุูชสุนทร์
นนท,์ 2549) 

1.คุณค่าในสายตาลูกคา้ลูกคา้จะประเมินคุณค่าจากการรับรู้และสมัผสัถึงคุณประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดคลอ้งไปกบัทศันคติและความคิดเห็นเม่ือไดส้มัผสัและใช้
ผลิตภณัฑคุ์ณค่าในสายตาลูกคา้ประกอบดว้ยคุณค่า 4 ดา้นคือ 

1.1 คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์ (product value) ระดบัความน่าเช่ือถือความ
ทนทานความสามารถในการใชง้านการขายต่อ 
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1.2 คุณค่าดา้นบริการ (service value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่
ลูกคา้และการบาํรุงรักษา 

1.3 คุณค่าดา้นพนกังาน (personal value) จากความรู้ความสามารถ
ประสบการณ์และความสามารถในการตอบคาํถามของบุคลากรขององคก์ร 

1.4 คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (image value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ของ
องคก์ร (corporate image) 

2 ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) คือระดบัความรู้สึกของบุคคลใน
การเปรียบเทียบคุณค่าจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการกบัความคาดหวงัการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้
บนพื้นฐานความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละดา้นลูกคา้เกิดความพึงพอใจหลงัการซ้ือได้
หรือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภคผลิตภณัฑบ์ริการนั้น 

 
ความสําคญัของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ช่ืนจิตตแ์จง้เจนกิจ (2546,44-46) กล่าวถึงความสาํคญัของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มี 

4 ประการไดแ้ก่ 
1. สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย

(Customized) อยา่งเป็นกนัเอง (Personalized) 
2.การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์อาจจะยงัไม่ไดเ้พิ่มยอดขายในทนัทีหากแต่ผลลพัธ์ในรูป

ของยอดขายจะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจมีความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดีดงันั้นส่ิง
ท่ีไดรั้บจากการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์คือการผกูสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว (Long-
Time Relationship) 

3.  บริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win 
Strategy) 

4.  ช่วยใหเ้กิดการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) แบชเชอร์เลอร์
อินเตอร์ (อา้งในวีรพงศจ์นัทร์สนาม, 2551) กล่าวถึงความสาํคญัท่ีจะไดรั้บจากความสมัพนัธ์ท่ีดีดงัน้ี 

4.1.สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคา้ในระยะยาว 
4.2. เพิ่มยอดขายในระยะยาวจากการศึกษาพบวา่ค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้

ใหม่นั้นมากกวา่ 5 เท่า 
4.3. ลูกคา้เก่ามีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากบริษทัในอนาคต

สูงสร้าประวติัช่ือเสียงภาพพจน์ท่ีดีของบริษทัเพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก 



11 

 

4.4.เพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ Nykamp (อา้งในชมพนุูชสุนทร
นนท,์ 2549) ไดก้ล่าวถึงความสาํคญัของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ดงัน้ี 

4.4.1. สร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั (competitive 
advantage) คือการสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑแ์ละบริการใหเ้กิดความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั
ในธุรกิจเดียวกนั 

4.4.2.การตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้(Customer 
Expectation) ดา้นการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือทาํความ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้การวิเคราะห์ใชป้ระโยชนจ์ากฐานขอ้มูลลูกคา้(Customer Database) 
การใชบ้ริการหรือการทาํธุรกรรมในอดีตขอ้มูลส่วนบุคคลความชอบหรือความสนใจและขอ้มูล
อ่ืนๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งองคก์รและลูกคา้การเขา้ถึงขอ้มูลของ
ลูกคา้ 

 
ประเภทและองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ช่ืนจิตตแ์จง้เจนกิจ (2546, 44-46) ไดแ้บ่งการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ตามกลุ่มเป้าหมาย

เป็น 2 ประเภทไดแ้ก่ 
1. การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ระดบั Traders คือโปรแกรมการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมี

กลุ่มเป้าหมายเป็นคนกลางในช่องทางการจดัจาํหน่ายเช่นธุรกิจคา้ส่งธุรกิจคา้ปลีกตวัแทนนายหนา้ 
2.การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ระดบั Consumers คือโปรแกรมการบริหารงานลูกคา้

สมัพนัธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูบ้ริโภคองคป์ะกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์คือการจดั 
ระบบลาํดบัเหตุการณ์สาํคญัต่างๆ (Lawson-Body และLimayem อา้งในวิระพงศจ์นัทร์สนาม, 2551) 
ประกอบดว้ย 

2.1การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting)คือการเสาะแสวงหาศึกษา
ความตอ้งการความจาํเป็นของลูกคา้ใหม่และไดมี้การทาํสาํรวจเกบ็รวบรวมขอ้มูลต่างๆเพ่ือเตรียม
ผลิตภณัฑแ์ละส่ิงท่ีดึงดูดใจสาํหรับลูกคา้ 

2.2สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือการเร่ิมตน้การ
พฒันาการรักษาและการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพ่ือรองรับลูกคา้ใหรู้้สึกดียิง่ข้ึนไป 

2.3การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive Management) คือการ
มีการติดต่อโตต้อบเช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้สนเทศการปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 



12 

 

2.4การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer 
Expectations) คือกระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัความจาํเป็นของ
ลูกคา้เตรียมผลิตภณัฑก์ารบริการท่ีดีท่ีสุดสาํหรับลูกคา้ 

2.5การใหอ้าํนาจ (Empowerment) หมายถึงกระบวนการนาํเอาการ
สนบัสนุนส่งเสริมและการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่าและ
ช่วยแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้

2.6การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) หมายถึงการส่งเสริมสนบัสนุนการ
ดาํเนินการต่างๆแก่ผูจ้ดัหาสินคา้คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้เพิ่มแรงปรารถนาการ
บริการสู่ 
ผลิตภณัฑ ์

2.7การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือการมอบหมายให้
แต่ละสายงานธุรกิจนาํเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษสาํหรับลูกคา้เป็น
การเฉพาะเจาะจง 

 
กระบวนการเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
วิทยาด่านธาํรงกลุ (2545, 86-92) กระบวนการของCRM หรือ DEAR Model 

ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบคือการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database: D) การใชเ้ทคโนโลยท่ีี
เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้ (Electronic: E) การกาํหนดโปรแกรมเพื่อสร้าง
ความสมัพนัธ์ (Action: A) และการรักษาลูกคา้ (Retention: R) 

1.การสร้างฐานขอ้มูลจากลูกคา้ (Database) ขั้นแรกของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์คือ
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ซ่ึงไม่เพียงแต่จะรวบรวมองคป์ระกอบซ่ึงเป็นรายละเอียดของลูกคา้ 
(Customer Profile) ไวเ้ท่านั้นแต่ยงัรวมถึงการวิเคราะห์จดัแบ่งและเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตามคุณค่า
หรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้างกาไรใหบ้ริษทัไดใ้นระยะยาวการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้
ประกอบดว้ย 

1.1 สร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Database)หมายถึง
การจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้แต่ละรายหรือลูกคา้ท่ีมุ่งหวงัอยา่งละเอียดใหเ้ป็นปัจจุบนั
เขา้ถึงไดส้ามารถท่ีจะเป็นลูกคา้รายใหม่ไดมี้คุณสมบติัท่ีจะเป็นลูกคา้ในอนาคตมากท่ีสุดซ่ึงขาย
ผลิตภณัฑแ์ละบริการไดห้รือสามารถธารงรักษาและสร้างความสมัพนัธ์ในฐานะเป็นลูกคา้ไดส้ร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้เช่นธุรกิจท่ีขายสินคา้บนอินเทอร์เน็ตมกัจะใหลู้กคา้กรอกรายละเอียดเก่ียวกบัตวัเอง
เช่นอายเุพศอาชีพการศึกษาท่ีอยูอ่าศยัหรือรายละเอียดอ่ืนๆเก่ียวกบัความชอบหรือนิสยัส่วนตวัเพื่อ
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1.1.1รายการซ้ือสินคา้ประกอบดว้ยประวติัการซ้ือของ
ลูกคา้พร้อมรายละเอียดเช่นรายการสินคา้รุ่นของสินคา้ราคาท่ีซ้ือวนัท่ีทาการจดัส่งซ้ือสินคา้เป็นแบบ
เงินสดหรือเงินเช่ือฯลฯ 

1.1.2 การติดต่อของลูกคา้การติดต่อทั้งจากกลุ่มลูกคา้ถึง
บริษทัและจากบริษทัถึงลูกคา้ผา่นช่องทางการติดต่อทุกช่องทางไม่จากดัวา่จะตอ้งเป็นเร่ืองเก่ียวกบั
การขายหรือไม่พร้อมรายละเอียดในการติดต่อ 

1.1.3 ขอ้มูลรายละเอียดอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัลูกคา้ขอ้มูลน้ี
จะเป็นประโยชน์เพื่อการจดักลุ่มลูกคา้และการวิเคราะห์ลูกคา้เช่นงานอดิเรก 

1.1.4 การตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือทางการตลาด
เป็นขอ้มูลในส่วนท่ีแสดงผลการตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือต่างๆท่ีบริษทัใชเ้ช่นการตอบ 
สนองของลูกคา้ต่อการติดต่อจากพนกังานขายการส่ือสารโดยใชส่ื้อทางไปรษณียถึ์งลูกคา้ (Direct 
Mail) และการติดต่อจากบริษทัในรูปแบบอ่ืนๆวิธีการท่ีไดข้อ้มูลลูกคา้ทาไดห้ลายวิธีเช่นผูผ้ลิต
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้ารถยนตห์รือสินคา้คงทนถาวรทั้งหลายจะไดจ้ากบตัรรับประกนัสินคา้ในส่วนขอ้มูล
พื้นฐานทัว่ไปแต่อยา่งไรกข็อ้มูลส่วนน้ีไดย้งัไม่ครบถว้นเพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ส่งบตัรรับประกนั
กลบัมายงับริษทัสาํหรับธุรกิจบริการอาจไดเ้ปรียบกวา่เพราะในงานบริการผูซ้ื้อและผูข้ายตอ้งพบกนั
มีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัการไดม้าซ่ึงขอ้มูลจะมีโอกาสมากกวา่เช่นการเปิดบญัชีใหม่ของลูกคา้ธนาคาร
การลงทะเบียนก่อนเขา้พกัของลูกคา้โรงแรมการเปิดใชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือการสมคัรบตัรเครดิต
ฯลฯธุรกิจบริการเหล่าน้ีเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ไดง่้ายและมีขอ้มูลลูกคา้ท่ีค่อนขา้งครบถว้นจึงมีโอกาสท่ีจะ
ใชก้ารบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ไดง่้ายความยากง่ายในการจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้ข้ึนอยูก่บับริษทัวา่มีโอกาส
ในการปฏิสมัพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้มากนอ้ยเพยีงใดการปฏิสมัพนัธ์ยิง่เกิดข้ึนบ่อยคร้ังและโดยตรง
มากเท่าใดจะทาํใหก้ารจดัเกบ็ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบมากข้ึนบริษทัประเภทขายสบู่ยาสีฟันผงซกัฟอก
ซ่ึงมีลูกคา้รายเลก็กระจายอยูท่ ัว่ไปจะพบปัญหาการสร้างฐานขอ้มูลเน่ืองจากขอ้มูลไม่ชดัเจน 

1.2 การวิเคราะห์และเจาะจงลูกคา้วิเคราะห์และเจาะจงกลุ่มลูกคา้ตาม
มูลค่าเดิมการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้เป็นไปเพื่อการแยกแยะลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม (Segment) มีการนา
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1.2.1 โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้อยา่งหน่ึงแลว้ซ้ือสินคา้อยา่ง
อ่ืนๆดว้ย(Cross Selling) เช่นลูกคา้เงินฝากมีโอกาสเป็นลูกคา้บตัรเครดิตสินเช่ือเคหะประกนัชีวิต
และอ่ืนๆ 

1.2.2 โอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดของการซ้ือ (UpSelling) โดย
วิธีต่างๆไดแ้ก่การซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิมเช่นเคยใชร้ถโตโยตา้โคโรล่าแลว้ขยบัข้ึนไป
ขบัรถโตโยตา้คมัร่ีหรือเลก็ซสัโดยไม่เปล่ียนใจไปหายีห่อ้อ่ืนหรือเพิ่มปริมาณหรือความถ่ีในการใช้
ในช่วงเวลาหน่ึงๆเช่นฝากเงินเขา้บญัชีเพิ่มข้ึนใชโ้ทรศพัทมื์อถือมากข้ึนรวมถึงการท่ีบริษทัสามารถ
คิดราคาไดแ้พงกวา่คู่แข่งขนัอนัเน่ืองมาจากการท่ีลูกคา้ใหคุ้ณค่าในความสมัพนัธ์กบับริษทั 

1.2.3 ความสามารถท่ีกิจการลดตน้ทุนไดเ้ช่นตน้ทุนในการ
ขายตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ตน้ทุนการโฆษณาหรือการส่งเสริมการขาย 

2.การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้ (Electronic) 
เทคโนโลยเีป็นหวัใจหน่ึงท่ีทาํใหC้RM ประสบความสาเร็จการเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อ 
การวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูล
ทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทันบัเป็นความจาํเป็นสาํหรับ CRM คือตอ้งเลือกใชเ้ทคโนโลย ี
ท่ีเหมาะสม 

2.1 การเลือกใชเ้ทคโนโลยแีละระบบท่ีเหมาะสม(ทั้งระบบปฏิบติัการ
และระบบวิเคราะห์) เขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้เอ้ืออาํนวยต่อความสาํเร็จของระบบของ CRM เพื่อใหก้าร
เลือกใชเ้ทคโนโลยเีป็นไปอยา่งเหมาะสมบริษทัจะตอ้งจดัทาแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อนเพื่อ
ตอบคาํถามวา่จะจดัเกบ็ขอ้มูลลูกคา้จากไหนตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ใหอ้ยูใ่นลกัษณะใดและจะกระจาย
ขอ้มูลลูกคา้ของขอ้มูลท่ีตอ้งการจะอยูใ่นระดบัใดทั้งความครอบคลุมความเจาะจงใครบา้งจะ
สามารถเรียกขอ้มูลดูไดแ้ละส่ิงสาํคญัอีกประการหน่ึงการยอมรับและการนาขอ้มูลต่างๆของลูกคา้
ไปใชง้านของผูใ้ชห้รือพนกังานภายในองคก์ร 

2.2 สร้างจุดการติดต่อกบัลูกคา้การปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้เป็นแกนหลกั
ของ CRM การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์จะประสบความสาํเร็จหรือไม่ข้ึนอยูท่ี่วา่ทุกจุดของการติดต่อกบั
ลูกคา้นั้นความสมัพนัธ์ไดรั้บการเนน้หนกัคุณภาพความสมํ่าเสมอและสามารถตอบสนองในส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการหรือไม่บริษทัตอ้งวิเคราะห์วา่ควรติดต่อกบัลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนัอยา่งไรทั้งน้ี
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2.3 กระจายขอ้มูลลูกคา้ผา่นทุกช่องทางการติดต่อขอ้กาํหนดพื้นฐาน
ประการหน่ึงของ CRM คือตอ้งสามารถระบุขอ้มูลลูกคา้รายคนผา่นทุกส่ือหรือทุกช่องทางการติดต่อ 
(CrossMedia and Cross Channel) ข้ึนอยูก่บัการปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะเกิดข้ึนท่ีจุดไหนไม่วา่
ลูกคา้จะติดต่อเขา้มาอยา่งไรขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งเรียกดูไดจ้ากคนท่ีเก่ียวขอ้งเช่นบริษทัฮิวเลต็แพค๊
การ์ดจาํกดัจะมีการเกบ็รักษารหสัลูกคา้แต่ละรายไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลางท่ีเช่ือมต่อกบัทุกระบบและทุก
โปรแกรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ดงันั้นขอ้มูลทุกอยา่งเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีเขา้มา
ติดต่อไม่วา่จะทางศูนยโ์ทรศพัท ์(Hot Line) ของพนกังานขายทางเวบ็ไซตห์รือช่องทางอ่ืนใดจะถูก
รวบรวมเขา้ไวด้ว้ยกนัในคลงัขอ้มูลลูกคา้ (Customer Data Warehouse)และสามารถเรียกมาดู 
หรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทัการเรียนรู้ลูกคา้จึงเกิดข้ึนในทุกช่องทางสร้างความพึง
พอใจและความสมัพนัธ์ท่ีดีในท่ีสุดประสบการณ์ดา้นลบมกัเกิดกบัลูกคา้เช่นโทรศพัทไ์ปติดตาม
เร่ืองท่ีเคยติดต่อกบัพนกังานคนหน่ึงพบวา่พนกังานไม่อยูจึ่งตอ้งเร่ิมเล่าเร่ืองใหม่ใหก้บัผูรั้บสายฟัง
ผูรั้บสายฟังแลว้บอกวา่ไม่ทราบเร่ืองจึงโอนใหก้บัพนกังานอีกคนซ่ึงลูกคา้จะตอ้งเล่าเร่ืองเดิมใหฟั้ง 
ซํ้าๆแต่ถา้หากขอ้มูลนั้นกระจายไปในทุกหน่วยงานและช่องทางไม่วา่จะพนกังานคนไหนกส็ามารถ
เรียกดูขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้และใหบ้ริการไดณ้จุดท่ีมีการติดต่อนั้นจะสามารถแกไ้ขปัญหา 
ไดท้นัที 

2.4 การกาํหนดโปรแกรมเพือ่การสร้างความสมัพนัธ์ (Action) เม่ือ
ฐานขอ้มูลของลูกคา้แยกลูกคา้ออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แลว้ขั้นต่อไปคือการกาหนด
แผนงาน 
กิจกรรมต่างๆทางการตลาดและอ่ืนๆเพื่อสร้างและรักษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยกิจกรรมต่างๆ
ดงัน้ี 

2.4.1การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้
ในเชิงรับ (Reactive) คือการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความ
ตอ้งการของลูกคา้แลว้หาทางเพ่ือตอบสนองก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหาลว้นเป็น
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2.4.2โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี
(Frequency/ Loyalty Program) เป็นการใหส่ิ้งตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการใหสิ้ทธิเป็นสมาชิกหรือ
สะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการซา้ๆหลายธุรกิจใชว้ิธีการน้ีในการรักษาลูกคา้และสร้างความ
ภกัดีอยา่งไดผ้ลเช่นธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมลเ์พื่อการรักษาลูกคา้ร้านอาหารใชว้ิธีสะสม
แตม้หรือการสมคัรเป็นสมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซา้ๆ 

2.4.3โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์ในเชิงสงัคม
(Community Program) เป็นการสร้างวามสมัพนัธ์ทางสงัคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเองหรือ
ระหวา่งลูกคา้กบับริษทัเพื่อยดึเหน่ียวลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุดเช่นการจดัตั้งชมรมคนรักรถโฟลคท์าทา
ยงัคลบัฯลฯบริษทัผูผ้ลิตซอฟตแ์วร์Adobe จดัเน้ือท่ีในเวบ็ไซตส่์วนหน่ึงใหเ้ป็นชุมชนบนไซเบอร์ท่ี
ลูกคา้สามารถแลกเปล่ียนความเห็นซกัถามปัญหาระหวา่งกนัเองหรือกบับริษทัไดเ้ป็นการสร้างความ
เป็นเจา้ของเวบ็ไซตใ์นหมู่ลูกคา้และรักษาสมัพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว 

2.4.4โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้าง(Structural 
Ties) บริษทัอาจจะหาอุปกรณ์เคร่ืองมือหรือเทคโนโลยใีหก้บัลูกคา้เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบับริษทั
ช่วยใหลู้กคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อเช่นการสัง่ซ้ือการชาํระเงินการควบคุมสินคา้คงคลงักรณี
บริษทัปูนซีเมนตไ์ทยใชร้ะบบEDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพ่ิมความสะดวกในการสัง่ซ้ือ
การส่ือสารและสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจาํหน่ายการสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็น
รายบุคคล(Customization) เป็นส่วนหน่ึงของการสร้างและตอกย ํ้าความสมัพนัธ์ของลูกคา้อยา่ง
ไดผ้ลท่ีสุดหากลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและตรงใจจะทาํใหลู้กคา้พร้อมท่ีจะ
ผกูพนักบับริษทัอยา่งยนืยาวแทนท่ีจะตอ้งลองผดิลองถูกกบัผูข้ายรายอ่ืนเช่นบริษทัเดลคอมพิวเตอร์
ไนก้ีลีวายและหา้งวอลลม์าร์ทตอบสนองสินคา้ใหลู้กคา้ตรงตามความตอ้งการไดเ้ป็นรายบุคคล
ลูกคา้สามารถเลือกออกแบบรองเทา้ท่ีตวัเองพอใจจากส่วนประกอบต่างๆท่ีบริษทัไนก้ีมีไวบ้น
เวบ็ไซตข์องบริษทัเช่นเดียวกบับริษทัลีวายท่ีออกแบบยนีส์ท่ีตนเองพอใจในราคาแพงกวา่ปกติเพยีง
เลก็นอ้ยบริษทั P&G จดัทาเวบ็ไซต ์www.Reflect.com ท่ีลูกคา้สามารถเลือกส่วนผสมของ
เคร่ืองสาํอางท่ีเหมาะกบัตวัเองภายใตค้าํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญสามารถออกแบบบรรจุภณัฑแ์ละตั้ง
ช่ือส่วนผสมไดต้ามตอ้งการเทคโนโลยสีมยัใหม่ทาํใหว้ิธีการของ Customization เป็นจริงไดด้ว้ย
ตน้ทุนตํ่าทาํใหลู้กคา้พอใจและสร้างสมัพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นได ้

3.การรักษาลกคูา้ (Retention) การรักษาลูกคา้เป็นการประเมินผลการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์และการรักษาความเติบโตของความสมัพนัธ์กบัลูกคา้วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความประทบัใจ



17 

 

3.1 ประเมินผลการบริหารสมัพนัธ์ลูกคา้สมัพนัธ์การนาํระบบการบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์มาใชท้าํใหเ้กณฑใ์นการประเมินผลสาํเร็จของกิจการตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปจาก
เดิมแมว้า่เกณฑว์ดัแบบเดิมท่ีเนน้เร่ืองการเงินและการตลาดเช่นความสามารถในการทาํกาํไรส่วน
แบ่งตลาดอตัรากาํไรจะยงัคงมีความสาํคญัแต่ในระบบของ CRM จะตอ้งเพิ่มเกณฑว์ดัท่ีเนน้
ความสาํคญัของลูกคา้ดว้ยเพื่อช้ีใหผู้ป้ระกอบการเห็นวา่การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ประสบ
ความสาํเร็จหรือไม่เพียงใดจะเป็นกิจการบนเวบ็ไซตห์รือไม่กต็ามเกณฑใ์นการประเมินผลสาํคญัๆ
ไดแ้ก่ตน้ทุนในการไดม้าซ่ึงลูกคา้อตัราการสูญเสียลูกคา้อตัราการซ้ือของลูกคา้ส่วนแบ่งการซ้ือของ
ลูกคา้ท่ีใหก้บับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีใหคู้แ่ข่งในสินคา้ประเภทเดียวกนั (Share ofCustomer/Share of 
Waller) 

3.2 ขยายและรักษาการเติบโตของความสมัพนัธ์การขยายการเติบโตของ
ความสมัพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคยและความเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อกิจการเพ่ือขยายขอบเขต
การซ้ือสินคา้หรือบริการใหก้วา้งขวางข้ึนโดยนาไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ (Cross Selling) 
หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน(Up Selling) ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้เดิมมีแนวโนม้ในการซ้ือสินคา้
หรือบริการใหม่จากกิจการสูงกวา่ลูกคา้ใหม่หลายเท่านอกจากนั้นกิจการยงัสามารถกระตุน้การซ้ือ
และการใชสิ้นคา้หรือบริการใหมี้ความถ่ีเพิม่ข้ึนซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดปฏิสมัพนัธ์ทางการตลาดมากข้ึน
และนาไปสู่ความสมัพนัธ์ท่ีแนบแน่นข้ึนในท่ีสุด 

4.การสร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
ช่ืนจิตตแ์จง้เจนกิจ (2544, 147-158) ไดก้ล่าวไวว้า่ในการเลือกเคร่ืองมือหรือกิจกรรม

การตลาดเพื่อนามาใชส้ร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวไดน้ั้นจะตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
4.1 เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสามารถส่ือสารกบัลูกคา้

แบบตวัต่อตวัอยา่งเป็นกนัเอง 
4.2 เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งส่งผลกระทบต่อ

ความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ในระยะยาวมากกวา่ท่ีจะเป็นการหวงัผลยอดขายในระยะส้ัน
หรือทนัที 

4.3 เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งเป็นการส่ือสารแบบสอง
ทางคือสร้างโอกาสใหลู้กคา้ตอบกลบัมายงับริษทั 
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4.4 เคร่ืองมือหรือกิจกรรมการตลาดท่ีใชจ้ะตอ้งสร้างประโยชน์ใหก้บัทั้ง
ฝ่ายบริษทักบัลูกคา้ 

4.5 แนวทางในการวางกลยทุธ์ดึงลูกคา้เก่าดว้ยการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัความจงรักภกัดี 
ความหมายของความภกัดีนั้น มีผูใ้หค้าํจาํกดัความแตกต่างกนัออกไปตามการนาํไปใช ้

เช่น ความภกัดีต่อตราสินคา้ ความภกัดีของลูกคา้และความภกัดีต่อบริการ เป็นตน้ 
เดย ์ (Day, 1996) ไดม้องความภกัดีเป็นสองมิติ (Bi-Dimension) เรียกวา่ Composition 

Loyalty คือเป็นการผสมกนัทั้งความภกัดีทางทศันคติและความภกัดีทางพฤติกรรม 
โมเวน และไมเนอร์ (Mowen & Minor, 2001) กล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็น

ระดบัของทศันคติในเชิงบวกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ โดยจะตอ้งมีความผกูพนัและมีแนวโนม้
ในการซ้ือในอนาคตอยา่งต่อเน่ือง 

โอลิเวอร์ (Oliver, 1980) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดี วา่ เป็นขอ้ผกูมดัในเชิง
ลึกในการซ้ือซํ้าในผลิตภณัฑห์รือบริการอีกในอนาคต แมว้า่จะมีอิทธิพลจากภายนอกมากระทบท่ีจะ
ทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้กต็าม โดยสามารถแบ่งได ้4 ระดบัคือ 

1. Cognitive Loyalty เป็นความจงรักภกัดีดา้นความคิดและความรู้โดยจะเกิดความ
จงรักภกัดีหลงัจากเกิดกระบวนการซ้ือแลว้ 

2. Affective Loyalty เป็นความจงรักภกัดีดา้นความรู้สึกท่ีเก่ียวพนักบัพฤติกรรมลูกคา้
ภายใตค้วามรู้สึกเชิงบวกกบัผลิตภณัฑน์ั้น มีส่วนประกอบทางดา้นอารมณ์เก่ียวเน่ืองกบัความคิดของ
ลูกคา้ 

3. Conative Loyalty ความตั้งใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑซ์ํ้ าอีกในอนาคตโดยมีประสบการณ์
ในปัจจุบนัเป็นส่วนประกอบท่ีทาํใหเ้กิดความพยายามในการท่ีจะรักษาความสมัพนัธ์น้ี 

4. Action Loyalty เป็นความจงรักภกัดีท่ีมัน่คงโดยมีความปรารถนาท่ีจะทาํทุกวิถีทาง
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการในผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 
 

3. แนวคดิและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
จากการศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและมีผูว้ิจยัหลาย

ท่านไดใ้หค้วามหมายแนวคิดและทฤษฎีไวด้งัน้ี 
 พิทกัษ ์(2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิง

กระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมินโดยบ่งบอก
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วรูม (Vroom, 1964) ไดก้ล่าววา่ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทน
กนัไดเ้พราะทั้งสองคาน้ีหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นทศันทคติดา้น
บวกจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพ
ความไม่พึงพอใจ 

 
ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ         
อบัราฮมั  มาสโลว ์ (A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย

ความตอ้งการบางอยา่ง ณเวลาหน่ึงทาํไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึง
ความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้นเพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น 
คาํตอบของมาสโลว ์ คือความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึง
นอ้ยท่ีสุดทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ 

1. ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร 
ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

2.ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ความ
ตอ้งการเพ่ือความอยูร่อดเป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

3.  ความตอ้งการทางสงัคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพ่ือน 
 4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความ
นบัถือและสถานะทางสงัคม 
 5. ความตอ้งการใหต้นประสบความสาํเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 
 บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีสาํคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก
ก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจความตอ้งการนั้นกจ็ะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้
บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีสาํคญัท่ีสุดลาํดบัต่อไปตวัอยา่ง เช่น คนท่ี
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย)จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด)หรือไม่
ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้นหรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั)แต่เม่ือความตอ้งการ
แต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้กจ็ะมีความตอ้งการในขั้นลาํดบัต่อไป 
 ซิกมนัดฟ์รอยด ์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรมฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่งส่ิงเร้า
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 ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่บุคคลพอใจจะกระทาํส่ิง
ใดๆท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระทาํในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากลาํบาก
โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดา้นจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึง
พอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวัแต่ไม่จาํเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสงัคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละเป็นผูไ้ดรั้ผลประโยชน์
ผูห้น่ึงดว้ย 

 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันากิจกรรมการบริการลูกคา้สมัพนัธ์ 
สามารถ แบ่งออกเป็น ผลงานวิจยัในประเทศ และผลงานวิจยัต่างประเทศ ดงัน้ี 
  

งานวจัิยในประเทศ 
อาภรณ์เจริญยศ (2546) การศึกษาเร่ืองแนวทางการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กรณีศึกษา

บริษทัธนบุรีคา้รถยนตจ์าํกดัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาหาแนวทางในการดาํเนินธุรกิจเก่ียวกบัยาน
ยนตต์ามความคาดหวงัของลูกคา้ โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปและ
เป็นกลุ่มลูกคา้ของบริษทั ธนบุรีคา้รถยนต ์จาํกดัมีการแบ่งกลุ่มลูกคา้โดยใชร้ะดบัรายไดเ้ป็นตวัวดั
ในการแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีจะทาํการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management 
:CRM) พบวา่การบริการและการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการบริษทัธนบุรีคา้รถยนตจ์าํกดัอีกทั้งมีความจาํเป็นท่ียงัคงรักษาเทคนิคการบริการและ
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เน่ืองจากการบริการในธุรกิจยานยนตเ์ป็นหวัใจสาํคญัท่ีแต่ละศูนยบ์ริการ
จะนาํไปปรับปรุงพฒันาเพือ่ดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการให้
มากท่ีสุดซ่ึงทางศูนยบ์ริการสามารถทาํไดโ้ดย 
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1. รักษาและปรับปรุงมาตรฐานการบริการท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
2. พฒันารูปแบบการบริการใหม่ๆเพื่อบริการใหลู้กคา้เช่นการจดัทาํบตัรเติมเงิน

สาํหรับชาํระค่าบริการท่ีศูนยบ์ริการการทาํบตัรสมาชิกพร้อมใหสิ้ทธิพิเศษการเปิดชมรมมีการรวม 
กลุ่มทาํกิจกรรมร่วมกนัระหวา่งบริษทัและลูกคา้การมีบริการท่ีครบวงจรเป็นตน้ 

พรพรหมมานิกบุตร (2548) ศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
(CRM) กรณีศึกษาบริษทัแพนอิโนเวชัน่จาํกดัเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อสินคา้และ
บริการรวมถึงแนวทางการบริการลูกคา้สมัพนัธ์เพื่อทราบความพึงพอใจของลูกคา้และแนวทางใน
การบริการลูกคา้สมัพนัธ์ผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีอยูต่่างประเทศอาทิ ประเทศจีน          
อินโดนีเซีย เวยีดนาม ของบริษทั แพนอินโนเวชัน่ จาํกดัจาํนวนทั้งส้ิน 25 รายพบวา่ลูกคา้ท่ีอยู่
ประเทศจีนเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมากท่ีสุดใชว้ิธีการสัง่สินคา้ผา่นทาง E-Mail เป็นจาํนวนมากอีกทั้งลูกคา้
มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้และบริการดา้นคุณภาพอยูใ่นระดบัดีดา้นการจดัส่งและดา้นการ
บริการอยูใ่นระดบัดีมากส่วนแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้สมัพนัธ์ลูกคา้ตอ้งการขอ้มูลเพิ่ม 
เติมดา้นราคาของสินคา้มากท่ีสุดขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มีดงัน้ีคือใชเ้ทคโน 
โลยสีารสนเทศโปรแกรมบริหารงานลูกคา้โดยใชห้ลกัของ Customer Relationship Management 
หรือการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ซ่ึงช่วยใหป้ระสิทธิภาพการขายเพ่ิมข้ึนจดัการฝึกอบรมพนกังาน
ใหมี้ความรู้ความชาํนาญในเร่ืองขอ้มูลในตวัสินคา้อยา่งคร่าวๆพนกังานจะสามารถใหค้าํตอบและ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ลยดา้นสินคา้และบริการของบริษทัโดยพฒันาระบบการสัง่ซ้ือใหลู้กคา้
ไดมี้การสัง่ซ้ือเขา้มาทาง Website ของบริษทั www.elastomer-polymer.com เพื่อสร้างความโดดเด่น
ในบริการทั้งยงัเป็นการง่ายและสะดวกต่อลูกคา้ต่อการสัง่ซ้ือสินคา้อีกดว้ยการจดัทาํเอกสารโบวช์วัร์
เป็นการเพิ่มภาพลกัษณ์ท่ีดีในบริษทัการพฒันาและปรับเปล่ียนบรรจุภณัฑม์าเป็นลงัท่ีผลิตจาก fiber 
กบั plastic แทนเพื่อใหลู้กคา้สามารถส่งกลบัมาใชต่้อไดใ้หม่อีก 

วริฎฐาวงษน์าม (2553) ศึกษาเร่ืองกลยทุธ์และประสิทธิผลการบริหารงานลูกคา้
สมัพนัธ์ขององคก์รผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.ศึกษากลยทุธ์ แนว
ทางการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์กลวิธีการส่ือสาร  เคร่ืองมือการส่ือสารและช่องทางการส่ือสาร2.
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ขององคก์รผูใ้หบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี3.ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริหารงานลูกคา้
สมัพนัธ์และความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อองคก์รโดยใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพดว้ยวิธีการสมัภาษณ์เจาะลึก
ผูบ้ริหารขององคก์รผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3 องคก์ร ร่วมกบัการศึกษาแหล่งขอ้มูล
ทุติยภูมิ การวจิยัการสนทนากลุ่มลูกคา้ขององคก์รผูใ้หบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3 กลุ่ม 24 
คน และการวจิยัเชิงปริมาณดว้ยการวจิยัเชิงสาํรวจกบัลูกคา้ จาํนวน 420 คนพบวา่องคก์รผูใ้หบ้ริการ
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จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถสรุปไดว้า่ การบริการและการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เป็น
ปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พร้อมกนัน้ียงัสามารถนาํระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาช่วยในเร่ืองการจดัเกบ็ขอ้มูล เพื่อสร้างความโดดเด่นในบริการทั้งยงัเป็นการง่ายและ
สะดวกต่อลูกคา้ 

 
งานวจัิยต่างประเทศ 
อินแจ๊ส เจ เฉิน และ คาเรน พรอบโพวิช(Injazz J. Chen and Karen Popovich,2003) 

วิจยัเร่ือง Understanding customer relationship management (CRM) People, process and 
technologyพบวา่ CRM เป็นการรวมกนัของ People, Process และTechnology เพือ่พยายามทาํความ
เขา้ใจในลูกคา้ของบริษทัซ่ึงเป็นกลยทุธ์ในการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์โดยมุ่งไปท่ีการรักษาลูกคา้และ
การพฒันาความสมัพนัธ์โดย CRM ไดพ้ฒันามาจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยแีละการ
เปล่ียนแปลงในองคก์รในรูปแบบของลูกคา้คือศูนยก์ลางบริษทัท่ีนาํ CRM มาประยกุตใ์ชแ้ละ
ประสบผลสาํเร็จจะไดรั้บผลตอบแทนเป็นความภกัดีของลูกคา้และผลกาํไรท่ีย ัง่ยนือยา่งไรกต็ามการ
ทาํใหป้ระสบความ สาํเร็จนั้นเป็นเร่ืองยากสาํหรับหลายๆบริษทัซ่ึงส่วนใหญ่แลว้ไม่เขา้ใจวา่CRM 
คือการวางระบบใหม่จากหลายๆแผนกของบริษทัโดยยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลางถึงแมว้า่ส่วนใหญ่ของ 
CRM คือเทคโนโลยแีต่ในการมอง CRM วา่เป็นมาตรการในการใชเ้ทคโนโลยอียา่งเดียวมกัจะ
ลม้เหลวการบริหาร CRM ใหป้ระสบความสาํเร็จในการนาํมาใชจ้ะตอ้งมีความพร้อมและนาํ 
Technology Process และPeople มาใชอ้ยา่งสมดุลเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจลูกคา้สูงสุด (Popovich, 
Understanding customer relationship management (CRM) People, process and technology2003) 
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ลูอิส อี เมนโดซ่า, อาเลจานโดร แมเรีส, มาเรีย แพเรส และ แอนนา ซี เกลแมน(Luis E. 
Mendoza, Alejandro Marius, MariaPerez, Anna C. Griman,2006)วิจยัเร่ือง Critical successfactors 
for a customer relationship managementstrategy พบวา่องคก์รส่วนมากมองCRM วา่เป็นคาํตอบทาง
technology สาํหรับปัญหาเฉพาะดา้นแต่อยา่งไรกดี็ CRM จะตอ้งถูกมองวา่เป็นกลยทุธ์จากขอ้ท่ีวา่
เป็น Human,Technology, Process เม่ือใดกต็ามท่ีถูกใชโ้ดยองคก์รจากพ้ืนฐานน้ีจุดประสงคห์ลกัก็
คือการวางแผนการตดัสินใจและการใชง้านแบบแผนท่ีอยูบ่นพื้นฐานของ critical success 
factor(CSFs) ท่ีจะประกอบเป็นแนวทางสาํหรับบริษทัในการปฏิบติัและแกไ้ขกลยทุธ์ CRM แบบ
แผนน้ีสอดคลอ้งกบักลุ่มของ CSFs 13ขอ้และ 55 เมตรตริกท่ีเช่ือมโยงกนัทั้งหมดจะเป็นแนวทาง
ใหแ้ก่บริษทัท่ีคิดจะใชก้ลยทุธ์น้ีปัจจยัเหล่าน้ีครอบคลุมถึง3 กลุ่มหลกัของทุกๆกลยทุธ์ของ CRM 
(ซ่ึงกคื็อ human,processes, and technology) ท่ีจะใหภ้าพรวมและความสาํเร็จของการดาํเนินกลยทุธ์ 
CRM CSFs น้ีไดถู้กประเมินโดยกลุ่มของผูเ้ช่ียวชาญจากทัว่โลกซ่ึงทาํใหไ้ดแ้นวทางในการทาํ CRM
รวมถึงเหตุต่างๆท่ีน่าจะเป็นตวัการของความบกพร่องของโครงการก่อน 

ทรู เยยีน เอช เกวน, โจเซฟ เอส เซลฟ และ ไมเคิล นิวบี(Thuy Uyen H. Nguyen, 
Joseph S. Sherif and Michael Newby,2007)วิจยัเร่ืองStrategies for successful CRMimplementation 
พบวา่ CRM เป็นระบบขอ้มูลท่ีติดตามปฏิกิริยาของลูกคา้กบับริษทัและติดตามใหพ้นกังานนาํขอ้มูล
เก่ียวกบัลูกคา้มาใชเ้ช่นการขายในอดีตการบนัทึกการบริการขอ้มูลท่ีสาํคญัและปัญหาท่ียงัไม่
ตดัสินใจวตัถุประสงคข์องงานวิจยัน้ีเพื่อส่งเสริมกลยทุธ์เพื่อการประยกุตใ์ช ้CRM ใหป้ระสบ
ความสาํเร็จและอุปสรรคของ CRM ในธุรกิจ e-business และ 
m-business 
 คีธ เอ ริชาร์ดส และเอล่ีโจนส์ (Keith A. Richards& Eli Jones, 2008) ศึกษาเร่ือง การ
บริการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์: คน้หาตวัผลกัดนัคุณค่า (Customer Relationship Management: Finding 
Value Drivers) โดยไดพ้ฒันาโมเดลท่ีเช่ือมโยงระหวา่งประโยชน์ของ CRM ท่ีตอ้งการกบัส่วนของ 
Customer Equity และมีตวัผลกัดนัมูลค่า (Value Drivers) ท่ีเป็นตวัแทนกิจกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
กบัเป้าหมายของการพฒันาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นการเช่ือมโยงระหวา่ง CRM ในช่วงเร่ิมตน้
และการพฒันาของมูลค่าลูดคา้ โดยผลประโยชน์หลกัของ CRM ท่ีถูกเช่ือมโยงตามทฤษฏีไปยงั
มูลค่าทั้ง 3 แบบ (Relationship, Value และ Brand) และส่งผลไปยงัCustomer Equity ซ่ึงมี 7 ตวั หลกั 
ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีทาํผลกาํไรใหก้บับริษทั การนาํเสนอขอ้มูลสินคา้หรือบริการแบบบูรณาการ โดย
ดาํเนินการผา่นหลากหลายช่องทาง การพฒันาสินคา้และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดูแลลูกคา้ และการส่ือสารการตลาดท่ีมุ่งเป้าเฉพาะลูกคา้ราย
สาํคญั 
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 จากงานวิจยัต่างประเทศสามารถสรุปไดว้า่การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นการมุ่งเนน้
การรักษาลูกคา้และการพฒันาความสมัพนัธ์โดยเช่ือมโยงเขา้กบับริษทั พร้อมกบัติดตามปฏิกิริยา
ของลูกคา้กบับริษทั โดยขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาดา้นการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ 
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บทที ่3 

  วธีิการดาํเนินงานวจิยั 
 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กรณีศึกษาบตัร 
ทรูการ์ดของบริษทัทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดัเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย 
ใชว้ิธีการอธิบายลกัษณะเชิงพรรณนา (Descriptive ) ใหค้วามสาํคญัแก่การนาํเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การวิเคราะห์งานทบทวนวรรณกรรมต่างๆทั้งในและต่างประเทศการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการและ
ผูบ้ริหาร ของการนาํระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) เพื่อพิจารณาถึงปัญหาและอุปสรรคใน
การดาํเนินการผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํข้ึนเพื่อจะทาํการสรุปผลการนาํระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) 
มาใชว้า่ไดรั้บความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงใดและประสบกบัปัญหาและอุปสรรคใดบางแลว้จึงนาํ ความ
เป็นจริงในทางปฏิบติัมาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้ในทางทฤษฏีเพื่อหาแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหาท่ีองคก์รประสบอยูใ่นปัจจุบนัและจดัทาํขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันา
กระบวนการนาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาใชส้าํหรับองคก์รอ่ืนๆท่ีมีแนวคิดจะนาํระบบการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์มาใชต้ามตน้แบบได ้
 โดยผูว้ิจยัไดมี้การกาํหนดวิธีดาํเนินการวิจยัไวเ้ป็นส่วนๆดงัต่อไปน้ี 

1. แหล่งขอ้มูล 
2. กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
5. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
 

แหล่งข้อมูล 
 การศีกษาวิจยัในคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชข้อ้มูลท่ีรวบรวมจากแหล่งต่างๆต่อไปน้ีเป็นแนวทาง
ในการวิเคราะห์ คือ 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผูบ้ริหาร

บริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดั 
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ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสนทนากลุ่ม (Focus Group) กลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
คละกลุ่มอายแุละเจา้หนา้ท่ีการตลาด บริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดัจาํนวน 6 คน 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัรวบรวม
ขอ้มูลไวจ้ากแหล่งต่างๆ พร้อมบนัทึกแหล่งอา้งอิงเพื่อนาํมาประกอบการวิจยั 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 หนงัสือทางวิชาการ บทความ ปริญญานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต  
 
 

กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการวจิยั  
 

 
 

ภาพท่ี 1 Conceptual Model of CRM outcome 
ท่ีมา: Chicko Minami and John Dawson, The CRMProcess in retail and service sector firms in 
Japan:Loyalty development and financial return (Michigan:Bay Port, 2007), 375–385. 

 
ส่วนท่ี 1 แสดงถึงความสมัพนัธ์ในการใช ้CRM ท่ีมีอิทธิพลไดถึ้งความพึงพอใจของ

ลูกคา้ โดยจากการสงัเกตประสบการณ์ผลกระทบของการประยกุตใ์ชC้RMบนความเขา้ใจและความ
พึงพอใจของลูกคา้โดยไดส้รุปวา่ การเขา้ใจลูกคา้ช่วยใหบ้ริษทัพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ไดซ่ึ้ง
ผลของการประยกุตใ์ชC้RM บนความพึงพอใจลูกคา้ประกอบไปดว้ยเหตุผล 3อยา่งคืออยา่งแรก
ลูกคา้มีความพงึพอใจเพราะ CRMช่วยใหบ้ริษทัสามารถตอบสนองความตอ้งการเฉพาะรายไดอี้ก
ประการหน่ึงการประยกุตใ์ชC้RMทาํใหบ้ริษทัสามารถเพ่ิมขอ้มูลประสบการณ์การบริโภคของลูกคา้
ไดท้าํใหมี้การบริหารจดัการบญัชีลูกคา้ท่ีดีข้ึนและประการสุดทา้ยการประยกตุใ์ชC้RMช่วยให้
บริษทัจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ส่วนท่ี 2 เป็นการเช่ือมโยงของความพึงพอใจกบัการรักษาลูกคา้ไวไ้ดพ้ิสูจน์ใหเ้ห็นวา่
ในงานวิจยัความพึงพอใจลูกคา้เช่นพฤติกรรมความพึงพอใจของลูกคา้ไดน้ั้นไดมี้ความเก่ียวขอ้งกบั
ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ใหม่ท่ีพบวา่อิทธิพลของความพอใจ ลูกคา้และการผกูมดัลูกคา้อยู่
บนความพึงพอใจลูกคา้กบัการรักษาความสมัพนัธ์ 

ส่วนท่ี3เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งการรักษาลูกคา้และผลกาํไรทางการเงินโดยอยูบ่น
พื้นฐานแนวคิดการรักษาลูกคา้เก่ียวกบัความสามารถในการหากาํไรท่ีไดพ้ฒันามาจากการให้
ความสาํคญัในมูลค่าของตราสินคา้(Brand Equity)และการรักษาลูกคา้(CustomerRetention) และ
ระดบัความแตกต่างของความสามารถท่ีใหผ้ลกาํไรกบักลุ่มของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 4 ซ่ึงถา้หากบริษทัท่ีมีการนาํ CRMมาปฏิบติักบัลูกคา้และลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะ
มีพฤติกรรมการซ้ือซํ้ากบัผูข้ายหรือสินคา้/ยีห่อ้แลว้บริษทัยอ่มสามารถทาใหเ้กิดผลกาไรไดโ้ดยการ
รักษาลูกคา้นั้นไว ้
 
 

วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้เอกสาร หนงัสือ บทความ งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวม
ไปถึงส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ โดยนาํขอ้มูลต่างๆท่ไดม้าประยกุตใ์ชใ้หเ้ขา้กบัการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 
 2.การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ เพื่อศึกษาแนวความคิดและแนวทางในการ
พฒันา การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ โดยกาํหนดแหล่งขอ้มูลและคดัเลือกกลุ่มผูใ้หข้อ้มูล ดงัน้ี 
  2.1. การสมัภาษณ์ โดยผูว้ิจยัไดส้มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลหลกั ตามประเดน็ท่ี
ไดก้าํหนดและเน้ือหาจะตอ้งครบถว้น โดยจะสมัภาษณ์แบบเจาะลึกลงในรายละเอียด ตามกรอบ
แนวความคิดคราวๆท่ีไดก้าํหนดแลว้ในเบ้ืองตน้ เพื่อใหค้รอบคลุมในส่วนของเน้ือหาท่ีตอ้งทราบ  
  2.2 การสงัเกตแบบมีส่วนร่วม โดยการเขา้ไปสงัเกตผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อ 
ใหไ้ดข้อ้มูลในส่วนของภาพรวม และสภาพแวดลอ้มท่ีเกิดข้ึนจริงกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยัเชิงคุณภาพ 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งสามารถนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูล 
3 วิธี คือ 
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1. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความสร้างขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive) ซ่ึงไดจ้าก
การสมัภาษณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกไว ้ โดยผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบขอ้มูลแลว้เขียนเป็นขอ้ความเพื่อสร้าง
ขอ้สรุปและตอบปัญหาจากคาํถามในแบบสมัภาษณ์ โดยขอ้มูลท่ีไม่เก่ียวขอ้งจะถูกกาํจดัออกไป 

2. การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) จากการศึกษาเอกสาร (Document 
Research) โดยคาํนึงถึงบริบท (Context) คาํตอบท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) 
และการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 

3. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใหร้หสัแนวคิดท่ีสมัพนัธ์กนัซ่ึงการจดัระบบการ
วิเคราะห์ ขอ้มูลมี 3 ขั้นตอนตามลาํดบัคือ 

3.1 ขั้นรหสัเปิด (Open Coding) เป็นการวิเคราะห์หาความสอดคลอ้งซ่ึง
สามารถสะทอ้นประเภทหรือแก่นท่ีอยูใ่นขอ้มูล 

3.2 ขั้นหาแก่นของรหสั (Axial Coding) เป็นการสร้างความสมัพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูล โดยมีการกาํหนดคุณสมบติั และ มิติ ของขอ้มูลเพื่อเป็นการเช่ือมโยงความสมัพนัธ์
ระหวา่งหมวดหมู่ใหญ่และหมวดหมู่ยอ่ย 

3.3 ขั้นเลือกรหส้ (Selective Coding) การใหร้หสัเพื่อคดัเลือกแกนของ
เร่ืองท่ีศึกษาท่ีเรียกวา่หมวดหมู่หลกัโดยการนาํหมวดหมู่ใหญ่หมวดหมู่ยอ่ยมาร้อยเรียงเป็นเร่ือง
เดียวกนัแลว้กาํหนดช่ือเร่ืองท่ีครอบคลุมเน้ือหาทั้งหมด 
 ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงประกอบดว้ยแนวทางในการ
ดาํเนินการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ และแนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ของ 
บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยั อภิปรายและขอ้เสนอแนะในบทท่ี 5 
 
 

ระยะเวลาทีใ่ช้ในการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ีกาํหนดระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนมกราคม 2557 ถึง

เดือนกมุภาพนัธ์ 2557 
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บทที ่4 

  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กรณีศึกษาบตัร 
ทรูการ์ดของบริษทัทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดั ผูว้ิจยัใชก้ารศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) โดย 
ใชข้อ้มูลการวจิยัปฐมภูมิดว้ยการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) เพื่อศึกษาถึงแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้สมัพนัธ์ ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทุติยภูมิ 
ส่วนท่ี 2การสมัภาษณ์เชิงลึก 

 ส่วนท่ี 3การสนทนากลุ่ม 
 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทุตยิภูม ิ
 ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลไวจ้าก
แหล่งต่างๆ เช่น ปริญญานิพนธ์ รายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต (Internet) โดย
ไดผ้ลแสดงดงัน้ี 
 
 ด้านระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 รายละเอียดของระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ เบ้ืองตน้ทรูจะนาํระบบมาใหบ้ริการ
ลูกคา้ท่ีใชง้านเกิน 5 ปีข้ึนไปและมียอดใชง้านเกิน 500 บาทต่อเดือน จาํนวน 600,000 รายโดยจะ
ไดรั้บสิทธิประโยชนใ์น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 1.บริการท่ีทรูระบุวา่จะปรับปรุงใหม่ ไดแ้ก่คอลเซ็นเตอร์(Call Center) ท่ีจะปรับให้
ผูใ้ชโ้ทรศพัทแ์ลว้ไดพ้ดูคุยกบัพนกังานโดยตรงลูกคา้ทรูสามารถใชบ้ริการเลขาส่วนตวัแมจ้ะไม่ใช่
นกัธุรกิจทั้งการจดัหาโรงแรม รถเช่า สายการบิน หรือบตัรชมการแสดงโดยมิติใหม่ของคอลเซ็น
เตอร์(Call Center)ทรูคือบริการ โทรศพัทก์ลบัซ่ึงพนกังานจะเป็นฝ่ายโทรศพัทก์ลบัหาลูกคา้เม่ือ
ตอ้งการคาํปรึกษาและบริการอุปกรณ์สาํรองระหวา่งซ่อมแซม ไม่ต่างจากประกนัภยัรถยนตช์ั้น 1 ท่ี
ผูข้บัข่ีจะไดร้ถสาํรองไปใชร้ะหวา่งซ่อม 
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 2.การเกบ็คะแนนทรูย ู หมายถึง จะเปิดใหน้าํค่าใชบ้ริการทุกอยา่งในเครือทรูมาสะสม
คะแนนเท่ากบัวา่ผูใ้ชเ้ครือข่ายโทรศพัทท์รูหรือผูช้มทรูวิชัน่ส์จะสามารถแลกซ้ือสินคา้เช่น กาแฟทรู
ไดฟ้รีหรือในราคาประหยดั โดยทุกการชาํระค่าบริการกบัทรู 25 บาทจะไดรั้บ 1 คะแนนซ่ึงสามารถ
นาํไปแลกรับส่วนลดพิเศษค่าสินคา้และบริการจากทรูหรือรับโบนสัใชบ้ริการทรูฟรีตามท่ีกาํหนด 
 3.สิทธิประโยชน์เช่นบริการสาํรองท่ีจอดรถท่ีหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ และขยายไปยงั
พื้นท่ีท่ีไม่ใช่หา้งสรรพสินคา้อยา่งเช่น ไบเทคบางนาและอิมแพคเมืองทองธานีการประกนัอุบติัเหตุ
บริการเคร่ืองด่ืมฟรีท่ีสนามบิน 9 แห่งทัว่ประเทศ และส่วนลดจากร้านคา้อ่ืนๆกวา่ 3,000 แห่งทัว่
ประเทศ 
 
 

ส่วนที ่2ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ 
ในการสมัภาษณ์เชิงลึก เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์

กรณีศึกษาบตัรทรูการดข์องบริษทัทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดั ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือใน
การเกบ็ขอ้มูล เพื่อสอบถามเก่ียวกบั ทศันคติและแนวทางในการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ วตัถุประสงคเ์บ้ืองตน้ในการทราบถึงนโยบายและแนวทางในการใชก้ลยทุธ์การบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM: Customer Relationship Management) การส่ือสารการตลาด สิทธิประโยชนท่ี์
ไดรั้บในปัจจุบนั ขอ้จาํกดัในดา้นต่างๆ โดยผูว้จิยัไดส้มัภาษณ์ผูบ้ริหาร บริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดั 
เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ จาํนวน 2 คนคือ ผูจ้ดัการกลุ่ม ฝ่าย
จดัการแคมเปญและวางแผนกลยทุธ์CRM และผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดผลการสมัภาษณ์แสดงดงัน้ี 

 
ด้านแนวทางการวางกลยุทธ์ 
ปัจจุบนัการแข่งขนัในตลาดของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เปล่ียนไปจากเดิม จากท่ี

เคยแข่งขนักนัท่ีความไดเ้ปรียบทางดา้นความคมชดัของสญัญาณ (Network) และราคา กเ็ปล่ียนไป
เน่ืองจากเทคโนโลย ี (Technology) ท่ีพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทาํใหผู้ใ้หบ้ริการแต่ละรายสามารถ
ขยายเน็ตเวิร์ค (Network) ของตนไดค้รอบคลุมทัว่ประเทศเกือบเท่าเทียมกนัประกอบกบักฎหมาย
ใหม่เร่ืองการใหสิ้ทธ์ิผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือสามารถเปล่ียนการใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีค่ายหน่ึงไปอีกค่ายหน่ึงไดโ้ดยไม่ตอ้งเปล่ียนเบอร์ท่ีกทช.(สาํนกังานคณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ)ประกาศใช ้ ส่งผลใหเ้ป้าหมายของการวางกลยทุธ์ทางการตลาดของผู ้
ใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในปัจจุบนัเปล่ียนไปเป็นการรักษาลูกคา้เก่าและการแยง่ส่วนแบ่งผูใ้ช ้
บริการจากผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายอ่ืนๆโดยจากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารท่ีกล่าววา่ 
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“…เม่ือ กทช. ประกาศใช้กฎหมายเปล่ียนค่ายแต่ไม่เปล่ียนเบอร์ 
สงครามคร้ังใหม่ของโอเปอเรเตอร์จะเกิดขึน้อีกคร้ัง แต่เป็นสงคราม
ทางด้านการเอาใจลกูค้าเพ่ือเกิดความพึงพอใจสูงสุดเม่ือเข้ามา ใช้
บริการจะเกิดขึน้ เพ่ือประกันไม่ให้ลกูค้าเปล่ียนไปใช้บริการของค่าย
คู่แข่ง ซ่ึงทุกวันนีมี้ผู้ใช้บริการมือถือจาํนวนมากท่ีต้องการเปล่ียนค่าย
แต่ไม่ สามารถทาํได้เน่ืองจากเบอร์น้ันใช้เพ่ือติดต่อธุรกิจ…” 

  
 ด้านการสร้างความสัมพนัธ์ 
 การบริหารความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้(CRM: Customer Relation Management) กาํลงั
กลายเป็นเคร่ืองมือท่ีผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายใหญ่ใหค้วาม สาํคญั และใชเ้ป็นเคร่ืองมือใน
การช่วงชิงลูกคา้เพื่อมาเลือกใชบ้ริการของเครือข่ายตน ไม่วา่จะเป็นค่ายอนัดบัหน่ึง อยา่ง เอไอเอส 
หรือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน)และ บริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่จาํกดั กมี็การ
ปรับบทบาทในการทาํกิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM: Customer Relation Management)โดยการป้ัน
ระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์มิติใหม่ในฐานะการสร้างสุขใหลู้กคา้หรือ CHRM (Customer 
Happiness and Relationship Management)โดยจากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารกล่าววา่ 

“…ทรูทุ่มงบประมาณในการทาํระบบ CHRM นีม้ากกว่า 1.2 พันล้าน
บาทส่วนใหญ่เป็นการสร้างระบบและทรัพยากรท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการลกูค้า…”  

 เป้าหมายของการทาํ CHRM (Customer Happiness and Relationship Management) 
ในคร้ังน้ีทรูตอ้งการเนน้คุณภาพและการบริการเพื่อใหลู้กคา้มีความสุข และรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้
เพราะเช่ือวา่ความสุขเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้และใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็น
อนัดบัแรกแมว้า่เป้าหมายหลกัของการทาํ CHRM(Customer Happiness and Relationship 
Management) ท่ีตอ้งการสร้างความสุขใหก้บัลูกคา้แต่ส่ิงท่ีไดต้ามมาคือ ขอ้มูลไลฟ์สไตล ์(Lifestyle) 
ความชอบของลูกคา้แต่ละคน ซ่ึงจะสามารถนาํไปต่อยอดทาํกิจกรรมท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูก 
คา้แต่ละคนไดดี้ท่ีสุด 
 
 ด้านการตลาด 
 เป้าหมายการตลาดของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ คือ การขยายฐานลูกคา้และรักษาฐาน
ลูกคา้ โดยการทาํกิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ แบบไลฟ์สไตลต์ามนโยบายคอนเวอร์เจนทท่ี์รวมบริการท่ีมี
ความโดดเด่นต่างๆในกลุ่มทรูเขา้ดว้ยกนั ขณะเดียวกนักมี็การคิดคน้รูปแบบแคมเปญการตลาดท่ี



32 

 

ตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลน์กัชิมโดยมีการทาํการตลาดผา่นส่ือโทรทศัน์ ในช่องของทรูวชิัน่ และยงัมีใน
ส่วนของ เวบ็ไซด ์(Website) ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ หรือส่ือสงัคมออนไลน์ต่างๆ เช่น เฟสบุค๊ 
(Facebook) โดยมีกิจกรรมสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 
 ส่วนกิจกรรมแบบ Below the line ทางทรูไดมี้การทาํสแตนด้ี (Standee) ตั้งหนา้ร้านท่ี
ร่วมรายการ ถีงแมว้า่จะมีส่ือต่างๆท่ีบอกถึงร้านคา้ท่ีร่วมรายการแลว้ แต่บางคร้ังผูใ้ชบ้ริการอาจจะ
เขา้ไม่ถึงส่ือหรือจาํร้านคา้ท่ีร่วมรายการไดไ้ม่หมด ทั้งน้ีการมีสแตนด้ี (Standee) จะช่วยในการสร้าง
การจดจาํและประชาสมัพนัธ์ ชกัจูงใหผู้ใ้ชบ้ริการ สนใจเขา้ร่วมรายการ 
 
 

ส่วนที ่3ผลการสนทนากลุ่ม 
 การสนทนากลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย ทรู ท่ีมีบตัร
สิทธิประโยชน์ ทรูการ์ด จาํนวน 5 คน คละกลุ่มอาย ุ โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้เขา้ร่วมกิจกรรม
โครงการ การบริการลูกคา้สมัพนัธ์ หรือ CHRM ของบริษทัทรู เฉล่ีย 3-4 คร้ังต่อเดือน และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีการตลาดของบริษทัทรู คอร์เปอเรชัน่อีก 1 คน ทั้งน้ีการสนทนาไดใ้ชค้าํถาม
ก่ึงโครงสร้างเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้สมัพนัธ์ ซ่ึงผลการสนทนากลุ่มสามารถ
สรุปไดเ้ป็นประเดน็ ดงัน้ี 
 

1. ความประทบัใจต่อบริการ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความประทบัใจในดา้นความสะดวกสบายของการไดรั้บสิทธิพิเศษต่างๆ 

จากโครงการ โดยจากผูร่้วมสนทนากลุ่มคนท่ี 1 กล่าววา่ 
“…เด๋ียวนีเ้ดินไปไหน กเ็จอร้านท่ีร่วมรายการกับทรูการ์ด ใช้สิทธิก็
ง่ายแค่แสดงบัตร หรือกดรหัสตามท่ีกาํหนด กไ็ด้รับส่วนลดแล้ว...” 

ในปัจจุบนัความสะดวกสบายถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัหลกั ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก
ซ้ือหรือจงรักภกัดีของตราสินคา้นั้นๆ เน่ืองจากสงัคมและการใชชี้วติในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไป ผู ้
คนใชชี้วิตเร่งรีบ ประกอบกบัเทคโนโลยต่ีางๆท่ีพฒันาอยา่งต่อเน่ืองส่งผลให ้ คนคาดหวงักบัการ
บริหารจดัการการบริการท่ีดียิง่ข้ึน 
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2. ความต้องการด้านสิทธิพเิศษ 
จากการสนทนาในเร่ืองความตอ้งการดา้นสิทธิพิเศษนั้นกลุ่มตวัอยา่งและฝ่ายการ 

ตลาดของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ กล่าววา่ ในดา้นสิทธิพิเศษรูปแบบจะเป็นการตอบโจทยไ์ลฟ์
สไตล(์Lifestyle) ท่ีเป็นความตอ้งการของลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นอาหารการกิน สถานท่ีเท่ียว ชม
ภาพยนตร์ หรือบริการท่ีจอดรถ 

2.1. สิทธิพิเศษดา้นอาหารการกิน 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสิทธิพเิศษเร่ืองน้ีวา่ เห็นดว้ยกบัสิทธิ

พิเศษน้ี เน่ืองจากมีความสะดวกสบายในการใชสิ้ทธิ ร้านคา้ท่ีร่วมรายการมีจาํนวนมาก และสามารถ
คน้หาร้านคา้ท่ีร่วมรายการผา่นอินเตอร์เน็ต (Internet) ไดก่้อนออกเดินทาง โดยสิทธิดงักล่าว
สามารถใชเ้ป็นส่วนลดค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมกบัร้านท่ีร่วมรายการมากมาย ซ่ึงทางฝ่ายการตลาด
ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ มีความเห็นวา่ เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการท่ีหลากหลายของกลุ่มลูกคา้
ทุกระดบั เราจึงร่วงมือกบับมจ.เซ็นทรัลพฒันาจดัแคมเปญ "อ่ิมกบัทรู"การมอบความพิเศษแก่ลูกคา้ 
ผา่นศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลทั้ง 18 สาขาพร้อมกนั โดยคดัสรรร้านอาหารมีช่ือกวา่ 300 ร้าน รวมทั้งร้าน
ขนมและเบเกอร่ียอดนิยมมากมาย เพื่อบริการและสร้างความสุขแก่ลูกคา้โดยหวงัวา่จะสร้างความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้กลุ่มทรูอยา่งย ัง่ยนืตลอดไป 

2.2. สิทธิพิเศษดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสิทธิพเิศษเร่ืองน้ีวา่ เห็นดว้ยกบัสิทธิ

พิเศษน้ี และพึงพอใจในดา้นของการตอบโจทยไ์ลฟ์สไตล ์ (Lifestyle) ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 
สถานท่ีท่องเท่ียวมีความหลากหลายเหมาะกบัคนแต่ละสไตล ์(Style)  

2.3. สิทธิพิเศษดา้นการชมภาพยนตร์ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสิทธิพเิศษเร่ืองน้ีวา่ เห็นดว้ยกบัสิทธิ

พิเศษน้ี แต่มีขอ้เสนอแนะในเร่ืองของการแจง้บอกกบัผูใ้ชบ้ริการหากสิทธิประโยชน์ดงักล่าวไม่
สามารถใชไ้ด ้หรือครบจาํนวนตามท่ีกาํหนดแลว้ เน่ืองจากปัจจุบนัไม่มีการแจง้เตือน ผูใ้ชบ้ริการจะ
ทราบกต่็อเม่ือมีการกดรับสิทธิขณะตัว๋ภาพยนตร์ ทาํใหรู้้สึกผดิหวงัหากไม่สามารถทาํรายการไดใ้น
ขณะท่ีกาํลงัจะซ้ือ 

2.4. สิทธิพิเศษดา้นบริการท่ีจอดรถ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสิทธิพเิศษในเร่ืองท่ีจอดรถวา่ เห็น

ดว้ยกบัสิทธิพเิศษในการจอดรถในพ้ืนท่ีพเิศษท่ีสะดวกสบายข้ึนแก่สมาชิก และทาํใหรู้้สึกวา่เป็นคน
พิเศษ แต่หากมีจาํนวนท่ีจอดรถรวมถึงสถานท่ีท่ีร่วมกิจกรรมมากข้ึนกวา่เดิมจะดี เน่ืองจากใน
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3. ความต้องการด้านกจิกรรม 
กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่กิจกรรมต่างๆท่ีจดัข้ึน เป็นการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผูใ้ช ้

บริการและบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่แต่จากการสมัภาษณ์พบวา่ กิจกรรมท่ีทาํใหเ้กิดความผกูพนัต่อ
บริษทันั้น ยงันอ้ย และไม่ค่อยทราบเป็นท่ีแพร่หลาย โดยจากผูร่้วมสนทนาคนท่ี 3 กล่าววา่  

“ ...การจัดกรรมกิจกรรมท่ีทาํร่วมกับแบรนด์ ยงัมีน้อย ไม่ค่อยได้เข้า
ไปมีส่วนร่วมเท่าไหร่ หรือบางคร้ังมีกิจกรรมกไ็ม่ค่อยรับรู้เท่าไหร่...” 

กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองการทาํกิจกรรมวา่ สามารถสร้างความสมัพนัธ์
ท่ีดีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบับริษทั และเม่ือมีความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อผลิตภณัฑ ์ หรือแบรนด ์ (Brand) 
นั้นๆแลว้ กะเกิดการจดจาํและจงรักภกัดีต่อแบรนด ์(Brand) เน่ืองจากมีประสบการณ์ท่ีดี 

นอกจากน้ีกิจกรรมท่ีทางกลุ่มตวัอยา่งเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ ทริปเดินทาง ท่องเท่ียว
สาํหรับสมาชิก เพื่อเป็นการเปิดโอกาสใหเ้กิดการปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีดีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบับริษทั รวม
ไปถึงผูใ้ชบ้ริการสามารถแลกเปล่ียนประสบการณ์ท่ีดี ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนั 

 
4. โปรแกรมความภักด ี
จากการท่ีบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ไดมี้การมอบบตัร ทรู การ์ด เพื่อใชเ้ป็นการเกบ็ฐาน 

ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการใชง้านอยา่งต่อเน่ืองและเป็นการสร้างกิจกรรม CRM แต่จากการ
สมัภาษณ์พบวา่ ยงัมีกลุ่มคนอีกไม่นอ้ยท่ียงัไม่ทราบถึงโครงการดงักล่าว โดยจากผูร่้วมสนทนากลุ่ม 
คนท่ี 2 กล่าววา่ 

“…เพ่ือนหลายคนเม่ือเห็นเราใช้บัตร กจ็ะถามว่า ทาํอย่างไรถึงจะได้
บัตร บัตรนีข้องอะไรหรอ ไม่เคยเห็นเลย...” 

ทั้งน้ีผลจากการสนทนากลุ่มเก่ียวกบัการจดัโปรแกรมการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ กลุ่ม
ตวัอยา่งเห็นวา่ การใชบ้ตัรสมาชิก ทรูการ์ด ในรูปแบบของบตัรสิทธิประโยชนต่์าง ไม่วา่จะเป็น
ส่วนลดร้านคา้ หรือบริการต่างๆ สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถเลือกใช้
ไดต้ามไลฟ์สไตล ์ (Lifestyle) ของตวัเอง โดยทางดา้นฝ่ายการตลาดของบริษทัทรู นาํเสนอวา่ใน
อนาคตจะมีการพฒันา และนาํเสนอสิทธิประโยชน์ท่ีสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้ง 
การของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิง่ๆข้ึนไป 
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5. การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์ 
 กลุ่มตวัอยา่งพงึพอใจในการส่ือสารผา่นช่องทางออนไลน ์ (Online) โดยเปิดจากเวบ็
ไซด ์ (Website) ของบริษทั ทรู มากท่ีสุด รวมถึงแอปพลิเคชัน่ (Application) บนมือถือท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเปิดดูไดทุ้กสถานท่ีทุกเวลา และถือเป็นส่ือท่ีเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ชบ้ริการไดง่้าย นอกจากน้ียงัอาศยั
ส่ือท่ีเป็น สแตนด้ี (Standee) หนา้ร้านท่ีแจง้สิทธิประโยชน์และร้านคา้ท่ีร่วมรายการ ทาํใหดึ้งดูด
ความสนใจและเกิดการจดจาํ กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะใหมี้ส่ือ โฆษณา ทางโทรทศัน์ในช่อง
สาธารณะ เน่ืองจากในปัจจุบนัมีการส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ เฉพาะในช่องของ ทรูวิชัน่ ซ่ึงบางคร้ัง
อาจทาํใหไ้ม่ไดรั้บรู้ข่างสารอยา่งทัว่ถึง 
 

ข้อสังเกตเพิม่เติม 
จากการสนทนาสามารถสรุปขอ้สงัเกตเพิม่เติมเก่ียวกบัความสนใจของผูใ้ชบ้ริการคือ 

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัความสะดวกสบายในสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการมีบตัรสมาชิก 
กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการในรูปแบบท่ีหลากหลายของสิทธิประโยชน์ซ่ึงสามารถตอบ
โจทยรู์ปแบบการดาํเนินชีวติ(Lifestyle) ของผูใ้ชบ้ริการ และความสะดวกสบายในการใชบ้ริการเป็น
สาํคญั 

นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการยงัใหค้วามสาํคญักบัความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ และ
บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ โดยเสนอใหมี้กิจกรรมท่ีสามารถใหผู้ใ้ชบ้ริการไดมี้ส่วนร่วมและมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัทางบริษทัฯ เพื่อสร้างประสบการณ์และการจดจาํท่ีดีเก่ียวกบับริษทัฯ และพฒันาเป็น
คุณค่าและความจงรักภกัดีต่อบริษทัฯ 
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บทที ่5 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 
 
 

การจดัการการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรช่ัน จาํกดั 
 ในการจดัการกิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 
จนถึงปัจจุบนั (พ.ศ. 2557) ในมุมมองของผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีการตลาดของบริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่ 
และผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผูว้ิจยัไดร้วบรวมและนาํขอ้มูลต่างๆท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึกมาอภิปรายผล
โดยแบ่งเป็น 3 ประเดน็ ดงัน้ี 
 ประเดน็ท่ี 1 วตัถุประสงคข์องการทาํการตลาด 
 ประเดน็ท่ี 2 วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 ประเดน็ท่ี 3 การจดักิจกรรมบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 

1. การกาํหนดวตัถุประสงค์ของการทาํการตลาด 
วตัถุประสงคใ์นการทาํการตลาดของบริษทั ทรูคอร์เปอเรชัน่ จาํกดั คือ 

 การขยายฐานลูกคา้และรักษาฐานลูกคา้ โดยการทาํกิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ แบบไลฟ์
สไตล ์ (Lifestyle) ตามนโยบายคอนเวอร์เจนท ์ (Convergent) ท่ีรวมบริการท่ีมีความโดดเด่นต่างๆใน
กลุ่มทรูเขา้ดว้ยกนัซ่ึงกลยทุธ์และการทาํการตลาดน้ีเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายและทาํ
ใหเ้กิดความจงรักภกัดี 
 การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งตรง
จุด สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงมีการบริหารความสมัพนัธ์ท่ีดี เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจและจงรักภกัดีต่อบริษทัในระยะยาว 
 การส่ือสารและการนาํเสนอส่ือต่างๆท่ีดี โดยทางทรูไดใ้หค้วามสาํคญัในเร่ืองของ
การประชาสมัพนัธ์และการรับรู้ส่ือต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีสาํคญัใชใ้นการส่ือ 
สารหรือส่งขอ้ความใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลจึงตอ้งการใหเ้กิดการจดจาํรวมถึงประสบการณ์ท่ีดี 
ความสะดวกสบายในการรับสิทธิพิเศษ และกลายเป็นความจงรักภกัดีต่อบริษทั 
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2. วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ คือ 
การสร้างฐานผูใ้ชบ้ริการรายใหม่เพื่อเป็นการขยายฐานผูใ้ชบ้ริการ 

 เนน้คุณภาพและการบริการเพื่อใหลู้กคา้มีความสุข และรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้ เพราะ
เช่ือวา่ความสุขเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้และใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นอนัดบั
แรกสร้างใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัอยา่งย ัง่ยนื 
 การพฒันาสินคา้และบริการใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้ โดยผลของการศึกษาพบวา่
ปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้สามารถช่วยใหบ้ริษทัรับรู้ถึงความพึงพอใจของลูกคา้ และสามารถนาํไป
ประยกุตใ์ชก้บัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะรายได ้ 

 
3. การจัดกจิกรรมบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ดา้นผูใ้ชบ้ริการสามารถแบ่งหวัขอ้หลกัออกเป็น 3 ดา้น คือ ความตอ้งการ การรับรู้ 

ความพึงพอใจและเห็นคุณค่า 
3.1. ความตอ้งการ 

ประเมินผลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก พบวา่ ปัจจยัหน่ึงท่ีสาํคญัในการจดักิจกรรม
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ในการพยายามสร้าง รักษา และขยายฐานผูใ้ชบ้ริการใหเ้พิ่มข้ึนคือ การบริการ 
ซ่ึงตอ้งมีการบริหารจดัการ เพื่ออรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ผูว้ิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่ตอ้งการความสะดวกสบายในการรับสิทธิประโยชน์ต่างๆของตน เม่ือไปถึงร้านเพียงยืน่บตัร
หรือกดรหสั กต็อ้งสามารถรับสิทธิประโยชน์ต่างๆนั้นได ้ รวมไปถึงการบริการ ในการสอบถาม
ขอ้มูล คอลเซ็นเตอร์ (Call Center) สามารถใหข้อ้มูลสิทธิประโยชนต่์างๆไดอ้ยา่งครบถว้น ซ่ึงใน
ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 

แต่สาํหรับในส่วนของการดาํเนินกิจกรรมร่วมกบัผูใ้ชบ้ริการนั้นยงัขาดการมี
ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทัและผูใ้ชบ้ริการ โดยกิจกรรมท่ีทาํใหเ้กิดความผกูพนัต่อบริษทันั้น ยงันอ้ย 
และไม่ค่อยทราบเป็นท่ีแพร่หลาย 

3.2  การรับรู้ 
 จากการสมัภาษณ์เชิงลึก พบวา่ ปัจจุบนัมีหลายช่องทางท่ีเป็นจุดสมัผสัท่ีเป็นช่องทาง
ในการส่ือสาร ระหวา่งบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ กบัผูใ้ชบ้ริการ ในการสร้างการรับรู้ เช่น หนา้เวบ็
ไซด ์ (Website) ของทางบริษทั ท่ีมีขอ้มูลแจง้การปรับปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัข่าวสารต่างๆอยูต่ลอด 
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ไปคน้หาสิทธิพิเศษต่างๆ ไดส้ะดวกสบาย นอกจากน้ียงัมีช่องทาง เฟสบุค๊ 
(Facebook) ท่ีเป็นจุดสมัผสัท่ีเกิดการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบับริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ ซ่ึง
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3.3 ความพึงพอใจและเห็นคุณค่า    
ประเมินผลจากการสมัภาษณ์เชิงลึกพบวา่ แฟนคลบัส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบั

บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ ท่ีสามารถบริหารจดัการรวมถึงการใหบ้ริการในดา้นต่างๆท่ีดี เช่น ความ
สะดวกสบายในการรับสิทธิประโยชน์การบริการท่ีจอดรถพิเศษ รวมถึงสิทธิพิเศษท่ีตอบโจทยไ์ลฟ์
สไตล ์ (Lifestyle) ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นถึงคุณค่าของบริษทั ท่ีใส่ใจและดูแลใน
ดา้นต่างๆเป็นอยา่งดี ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและจงรักภกัดีต่อบริษทัในท่ีสุด 
 
 

การวเิคราะห์และอภปิรายผล 
 จากสรุปผลวิจยัขา้งตน้ สามารถนาํมาวิเคราะห์ และอภิปรายผลเก่ียวกบั แนวทางการ
พฒันาการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ กรณีศึกษาบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั ดงัน้ี 
 
 แนวทางการพฒันา การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กรณศึีกษา บริษัท ทรู คอร์เปอเรช่ัน 
จํากดั 
 จากการศึกษาภาพรวมการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) และกระบวนการทาํงานดา้น
การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั รวมถึงจุดแขง็ จุดอ่อนของระบบการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์ ของบริษทัฯ การศึกษาดงักล่าว ทาํใหบ้ริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั ไดท้ราบ
ถึงปัญหาในการดาํเนินงานดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์และสามารถนาํไปเป็นแนวทางสาํหรับ
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีกระทบต่อการดาํเนินงานหรือผลตอบรับจากผูใ้ชบ้ริการ ไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้ง
ยงัสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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ข้อเสนอแนะจากงานวจิยั 
 จากผลการวิจยัพบวา่ปัญหาของการจดักิจกรรมเพ่ือสร้างปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบริษทั 
ทรู และผูใ้ชบ้ริการท่ียงัมีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการนั้น บริษทัทรูควรนาํกิจกรรม อาทิเช่น ทริป
เดินทางท่องเท่ียวสาํหรับสมาชิก หรือนดัพบปะสงัสรรคใ์นโอกาสต่างๆ เช่น งานเปิดตวัผลิตภณัฑ ์
ท่ีเปิดใหเ้ฉพาะสมาชิกรับทราบขอ้มูลก่อนท่ีจะมีการวางจาํหน่ายจริง เพื่อเป็นการเปิดโอกาสใหเ้กิด
การปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบับริษทัรวมไปถึงผูใ้ชบ้ริการสามารถแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ท่ีดี ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนัเพื่อเป็นการแกปั้ญหา 
 อีกทั้งบริษทั ทรูควรใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของการส่ือสารขอ้มูลถึงผูใ้ชบ้ริการ ท่ีช่วย
ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบถึงข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ท่ีทางบริษทัฯจดัข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบนั
พบวา่การรับรู้ขอ้มูลของโครงการยงัเป็นปัญหาสาํหรับผูใ้ชบ้ริการยงัมีผูใ้ชบ้ริการอีกจาํนวนหน่ึงท่ี
ไม่ทราบถึงสิทธิประโยชนท่ี์ตนเองจะไดรั้บ บริษทัฯควรจะมีการประชาสมัพนัธ์ในส่ือท่ีเป็น  Above 
the line อยา่ง โฆษณาทางโทรทศัน์ช่องสาธารณะอยา่ง ช่อง 3,5,7 และ 9 เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ในวง
กวา้ง เพื่อช่วยในการแกปั้ญหา 
 
 

ข้อเสนอแนะในงานวจิยัคร้ังต่อไป 
 การวิจยัคร้ังน้ีทาํการศึกษาเฉพาะแนวทางในการพฒันาดา้นระบบการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์เท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาปัจจยัและการบริหารงานดา้นอ่ืนๆ ท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในกลุ่มบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ เช่น การส่ือสารการตลาดแบบบูรณา
การ (IMC) การจดัรายการส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนและ
นาํไปวิเคราะห์และประยกุตใ์ชเ้พื่อวางแผนกลยทุธ์และการบริหารงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพและปริมลฑล
เท่านั้น ดงันั้นเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นและสาํหรับแผนในการขยายฐานผูใ้ชบ้ริการแลว้ ควรทาํ 
การศึกษากิจกรรมการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูใ่นเขตพ้ืนท่ีต่างจงัหวดัดว้ย 
 ในการวิจยัคร้ังต่อไป สามารถนาํไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอ่ืน รวมถึงงานบริการในดา้นอ่ืนๆ นอกเหนือจากการใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ี ทั้งน้ีสามารถเปรียบเทียบรูปแบบการจดัการดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ เพื่อส่งเสริม
ความจงรักภกัดี และส่งเสริมความผกูผนั และนาํไปเป็นแนวทางในการพฒันาระบบบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ต่อไป 
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ภาคผนวก ก 
แบบคาํถามการสัมภาษณ์ 

 
 

1. บริษทัทรู คอร์เปอเรชัน่ มีกลยทุธ์และแนวทางในการบริหารจดัการ การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์
อยา่งไร 

2. สถานการณ์การแข่งขนัในปัจจุบนัส่งผลต่อการปรับกลยทุธ์ในการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์หรือไม่ 
อยา่งไร 

3. บริษทัทรู คอเ์ปอเรชัน่ มีแนวความคิดอยา่งไรต่อกลยทุธ์การพฒันากลยทุธ์การบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์ 

4. ลกัษณะเด่นของการดาํเนินงานดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ เป็น
อยา่งไร 

5. ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัสาํคญัใดท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทน์ั้น 
6. ผูใ้ชบ้ริการมีมุมมองความคิดเห็นต่อการบริการ ดา้นการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั ทรู

อยา่งไร 
7. ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ ในดา้นของร้านอาหาร สถานท่ีเท่ียว 

ชมภาพยนตร์ หรือบริการท่ีจอดรถ พร้อมขอ้เสนอแนะ 
8. ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อกิจกรรมท่ีสามารถสร้างปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทัทรู และ

ผูใ้ชบ้ริการ พร้อมขอ้เสนอแนะ 
9. ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อการรับรู้ ข่าวสาร กิจกรรม รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆ ของ

โครงการ พร้อมขอ้เสนอแนะ 
10.  กิจกรรมการตลาดประเภทใดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 
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ภาคผนวก ข 
บทสัมภาษณ์เชิงลกึ 

 
 

 ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณ์ผูบ้ริหาร บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั ท่ีมีความรู้และ
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของบริษทั จาํนวนทั้งส้ิน 2 คน โดยรวบรวมขอ้มูลการ
สมัภาษณ์เชิงลึกของผูใ้หข้อ้มูลทั้ง 2 คน ดงัน้ี 
 
ตาํแหน่ง : ผูจ้ดัการกลุ่ม ฝ่ายจดัการแคมเปญและวางแผนกลยทุธ์ CRM บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่   

   จาํกดั 
สถานท่ี : บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั 
วนัสมัภาษณ์ : วนัท่ี 6 กมุภาพนัธ์ 2557 เวลา 13:30 น. 
 
ตาํแหน่ง : ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั 
สถานท่ี : บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั 
วนัสมัภาษณ์ : วนัท่ี 18 กมุภาพนัธ์ 2557 เวลา 17:30 น. 
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ภาคผนวก ค 
บทสนทนากลุ่ม 

 
 

ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดร่้วมสนทนากบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการ เครือข่ายทรู ท่ีมี
บตัรสิทธิประโยชน์ ทรูการ์ด จาํนวน 5 คน คละกลุ่มอาย ุเป็นเพศชายจาํนวน 2 คน และเพศหญิง 
จาํนวน 3 คน กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้เขา้ร่วมกิจกรรมโครงการ การบริการลูกคา้สมัพนัธ์ หรือ CHRM 
ของบริษทัทรู และเจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํจดั จาํนวน 1 คน โดยรวบรวม
ขอ้มูลผูส้นทนา ดงัน้ี 
 
ตาํแหน่ง : เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาด บริษทั ทรู คอร์เปอเรชัน่ จาํกดั 
สถานท่ี : หา้งสรรพสินคา้ เซ็นทรัล พลาซ่า สาขาพระรามเกา้ 
วนัท่ีสนทนา : 15 กมุภาพนัธ์ 2557 เวลา 14:00 น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


	ปก
	กิตติกรรมประกาศ
	แนวทางการพัฒนาระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
	บทนำ
	ความสำคัญของปัญหา
	ประวัติผู้วิจัย





