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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับปจจัยที่ มีอิทธิพลตอความสําเร็จและระดับ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ตลอดจนศึกษาอิทธิพลของปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธของธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคือลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสินสาขาสังกัดใน
เขตปทุมธานี 1 จํานวน 6 สาขา ไดแก สาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมืองเอก สาขาลาดหลุม
แกว สาขานวนครและสาขาทียูโดม-ธรรมศาสตรรังสิต โดยมีกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน จากการสุม
ตัวอยางแบบตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม ผานการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนื้อหาจากผูเช่ียวชาญและนําไปทดสอบคาความเช่ือถือม่ัน (Reliability) ของชุดคําถาม 
โดยมีคา 0.70 ข้ึนไป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ  
 ผลการวิจัยพบวาระดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธใน
ภาพรวมอยูในระดับสูง กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ในภาพรวมอยูในระดับสูง นอกจากนั้นยังพบวาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีประกอบดวย 
ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย (Beta = 0.833) ดานการพัฒนาสินคา
หรือการบริการ (Beta = 0.981) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (Beta 
= 0.846) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล (Beta = 0.852) ดานการ
ปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม (Beta = 0.626) ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและ
บริการแบบบูรณาการ (Beta = 0.772) และดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 
(Beta = 0.727) มีอิทธิพลตอปจจัยความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05 โดยปจจัยท้ังรวมกันทํานายความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธไดรอยละ 85.7  
คําสําคัญ : การบริหารลูกคาสัมพันธ  ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสิน   
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ABSTRACT 

 

 This research was conducted to examine the levels of factors that had influences on the 
efficiency of the customer relationship management, as well as to investigate the influences of the 
factors that affected the customer relationship management of the Government Savings Bank in 
Pathumthani Area 1. 
 The sample used in the research, drawn by the method of convenience sampling, consisted 
of 400 customers that were stored in the database of the Government Savings Bank in the 6 bank 
branches of Pathumthani Area 1 i.e. Pathumthani Branch, Rangsit Branch, Muang Eak Village 
Branch, Ladlumkaew Branch, Navanakorn Branch, and Thammasat University Rangsit Campus 
Branch.  The questionnaire validated by the experts for content validity was used as the data gathering 
instrument, and had a reliability of 0.07 or higher.  The statistics applied for data analysis consisted of 
Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, and Multiple Regression Analysis. 
 The results of the research showed that the factors influencing the overall efficiency of the 
customer relationship management was at a high level.  The respondents expressed their opinion 
toward the overall efficiency of the customer relationship management at a high level, moreover, it 
was found that the factors of the customer relationship management which comprised the 
improvement of ability in reaching the target customers (Beta = 0.833), the development of products 
or services (Beta = 0.981), the improvement of efficiency for effective services (Beta = 0.846), the 
improvement of efficiency for effective sales persons (Beta = 0.852), the improvement of the costs or 
setting the suitable costs (Beta = 0.626), the integrated presentation of information or products (Beta = 
0.772), and the marketing communication focusing on each type of customers (Beta = 727) had 
influences on the factors of efficiency of the customer relationship management at 0.05 level of 
significance, and the prediction of efficiency of the customer relationship management was at 85.7%. 
Keywords: customer relationship management, efficiency of customer relationship management,  
 Government Savings Bank     
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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี เนื่องจากผูวิจัยไดรับความชวยเหลือ ดูแลเอาใจใสเปน
อยางดีจากหลาย ๆ ฝาย โดยเฉพาะอาจารยท่ีปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.เขมมารี รักษชูชีพ ในการ
แนะนํา ตรวจแกไข ใหขอเสนอแนะ ติดตามความกาวหนาในการดําเนินการวิจัย ผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึงใน
ความกรุณาของอาจารย ทานนี้เปนอยางยิ่ง และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบคุณผูทรงคุณวุฒิ ผูเช่ียวชาญ ท่ีสละเวลาในการตรวจทานแกไขขอบกพรองของ
แผนการสอน ตรวจทานความถูกตองของภาษา และพิจารณาความตรงเชิงเนื้อหาของเคร่ืองมือท่ีใชใน
การวิจัย 

ขอขอบคุณ ผูจัดการธนาคารออมสินสาขาสังกัดในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 6 สาขา 
ไดแก สาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมืองเอก สาขาลาดหลุมแกว สาขานวนคร และ
สาขาทียูโดม- ธรรมศาสตรรังสิต ท่ีไดใหความรวมมือในการดําเนินการรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการ
สอบถามเพ่ืองานวิจัยนี้ 

 นอกจากน้ีผูวิจัยยังไดรับการชวยเหลือและกําลังใจจากคุณพอ คุณแม พี่นองและเพ่ือน ๆ 
ตลอดจนบุคคลตาง ๆ ท่ีใหความชวยเหลืออีกมาก ท่ีผูวิจัยไมสามารถกลาวนามไดหมดในท่ีนี้ ผูวิจัย
รูสึกซาบซ้ึงในความกรุณาและความปรารถนาดีของทุกทานเปนอยางยิ่ง จึงกราบขอบพระคุณและ
ขอบคุณไวในโอกาสนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
แมในธุรกิจธนาคาร การแขงขันทางธุรกิจนับวันยิ่งทวีความรุนแรงมากข้ึน สืบเนื่องจากไม

มีผูประกอบการทางธุรกิจธนาคารรายใดปลอยใหทํากําไรหรือสรางรายไดแตเพียงผูเดียว ในสภาวะ
การแขงขันทางธุรกิจ ยิ่งธุรกิจท่ีนาลงทุน สามารถสรางรายไดและกําไรมากเทาไร คูแขงขันก็ยิ่งมาก
ข้ึนเทานั้นอีกท้ังยังตองมีความรวดเร็วในการปรับองคกรและกลยุทธใหตามและนําคูแขงได ตนทุนท่ี
สูงข้ึนในการหาลูกคาใหม จากผลการสํารวจและการวิจัยของนักวิชาการจากสถาบันท่ีมีช่ือเสียง และ
สํานักวิจัยตาง ๆ ไดระบุวาตนทุนในการหาลูกคาใหมนัน้ประมาณหกเทาของตนทุนในการรักษาไวซ่ึง
ลูกคาเดิม ดังนั้น คูแขงมักจะใชกลยุทธในการดึงลูกคาเดิมขององคกรธุรกิจเสมอ ไมวาจะเปนการ
นําเสนอราคาท่ีต่ํากวาหรือบริการท่ีเหนือกวาแกลูกคา หากองคกรธุรกิจธนาคารสามารถรักษาฐาน
ลูกคาเดิมได ก็จะสามารถลดคาใชจายในการหาลูกคาใหมมาชดเชยได เพราะฉะนั้นทุก ๆ องคกร
ธุรกิจธนาคาร ควรจะมีเคร่ืองมือในการเตือนใหรูตัวกอนวาลูกคากําลังจะเปล่ียนใจไปหาคูแขงแลว 

สถาบันการเงินตาง ๆ ในระบบตางตองปรับตัวมากข้ึนและเร็วข้ึนเพื่อใหสามารถฉกฉวย
โอกาสในการไดลูกคารายใหมและบริการท่ีใหตองดีกวาซ่ึงจะสงผลใหลูกคาพึงพอใจในบริการ
มากกวาการเพ่ิมยอดขายจากฐานลูกคาเดิม สงผลใหเปนการลดตนทุนในการหาลูกคาใหม ธุรกิจ
ธนาคารหลาย ๆ แหงจึงหันมามุงสรางรายไดเพิ่มจากฐานลูกคาเดิมมากข้ึน ไมวาจะเปนการนําเสนอ
สินคาในสายผลิตภัณฑเดียวกัน (Up-selling) หรือการนําเสนอสินคาในสายผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน 
(Cross-selling) และดวยกลยุทธ การสรางรายไดจากลูกคาเดิมนี้ทําใหองคกรธุรกิจสามารถสรางรายได
เพิ่มข้ึนดวยตนทุนท่ีต่ํากวาจากลูกคาใหม ความคาดหวังของลูกคาท่ีสูงข้ึน บอยคร้ังท่ีลูกคามีความ
ตองการมากกวาท่ีคาดหวังจากผูใหบริการและผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการเหลานั้นได
อยางรวดเร็วและแมนยํา เพื่อลดโอกาสท่ีองคกรธุรกิจธนาคารนั้นจะสูญเสียลูกคาไป      

ท้ังนี้ เพื่อใหองคกรธุรกิจธนาคารสามารถสรางและรักษาความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมี
ความสําคัญเปนอยางยิ่งตอองคกรหรือสถาบันการเงินและเปนผูสรางกําไรระยะยาวการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา การรักษาลูกคาใหอยูไดนานเปนส่ิงสําคัญท่ีองคกรธุรกิจธนาคารตางใหความ
สนใจ ไมวาจะเปนการใชเทคโนโลยีเพื่อการเก็บและวิเคราะหพฤติกรรมในการใชจายและความ
ตองการของลูกคารวมไปถึงการใชบุคลากรอยางมีหลักการที่จะชวยใหเกิดการบริการลูกคาท่ีดีข้ึน ซ่ึง
มีเปาหมายสูงสุดในการเปล่ียนผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป CRM  จึงเปนอีกเคร่ืองมือชนิด
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หนึ่งท่ีองคกรธุรกิจธนาคารหลาย ๆ แหงใหความสนใจในการนํามาใชเปนอยางมาก CRM หรือท่ียอ
มาจาก Customer Relationship Management หมายถึง วิธีการในการสราง การรักษา และความ
พยายามในการดึงมูลคาหรือคุณคาท่ีไดจากลูกคา (Customer Value) ออกมาและสรางเปนคุณคาระยะ
ยาว (Life time Customer Value) โดยมีประเด็นหลัก ๆ คือ ระบบการบริการการขาย ระบบการตลาด
แบบอัตโนมัติ ระบบรองรับการบริการลูกคา และระบบลูกคาสัมพันธ CRM จึงเปนเร่ืองของการ
เรียนรูท่ีจะสรางความสัมพันธกับลูกคาเนนโครงสรางของธุรกิจท่ีใหลูกคาเปนศูนยกลางขอมูล 
 CRM ในกลุมธุรกิจธนาคารมีความแตกตางจากกลุมภาคธุรกิจอ่ืน ๆ เนื่องจากกลุมธุรกิจ
ธนาคารมีความเก่ียวของอยางมากกับการใหบริการทางการเงิน ซ่ึงตองทันตอความตองการโดยจะ
สงผลตอการสรางความไววางใจในหมูลูกคา รวมไปถึงการสงเสริม การใหการสนับสนุน การดูแลเอา
ใจใสลูกคาในชวงเปดและปดสํานักงานสาขา  การสงตอขอมูลใหทันเวลาในเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับการ
จายอัตราดอกเบ้ียท่ีครบกําหนดของเงินฝากประจํา เครดิตและบัตรเดบิต การสรางความตระหนักของ
การเขาถึงขอมูลแบบออนไลนจากธนาคารสูกลุมลูกคา อีกท้ังทางโทรศัพทมือถือและ e-banking 
จะตองรักษาความสัมพันธกับลูกคาใหดําเนินไปแบบปกติใหได 
 การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ กระบวนการและเทคโนโลยีท่ีใชในการจัดการลูกคาสัมพันธ
ท้ังกับลูกคาในปจจุบันและผูท่ีมีแนวโนมวาจะเปนลูกคาในอนาคต รวมถึงหุนสวนผานทางดาน
การตลาด การขาย และการบริการ จุดมุงหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธคือทําใหลูกคาและ
หุนสวนเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทําใหธุรกิจมีรายไดและประสิทธิภาพโดยการสรางความสัมพันธท่ี
แข็งแกรงท่ีสุดเทาท่ีจะสามารถทําได การบริหารลูกคาสัมพันธท่ีประสบความสําเร็จจะตองใชการ
เขาถึงท่ีเปนระบบกับทุก ๆ ความสัมพันธ โดยพนักงานทุกคนในบริษัทจะตองมีแนวคิดนี้รวมกันและ
มีความทุมเทใหกับแนวคิดนี้ (ภาณุ ลิมมานนท, 2548, น. 25) 
 เทคโนโลยีทําใหกระบวนการทางธุรกิจและการริเร่ิมตาง ๆ มีความเปนอัตโนมัติอีกท้ังยังมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน บริษัทจะใชส่ิงท่ีดีท่ีสุดของระบบท่ีคลองตัวสูง หรือไมก็กรอบโครงสรางของ
ทางออกระบบ Platform Solutions ท่ีมีขนาดใหญกวาและมีความซับซอนมากกวา เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคของการเปนธุรกิจท่ีอาศัยเทคโนโลยีในการดําเนินงานกลยุทธทางเทคโนโลยีสามารถใช
เปนส่ิงสะทอนความรวมมือท่ีดี หรือการขาดความรวมมือในองคกรหนึ่ง ๆ ไดอยางชัดเจน 
 บริษัทตาง ๆ มีแนวโนมท่ีจะใชกลยุทธทางเทคโนโลยี 1 ใน 4 ข้ันตอน ซ่ึงเปนตัวบงช้ีวา
องคกรมีการจัดการความรวมมือมากนอยเพียงใด ท้ังในแบบระดับบนสูระดับลาง และในระดับ
เดียวกัน และยังเปนตัวบงช้ีวาการทํางานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร โดยสามารถจําแนก
กลยุทธดังกลาวไดดังนี้ 
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 1. ระดับหนาท่ี (Functional) 
 2. ระดับแผนก (Departmental) 
 3. การบริหารลูกคาสัมพันธบางสวน (Partial CRM) 
 4. การบริหารลูกคาสัมพันธเต็มรูปแบบ (Full Integrated CRM) 
 อนาคตของการบริหารลูกคาสัมพันธจะอยูเหนือข้ันตอนเหลานี้ไปอีกหนึ่งข้ันจนถึงรูปแบบ
ธุรกิจระหวางเครือขาย (Inter-Networked Business Model) ท่ีเรียกกันวาเครือขายความสัมพันธธุรกิจ
หรือ business relationship network บริษัทท่ีใชข้ันตอนที่ 1 หรือระดับหนาท่ีจะจัดเปนประเภทการ
จัดการกระบวนการทางธุรกิจแบบอิสระในแตละแผนก การใชข้ันตอนนี้ถือเปนเร่ืองธรรมดาของ
บริษัทหลายแหงท่ีมีโครงสรางการดําเนินการขนาดใหญ ดังนั้นการประสานงานและความรวมมือของ
ทีมงานภายในจึงเปนส่ิงท่ีมีความทาทาย ในขณะท่ีการประสานงาน และความรวมมือระหวางแผนกก็
แทบจะเปนไปไมไดเลย การใชกระบวนการและเทคโนโลยีเขาไปชวยเปนไปในลักษณะการพยากรณ
การขาย การโตตอบทาง e-mail อัตโนมัติ และการชวยเหลือตนเองทางเว็บท่ีเปนการแกปญหาทาง
เทคนิคทางเดียวเทานั้นท่ีจะทําใหความสัมพันธการทํางานดีข้ึนระดับหนึ่ง 
 บริษัทท่ีมีการดําเนินงานอยูในข้ันท่ี 2 หรือในระดับแผนก (Department) รูปแบบของบริษัท
จะเปนลักษณะของการจัดกระบวนการแบบเกี่ยวโยงและประสานงานพรอมเพรียงกัน Intra-
departmental synchronization โดยจะมีการใชกระบวนการท่ีประสานกันผานชองทางการติดตอ 
(Channel Management) ซ่ึงลวนเปนเคร่ืองมือท่ีบริษัททุกขนาดสามารถนํามาใชได และการใช
เทคโนโลยีท่ัวท้ังแผนกภายในบริษัทจะมีกระบวนการ และเทคโนโลยีระหวางแผนกท่ีมีการ
ประสานงานกัน  
 บริษัทท่ีมีการดําเนินงานในข้ันท่ี 3 หรือท่ีเรียกวา Partial CRM ซ่ึงก็คือการใชการบริหาร
ลูกคาสัมพันธบางสวนในการดําเนินงานบริษัทจะใชความสัมพันธภายในแผนก (Intra-departmental 
synchronization) ควบคูไปกับกระบวนการประสานงานและเทคโนโลยีในระดับแผนกบริษัท ใน
ข้ันตอนนี้ก็ยังจะไดรับผลดีจากกระบวนการระหวางแผนกและการประสานงานทางเทคโนโลยีอยู 
 บริษัทท่ีดําเนินงานในข้ันท่ี  4 หรือการบริหารลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ  Full 
Integrated CRM จะมีขอมูลลูกคาท่ีมีลักษณะของการจัดการขอมูลในรูปแบบเดียวท่ีใชกันท่ัวท้ัง
องคกร รูปแบบเชนนี้อาจทําไดยากหากองคกรมีขนาดใหญ เนื่องจากการท่ีจะทําเชนนี้ไดจําเปนท่ี
จะตองอาศัยการประสานงาน และกระบวนการทางการปฏิบัติการที่สําคัญเทคโนโลยีท่ีใชจะใหผลดี
ตอทุกระดับในโครงสรางการปฏิบัติการ ซ่ึงจะทําใหการปฏิบัติงานของแตละแผนกมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน อยางไรก็ตามเทคโนโลยีอยางคลังขอมูลสินคาหรือท่ีเรียกวา Data Warehouse จะไมมีความ
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จําเปนเทาใดนักตอบริษัทท่ีมีการดําเนินการในรูปแบบดังกลาวนี้ ดังนั้นพิจารณาภาพรวมของบริษัท
ท้ัง 4 ข้ันตอน มีประเด็นท่ีสรุปไดดังนี้คือ 

- ขอมูลลูกคาท่ีแตละแผนกใชรวมกัน 
- กลยุทธและกระบวนการในระดับแผนกท่ีมีความรวมมือกัน 
- รายงานการตรวจสอบและการวิเคราะหแบบปจจุบัน (Real Time) 
- กระบวนการทางอินเทอรเน็ตและกระบวนการแบบเดิม เชน การใชโทรศัพท แฟกซ ท่ีมี

การใชรวมกันเพื่อใหการบริหารลูกคาสัมพันธมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
บริษัทจะสามารถพัฒนาและรักษาความซ่ือสัตยของลูกคาไวไดโดยการสรางการ

ประสานงานในบริษัทมากกวาท่ีจะแยกกันในการบริการลูกคา ธุรกิจท่ีใชระบบปฏิบัติการการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ท้ังบริษัทจะสามารถสรางรายไดท่ีเพิ่มข้ึนรวมท้ังยังทําใหลูกคามีความพึงพอใจมาก
ยิ่งข้ึนและจะทําใหลูกคามีความภักดีตอบริษัทมากกวาบริษัทท่ีใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ
บางสวนเทานั้น 

ส่ิงท่ีแสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวางประสิทธิผลในระดับบริษัทซ่ึงจะกอใหเกิดขอ
ไดเปรียบทางการแขงขันใหกับบริษัทกับประสิทธิผลสวนบุคคล ความแตกตางนี้พบไดในธุรกิจทุก
ประเภท บริษัทท่ีพนักงานไดลาออกไปพรอม ๆ กับดึงลูกคาออกไปดวยจะเกิดจากการที่ความสัมพันธ
ไมไดขยายจากระดับบุคคลสูระดับองคกร การบริหารลูกคาสัมพันธอยางเต็มรูปแบบจะชวยปองกัน
เหตุการณดังกลาวไมใหเกิดข้ึนจากการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิดข้ึนกับระดับองคกร
มากกวาระดับบุคคล 

อนาคตของการบริหารลูกคาสัมพันธ ก็คือ เพื่อขยายความสัมพันธที่แข็งแกรงทาง
ความสัมพันธใหมากกวาในระดับเต็มรูปแบบนี้ กลาวคือจะขยายความสัมพันธไปสูสวนอ่ืนใน
เครือขายความสัมพันธกับลูกคา 

ในธุรกิจแตละธุรกิจจะมีเครือขายของบุคคลและบริษัทท่ีจําเปนตองทํางานรวมกัน เพื่อ
บริการลูกคาแตละราย และส่ิงนี้ก็คืออนาคตของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธุรกิจท่ีสามารถบริการ
ลูกคาไดอยางไมหยุดยั้ง ท่ัวท้ังเครือขายท่ีกวางขวางท่ีสุดจะเปนธุรกิจท่ีมีสวนแบงตลาดท่ีมากท่ีสุด 
และจะมีลูกคาท่ีมีความภักดีกับธุรกิจมากท่ีสุด รวมท้ังมีหุนสวนท่ีแข็งแกรงท่ีสุด และมีรายไดท่ี
เพิ่มข้ึนมากท่ีสุด 

ในการสรางเครือขายสัมพันธ บริษัทจะตองพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธในช้ันท่ี 4 ใน
แตละหนวยงานท่ีมีความเกี่ยวของกับลูกคา และขยายระบบนี้ไปสูหนวยงานลูกคาอ่ืน ๆ ใหอยูภายใต
เครือขายความสัมพันธท้ังหมดของลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธอยางเต็มรูปแบบเปนแมแบบของ



17 

เครือขายความสัมพันธและตองการนําไปปฏิบัติในโลกของการบริหารลูกคาสัมพันธซ่ึงเรียกกันวา
เครือขายความสัมพันธทางธุรกิจ จุดมุงหมายก็เพื่อขยายกระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธเต็ม
รูปแบบออกไปสูบุคคลและองคกรอ่ืน ๆ ภายในเครือขายสัมพันธเฉพาะแบบของลูกคาแตละราย 
ธุรกิจท่ีสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางตอเนื่องท่ัวท้ังเครือขายสัมพันธท่ีกวางท่ีสุดจะเปนผูนําทาง
การตลาดในธุรกิจของตน และจะสามารถสรางเคร่ืองกีดกันท่ีมีความสําคัญในการปองกันไมใหบริษัท
อ่ืนเขามาแขงขันได 
 การบริหารลูกคาสัมพันธไดกลายเปนเคร่ืองมือการัดตีการที่ไดรับความนิยมในแวดวง
ธุรกิจแบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และก็มีคํานิยามจํานวนมากเพื่อใชเปนคําจํากัดความของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธพอ ๆ กับท่ีมีผูขายสินคาท่ีสงเสริมสินคาของตนเองเพ่ือใหเขาถึงลูกคาไดมากยิ่งข้ึน (ภาณุ 
ลิมมานนท, 2548, น.31) 
 การสรางและการบริหารลูกคาสัมพันธเปนกลยุทธท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด อยางไรก็ตาม
การบริหารลูกคาสัมพันธก็ไมไดจัดอยูในประเภทเทคโนโลยี โดยการบริหารลูกคาสัมพันธจะเร่ิมจาก
การที่บริษัทวางเปาหมาย กลยุทธ แผนการ และวัตถุประสงค บริษัทตองทําการตัดสินใจแลววาลูกคา
สัมพันธของบริษัทควรดําเนินไปในแนวทางใด 
 เทคโนโลยีมีความเหมาะสมกับการปฏิบัติงานในระดับกลยุทธเทานั้น ในกลยุทธลูกคา
สัมพันธจะมีเทคโนโลยี 2 แบบที่ใชในการสนับสนุนซ่ึงก็คือ การบริหารลูกคาสัมพันธซ่ึงเปนระบบ
ปฏิสัมพันธกับลูกคาเหมือนกับการจัดการแคมเปญสนับสนุน (Campaign Management) และระบบ
พนักงานขายอัตโนมัติ (Sales Force Automation) กับระบบบริหารลูกคาอยางกล่ันกรอง (Customer 
Intelligence-CI) ซ่ึงจะชวยในการเก็บรวบรวมขอมูล ประมวลผล ประเมินผล จัดการและวิเคราะห
ขอมูลลูกคา โดยผลของการวิเคราะหนี้จะนําไปปฏิบัติไดผานทางระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ขอถกเถียงท่ีมีตอการบริหารลูกคาสัมพันธนั้นมีหลากหลาย ในความเปนจริงแลวการ
บริหารลูกคาสัมพันธเปนโปรแกรมท่ีใชในการเผชิญหนากับลูกคาหรือท่ีเรียกกันวา Customer Facing 
Applications ท่ีจะนํามาใชในการบริการลูกคา การสนับสนุนลูกคาและการขาย หรือบริษัทอาจ
นํามาใชเปนโปรแกรมของ Back Office ในการแปลงขอมูลลูกคาเขาสูระบบคลังขอมูลของบริษัท 
 อยางไรก็ตาม การบริหารลูกคาสัมพันธไมไดเปนเพียงแคกลุมของโปรแกรมและไมใชส่ิงท่ี
บริษัทจะตองมุงเนนไปทางเทคโนโลยีอยางเดียว การสรางและการรักษาความสัมพันธระยะยาวท่ี
บริษัทมีผลประโยชนรวมกันกับลูกคาคือส่ิงท่ีบริษัทรวมท้ังผูบริหาร และพนักงานควรใหความสําคัญ
มากกวา 
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กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ แสดงใหเห็นวาเปาหมายในการสรางผลกําไรซึ่งไดแตก
ยอยออกไปเปนกลยุทธหลายกลยุทธดวยกัน ซ่ึงส่ิงเหลานี้สามารถใชกลยุทธของการบริหารลูกคา
สัมพันธเขาชวยและสามารถใชยุทธวิธีของการบริหารลูกคาสัมพันธไดอีกดวย 

หากมองการบริหารลูกคาสัมพันธในอีกแงหนึ่งแลว แผนการของบริษัททุกแหงลวนมี G-
SPOT ซ่ึงยอมาจากเปาหมาย (G) กลยุทธ (S)  แผนการ (P) วัตถุประสงค (O) และยุทธวิธี (T) โดยส่ิง
เหลานี้จะแสดงใหเห็นวาจะแยกยอยจากการบริหารลูกคาสัมพันธไดอยางไร 

Goals ธุรกิจทุกธุรกิจยอมมีเปาหมายท่ีมีความชัดเจนในระดับพื้นฐานท่ีสุด จุดมุงหมายจะ
รวมถึงผลกําไร การรับรูท่ัวโลก และมูลคาหุนท่ีสูง 

Strategies ในการที่บริษัทจะบรรลุเปาหมายไดนั้นบริษัทมีความจําเปนท่ีจะตองวางกลยุทธ 
เชน การออกแบบสินคาใหม ๆ การมุงเนนท่ีตลาดระหวางประเทศ และการสรางความสัมพันธระยะ
ยาวกับลูกคา 

Plans การดําเนินตามกลยุทธจะตองอาศัยแผนการ เชน บริษัทอาจตองพัฒนาแผนการ
ประชาสัมพันธท่ีใหความสําคัญกับส่ือและการสรางลูกคาสัมพันธ บริษัทอาจตองหาวิธีวัดความพึง
พอใจและพฤติกรรมของลูกคา และยังตองหาวิธีใชเทคโนโลยีเพื่อรองรับการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
อีกดวย 

Objectives ส่ิงนี้จัดเปนจุดมุงหมายท่ีสามารถใชวัดผลของแผนการแตละแผนการได เชน 
การรักษาอัตราการเหนี่ยวร้ังของลูกคาหรือ Customer Retention Rate ใหอยูท่ีระดับ 80% หรือลด
อัตราการคืนสินคาใหเหลือนอยกวา 20%  

Tactics คือ ยุทธวิธีท่ีจะทําใหบริษัทบรรลุวัตถุประสงค ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของแผนการท่ีใช
ดําเนินกลยุทธเพื่อใหบรรลุจุดมุมหมาย เชน บริษัทอาจตั้ง 24/7 call center หรือสรางคลัง (Data 
Warehouse) ขอมูลท่ีจะใชเก็บรวบรวมขอมูลลูกคาท้ังหมด 

ลูกคาสัมพันธเปนเร่ืองของกลยุทธอยูในตัวอยูแลวแผนการจะมีข้ึนเพื่อแสดงวาจะสามารถ
สรางความสัมพันธไดอยางไร และเทคโนโลยีของการบริหารลูกคาสัมพันธไดนํามาใชในระดับ
ยุทธวิธีเพื่อสนับสนุนกลยุทธ  

ธนาคารออมสิน Government Savings Bank เปนอีกหนึ่งองคกรธุรกิจธนาคารท่ีมีฐานะเปน
นิติบุคคล เปนรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบันการเงินท่ีมีรัฐบาลเปนประกัน อยูภายใต การกํากับดูแล
ของกระทรวงการคลัง มีสาขา 863 สาขาท่ัวประเทศ มีอายุครบ 98 ป เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2554 ท่ีผาน
มา (ขอมูลจากนิตยสารธนาคารออมสิน, 30 เมษายน 2554) และธนาคารออมสินก็เปนองคกรธุรกิจ
หนึ่งท่ีไมสามารถหลีกเล่ียงการแขงขันและวิกฤตการณที่กําลังจะเกิดไดธนาคารออมสินจึงไดเตรียม
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ความพรอมรับมือคือการปรับปรุงองคกรท้ังภาพลักษณการพัฒนาบุคลากรและการมีวิสัยทัศนของ
ธนาคารออมสินตามแผนวิสาหกิจฉบับท่ี 6 โดยการใหธนาคารมีบทบาทในการใหบริการแกปวงชน
ดวยน้ําใจไมตรีภายใตวิสัยทัศน "เปนสถาบันท่ีม่ันคงของประเทศเพื่อการออมการลงทุนการสราง
เศรษฐกิจชุมชนการพัฒนาประเทศและการบริการทางการเงินครบวงจรแกประชาชนทุกระดับท่ัว
ประเทศ" มุงเนนการตลาดแบบครบวงจรและธุรกิจท่ีหลากหลายแกประชาชนทุกระดับรวมถึงกลุม
คนท่ีดอยโอกาสในสังคมนอกเหนือจากวิสัยทัศนเดิมของธนาคารออมสินซ่ึงเปนสถาบันท่ีสงเสริม
การออมทรัพยและสนับสนุนเงินทุนแกภาครัฐเพ่ือใชในการพัฒนาประเทศและพัฒนาดาน
สาธารณูปโภค  (ธนาคารออมสิน, 2550, ออนไลน) ซ่ึงจะทําใหธนาคารสามารถแขงขันกับสถาบัน
การเงินอ่ืน ๆ และไดรับผลตอบแทนการลงทุนบนพื้นฐานของการใหบริการท่ีมีคุณภาพ 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารออมสินตองมีการปรับตัวทามกลางการแขงขันจากสถาบันการเงินท้ัง
ในประเทศและตางประเทศสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non - Bank) ไดแก บริษัทสยามเอแอนด
ซีจํากัด (EASY BUY) บริษัทจีอีแคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด (Car4Cash) การเปดตัวธนาคาร
พาณิชยรายใหมไดแก ธนาคารธนชาติธนาคารสินเอเชียและธนาคารท่ีเกิดจากการควบรวมกิจการเพื่อ
เปนธนาคารที่แข็งแกรงไดแก ธนาคารแสตนดารดชารเตอรนครธนธนาคารทหารไทย (TMB) 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) และธนาคารยูโอบี (UOB) 

 ในภาคธนาคาร การจัดการความสัมพันธอาจจะหมายถึงการมีและการปฏิบัติตามความ
เขาใจเกี่ยวกับกลุมลูกคา ความม่ันใจของลูกคาและการรับรูของลูกคา การติดตอลูกคาเพื่อใหม่ันใจวา
ลูกคาจะไดรับส่ิงท่ี เขาปรารถนาจากผูใหบริการและเขาใจเม่ือพวกเขาไมพอใจและตลอดระยะเวลาท่ี
ผานมา ธนาคารออมสินไดเปล่ียนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบการดําเนินงานและการบริการ ในทุก
ดานอยางเปนพลวัตร ธนาคารพยายามปรับตัวใหเขากับสถานการณ เพื่อรักษาฐานลูกคามากกวา 26 
ลานบัญชี โดยระดมทรัพยากรในทุกดานเตรียมการเพื่อการปรับปรุง ภาพลักษณและรูปแบบการ
ใหบริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการใหบริการท่ีสอดคลองตอความตองการและ
ครอบคลุมทุกกลุม ทุกอาชีพ และทุกชวงวัย 

ธนาคารออมสิน มีความมุงม่ันเปนอยางมากท่ีจะเพิ่มฐานลูกคา การนําเคร่ืองมือการบริหาร
จัดการ CRM มาทําการพัฒนาฐานลูกคาของธนาคาร ดวยวิธีการทั้งหมดที่สามารถแสดงความเปนไป
ไดวาประสิทธิภาพของวิธีการนั้น ๆ จะอยูในระดับท่ีนาพอใจ โดยกลุมลูกคาท่ีมีอยูจะสามารถแนะนํา
คนอ่ืนใหมีการติดตอทําธุรกรรมกับธนาคารที่พวกเขาเองใชบริการอยูได ดังนั้น จากขออางอิงของ
ลูกคาท่ีมีอยูจะสามารถพัฒนาฐานลูกคาของธนาคารและจากการท่ีฐานเพิ่มข้ึนจะสงผลในการทํากําไร
และจะยังเพิ่มข้ึนอีก เพราะฉะน้ันธนาคารออมสินจึงมีความพยายามเปนอยางยิ่งในเร่ืองของการนํา 
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เคร่ืองมือการบริหารจัดการ CRM มาใชเพื่อพัฒนา นวัตกรรมการรวบรวมและรักษาลูกคาไว 
จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจและตองการที่จะศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมี

อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ซ่ึงผลการวิจัย
ในคร้ังนี้จะไดนําเสนอตอผูบริหารในระดับสูงเพื่อนํามาพัฒนาในการบริหารลูกคาสัมพันธตอไปได
อันจะสงผลตอการรักษากลุมลูกคาไดคงประสิทธิภาพมากข้ึนและเปนการสรางความไดเปรียบในการ
แขงขันในสวนการรักษาพื้นท่ีทางการตลาดของธนาคารออมสินอีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาระดับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
1.2.2  เพื่อศึกษาระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต

ปทุมธานี 1 
1.2.3 เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมีผลตอ

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 

1.3 คําถามของการวิจัย 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมีผลตอความสําเร็จของ

การบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 

1.4 สมมติฐานการวิจัย 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ มีอิทธิพลตอความสําเร็จของการ

บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 โดยมีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 
1.5.1 ขอบเขตดานประชากร 
ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสินสาขา

สังกัดในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 6 สาขา ไดแก สาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมืองเอก 
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สาขาลาดหลุมแกว สาขานวนคร และสาขาทียูโดม- ธรรมศาสตรรังสิต (ขอมูล ณ วันท่ี 26 กรกฎาคม 
2555) ซ่ึงเปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย เนนเร่ืองของการออม ทําตามนโยบายรัฐในการบริการประชาชน
ใหไดรับประโยชนสูงสุด ท่ีมาติดตอหรือเขารับการบริการลาสุดภายในธนาคารออมสิน ในระยะเวลา 
3 เดือน เนื่องจากไมสามารถระบุความแนนอนของลูกคาท่ีมาติดตอไดในแตละวัน ผูวิจัยจึงใชวิธี
เฉพาะเจาะจงในการสอบถามจากลูกคาแมท่ีอยูปจจุบันท่ีสามารถติดตอไดและไดเขามาใชบริการใน
แตละสาขาดังกลาว จํานวน 400 คน 

1.5.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 1.5.2.1 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคาร

ออมสินในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 7 ดาน ดังนี้ 
1) ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 
2) ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 
3) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 
4) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล 
5) ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม 
6) ดานการนําเสนอขอมูล หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ 
7) ดานการส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท  
 1.5.2.2 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ  ธนาคารออมสินในเขต

ปทุมธานี 1 ประกอบดวย 3 ดาน ดังนี้ 
1) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา 
2) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ 
3) ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร 
 1.5.3 ขอบเขตดานแหลงขอมูล 
สถานท่ีท่ีใชเก็บขอมูลจากลูกคา ท่ีมาใชบริการธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 1.5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
การวิจัยคร้ังนี้จะดําเนินการระหวางเดือนพฤศจิกายน 2555 - มีนาคม 2556 
 

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ หมายถึง ปจจัยหรือเงื่อนไขใด ๆ ท่ีสงผลในการเลือกและ

ไมเลือกใชบริการนั้น ๆ 
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ธนาคารออมสินในสังกัดเขตปทุมธานี 1 หมายถึง ธนาคารจํานวน 6 สาขาสาขาปทุมธานี 
สาขารังสิต  สาขาหมูบานเมืองเอก  สาขาลาดหลุมแกว  สาขานวนคร และสาขาทียูโดม- ธรรมศาสตร
รังสิต (ขอมูล ณ วันท่ี 26 ก.ค. 2555) 

กลุมลูกคา หมายถึง กลุมผูซ้ือหรือผูมาติดตอใชบริการธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย (Target profitable 

customers) หมายถึง การกําหนด เลือกเปาหมายกลุมคนจํานวนหน่ึงจากจํานวนท่ีมีท้ังหมด เปน
กลุมเปาหมายหลัก หรือกลุมเปาหมายรอง ท่ีสามารถสรางผลกําไรแกธนาคารไดเพื่อสงมอบสินคา 
บริการและการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับกลุมคนท่ีเลือกไวสงผลโดยตรงกับ Value Equity 

ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ (Customize Products and Services) หมายถึง การ
พัฒนาสินคาหรือการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาสงผลโดยตรงกับ Value Equity  และ 
Retention Equity      

ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (Improve Customer 
Service Efficiency and Effectiveness) หมายถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให 
บริการแกลูกคาสงผลโดยตรงกับ  Brand Equity และ Retention Equity       

ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล (Improve Sales Force 
Efficiency and Effectiveness) หมายถึง การพัฒนาการขายใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพ่ิมมาก
ข้ึนสงผลโดยตรงกับ  Value Equity  และ Brand Equity  

ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม (Improve Pricing) หมายถึง การ
ปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพของสินคาและตรงตอความตองการของสงผล
โดยตรงกับ  Value Equity   

ดานการนําเสนอขอมูล หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ (Integrated Offerings Across 
Channels)หมายถึง การนําเสนอขอมูล หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการโดยดําเนินการผาน
หลากหลายชองทางสงผลโดยตรงกับ  Value Equity  และ Brand Equity  

ดานการส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท (Individualized 
Marketing Messages)หมายถึง การส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท โดย
ยึดหลัก Customer-Centric คือการใหความสําคัญแกลูกคามากอนผลิตภัณฑ สงผลโดยตรงกับ Value  
Equity และ Brand Equity  

ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา (Value Equity)หมายถึง การท่ีลูกคา
สวนใหญเลือกสินคาหรือบริการดวยการวัดมูลคา ซ่ึงมาจากการรับรูเร่ืองคุณภาพ ราคา ความ
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สะดวกสบายท่ีไดรับ และองคประกอบท้ังหลายท่ีใชเหตุผลและสติปญญาในการตัดสินใจ ในกรณีท่ี
ลูกคาเลือกสินคาหรือบริการของธนาคารเพราะการรับรูลักษณะนี้เรียกวาการสราง Customer 
Equity จาก Value Equity 

ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ (Brand Equity) หมายถึง การรับรูท่ี
ไมเกี่ยวของโดยตรงกับคุณสมบัติทางกายภาพของสินคาหรือบริการ แตเปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของ
กับอารมณความรูสึกเปนสวนใหญ เชน รูสึกวาอยากเขามาใชบริการธนาคารออมสิน เนื่องจากชอบ
สีสัน ของธนาคาร เปนตน เม่ือธนาคารไดลูกคามาจากการรับรูในลักษณะนี้เรียกวาองคกรมี Brand 
Equity 

ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร (Retention Equity) หมายถึง 
การที่ลูกคาท่ีมีอยูนั้นยังคงกลับมาซ้ือสินคาหรือบริการของธนาคารอยู ซ่ึงอาศัยเกิดจากประสบการณ
ของลูกคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินและยังคงเลือกมาใชบริการซํ้าอีก
เม่ือธนาคารไดลูกคามาจากการรับรูในลักษณะ Retention Equity เปนจุดเร่ิมตนตอการสราง Customer 
Equity  

 
1.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวผูวิจัยไดศึกษาและกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยประกอบดวย
ตัวแปรตนคือปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1และตัวแปรตาม คือ ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
ดังภาพท่ี 1.1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
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1.8 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1.8.1 เพ่ือทราบระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
1.8.2 เพื่อทราบระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต

ปทุมธานี 1 
1.8.3 เพื่อทราบปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมีผลตอความสําเร็จของการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
1.8.4 เพื่อทราบปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะการบริหารลูกคาสัมพันธธนาคารออม

สินในเขตปทุมธานี 1 
1.8.5 เพื่อทราบแนวทางในการพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธธนาคารออมสินในเขต

ปทุมธานี 1 ไดอยางเหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพในอนาคต 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต

ปทุมธานี 1 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ โดย
กําหนดประเด็นในการนําเสนอดังนี้ คือ  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยสูความสําเร็จของ CRM 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยตามหลัก CRM 
2.4 บริบท ธนาคารออมสิน 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยสูความสําเร็จของ CRM 
2.1.1 ปจจัยสูความสําเร็จของ CRM 
ในขณะท่ีความต้ังใจท่ีชัดเจนเปนเช้ือเพลิงอยางดีใหกับพลังของ CRM แตก็ยังมีปจจัยสู

ความสําเร็จอ่ืน ๆ อีกหลายประการที่ควรพิจารณา โดยในท่ีนี้เราจะเนนเฉพาะ 5 ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุด 
โดยบริษัทท่ีประสบความสําเร็จในการทํา CRM จะไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนในอัตราท่ีสูง และ
จะมีลักษณะท่ีคลาย ๆ กัน ดังนี้ (มัลลิกา ตนสอน, 2545, น.28-33) 

2.1.1.1 มีการรวมมือกันอยางเขมแข็งในการดําเนินกลยุทธ CRM 
การดําเนินการดาน CRM จะตองทํารวมกันในทุกสวนขององคการ หมายถึง คุณและ

ผูบริหารทุก ๆ คนจะตองรวมมือ ถาหากพวกคุณกําลังอยูในชวงตน ๆ ของการทํา CRM เปนชวงเวลา
ท่ีควรจะนําประเด็นเร่ืองการทํา CRM มาประชุมรวมกัน โดยตองเปดใจรับฟงความตองการ CRM 
ของแผนกตาง ๆ อาจพบวา ความตองการของบุคลากรและคนอ่ืน ๆ อาจขัดแยงกันบาง แตทุกคนตาง
มีสิทธิท่ีจะยืนยันในความตองการเพ่ือใหไดในส่ิงนั้น 

หาก CRM ทําใหความรวมมือในองคการเสียไป นี้คือเวลาท่ีจะกลับมาสรางความรวมมือ
กันใหม โดยเร่ิมจากแผนกท่ีประสบความสําเร็จสูงสุดในการทํา CRM และบอกใหทุกคนรูวา คุณช่ืน
ชมในผลงานของพวกเขาเพียงใด และคุณพรอมท่ีจะอธิบายใหพวกเขาเขาใจวาคุณจะใชขอมูลท่ีคุณ
ตองการจากพวกเขาอยางไร 

2.1.1.2 พนักงานทุกระดับและทุกแผนกเก็บขอมูลสําหรับระบบ CRM อยางถูกตอง 



26 

พนักงานสวนใหญจะปฏิบัติตามระบบ CRM ไดอยางถูกตอง เม่ือพวกเขาเขาใจวาขอมูลใด
ท่ีจะตองเก็บ และขอมูลนั้นมีความสําคัญอยางไร พวกเขาจะเชื่อม่ันและไววางใจในการใชขอมูล 
CRM เม่ือรูวาขอมูลเหลานั้นถูกเก็บมาอยางไร และเพื่ออะไร 

2.1.1.3 เคร่ืองมือ CRM ตองสะดวกใชท้ังกับพนักงานและลูกคา 
เคร่ืองมือ CRM ควรจะตองสัมพันธสอดคลองเขากับตัวระบบและสามารถทํางานไดอยาง

ราบร่ืนท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได โดยการนําเขาไปเปนสวนหนึ่งของการบริการ ดังเชนโรงงานผลิต
อาหารสัตวแหงหนึ่ง ไดออกแบบระบบคอมพิวเตอรดวยเมนูหนาจอภาพสําหรับตอบคําถามและรับ
ความคิดเห็นของลูกคาทางโทรศัพทในการออกแบบเบ้ืองตนไดกําหนดไววา ในหนาจอสุดทายจะให
พนักงานถามถึง ช่ือและท่ีอยู แตผูใชในหนวยงานกลับขอใหออกแบบเสียใหม เพราะวาการถามท่ีงาย
กวาและเปนธรรมชาติมากกวา เชน คําถามท่ีวา “คุณช่ืออะไร” และ “โทรจากท่ีไหน” และ “สัตวเล้ียง
ของคุณช่ืออะไร” นั้นควรจะทําต้ังแตตอนเร่ิมตน 

2.1.1.4 รายงานเฉพาะขอมูลท่ีคุณใช และใชขอมูลเฉพาะที่คุณรายงาน 
แมวาเคร่ืองมือ CRM สามารถท่ีจะออกรายงานได แตก็มิไดหมายความวามันควรจะออกไป

เสียท้ังหมด ขอใหยอนกลับไปดูกลยุทธ CRM ของคุณอีกคร้ังแลวทําขอมูลในแบบท่ีคุณจะใชจริง ๆ 
และแบงปนขอมูลนั้นกับทีมของคุณ 

2.1.1.5 อยาใชเทคโนโลยีท่ีไฮเทค ในเม่ือโลวเทคก็ใชไดเหมือนกัน 
ท่ีบริษัท Harley Davidson นอกเมือง Milwaukee ในชวงฤดูรอนมักจะเปดประตูเหล็กบาน

ใหญของโรงงานเพ่ือรับสายลมยามเย็น โชครายท่ีการเปดประตูทําใหส่ิงไมพึงประสงคคือ สกั๊งคหลุด
เขามาดวย ทีมตองหาทางแกไขท่ีเปนไปได หลังจากถกเถียงกันในดานบวกและลบของการเปดประตู
เพียงคร่ึงเดียว หรือปดมันเสียท้ังหมดเลย และแลวพวกเขาก็พบกับทางแกท่ีงายดาย นั่นก็คือ เม่ือสกั๊งค
เดินเขามาจนท่ัวแลว และเราไมไปยุงกับมัน มันก็จะเดินกลับออกไปเอง สกั๊งคอาจะเปนพวกชอบ
มอเตอรไซค Harley ก็ได แตมันก็ไมเคยอยูเยี่ยมชมนาน ๆ  

องคการท่ีประสบความสําเร็จในการใช CRM มักจะมองหาทางออกท่ีธรรมดา ๆ ท่ีสุดใน
การดําเนินกลยุทธ CRM นั้น ทางแกปญหาแบบโลวเทคจะไดผลดีกับผูท่ีรูจักใชมันใหมีประสิทธิภาพ 
อาจจะดีกวาการใชเทคโนโลยี ไฮเทคแลววุนวาย นาเบ่ือ แพง และยากท่ีจะทําไดอยางสมํ่าเสมอ  
 2.1.2 ความแข็งแกรงของลูกคาสัมพันธ 

ความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธและความภักดีของลูกคาแทบจะเปนคําท่ีมีความหมาย
เหมือนกัน แตท่ีจริงแลวความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธเปนแนวคิดท่ีกวางกวา ความภักดีของลูกคา
มักจะเปนส่ิงแสดงถึงความรูสึกจงรักภักดีทางดานอารมณ ขณะท่ีความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธนั้น
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จะมุงเนนท่ีความเปนเหตุเปนผลมากกวา และอาจเปนพลังท่ีรุนแรงจนลูกคาเองก็หลีกเล่ียงไมได 
(Jarmo R. Lehtinen, 2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550) 

เม่ือพูดถึงความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธและความภักดีของลูกคา อาจจะมีคนถามวาทําไม
เขาองคการท่ีจะมีความสัมพันธกับลูกคาแบบยืนยาวและเขมแข็ง ท้ังนี้ จากผลการวิจัยจํานวนมากทํา
ใหเรารูวาบริษัทจะไดรับผลประโยชนอยางเห็นไดชัดจากการมีความเขมแข็งดานลูกคาสัมพันธ ซ่ึงผล
ของการเก็บขอมูลในหลาย ๆ แหลง (Reicheld-Sasser, 1990; Reicheld-Kerry; 1990 Little-Marandi, 
2003 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550) เราอาจกลาวไดวา 

- บริษัทจะสามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาด จากการท่ีลูกคาเกิดความรูสึกผูกพันมากข้ึน 
และแสดงออกโดยการจับจายมากข้ึนและในราคาท่ีสูงข้ึน 

- คําบอกเลาแบบปากตอปากเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธในทางท่ีดีจะนํามาซ่ึงลูกคาท่ีเพิ่มข้ึน 
- ความสัมพันธอยางเหนียวแนนจะชวยเปดชองทางการคาสําหรับการคาขายเพิ่มมากข้ึน 
- อัตราการหมุนเวียนของฐานลูกคาท่ีลดลงจะชวยเพิ่มอายุการเปนลูกคามากข้ึน 
- ความเปนไปไดท่ีจะขยายการขายออกไปยังกลุมลูกคาท่ีแตกตางกัน 
- ในอีกแงมุมหนึ่ง ลูกคาสัมพันธท่ีออนแอกอใหเกิดคาใชจายเพิ่มข้ึนจากการสูญเสียลูกคา 
- เงินหมุนเวียนในอนาคตหายไป 
- ลูกคาท่ีเสียความรูสึกกับบริษัทจะบอกตอเร่ืองราวท่ีไมเปนผลดีตอบริษัท และเร่ืองราวใน

แงลบมักจะถูกบอกตอมากกวาเร่ืองราวของลูกคาท่ีไดรับความพึงพอใจ (Sonnenberg, 1990 อางถึงใน 
ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550) 

- 75% ของลูกคา มักจะพูดถึงการติดตอซ้ือขายกับบริษัทใหม 
- การหาลูกคาใหมมีคาใชจายมากวาการรักษาลูกคาเดิมเอาไว (Liswood, 1989 อางถึงใน 

ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550) 
นอกจากส่ิงท่ีไดกลาวมาแลวขางตนนี้ เรายอมรับวาลูกคานั้นมีความหลากหลาย และใน

ขณะเดียวกัน ความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธตั้งอยูบนพ้ืนฐานของจุดเร่ิมตนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปน
เร่ืองท่ีเราจะตองใหความสําคัญ 

องคประกอบท้ัง 3 ระดับตอไปนี้ มีอิทธิพลตอความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธ 
1. ลูกคามุงท่ีราคา 
ลูกคากลุมนี้จะถือวาราคาเปนปจจัยสําคัญในเร่ืองลูกคาสัมพันธ พวกเขาจะคํานวณส่ิงท่ี

ตนเองจะไดรับ กับส่ิงท่ีตองจายไป 
2. ลูกคาท่ีมีขอจํากัด 
- พวกเขามีขอจํากัดและอุปสรรคท่ีขวางกั้นไมใหเปล่ียนการทําการคากับบริษัทนั้น 
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- ไมมีทางเลือกอ่ืนหรือมีสัญญาผูกมัดไว 
- การไมกลาแสดงออก ทําใหกลายเปนขอจํากัดของลูกคา 
3. ลูกคามีอารมณผูกมัด 
- ลูกคารูสึกวาลูกคาสัมพันธเปนความสะดวก จึงเกิดความรูสึกดีที่จะเปนลูกคาของ

บริษัทนั้น 
- ความรูสึกวาไดรับการบริการที่เหนือกวา 
- ความรวมมือในลักษณะครอบครัวกับบริษัทในระยะยาว 
2.1.3 มิติท้ังสามของการแขงขัน 
บริษัทจะตองแขงขันกันท้ังสามมิตินี้ โลกแหงคุณคาหรือคานิยมเปนโลกแหงการ

เปล่ียนแปลงท่ีชาท่ีสุด ถึงแมวาความมีคุณคาของส่ิงแวดลอมมีแนวโนมท่ีจะเปล่ียนเร็วกวาแตกอนแต
การเปล่ียนแปลงในคุณคาหรือคานิยมกลับเปนไปอยางชางมาก บอยคร้ังก็ทําใหเกิดความซับซอน
สําหรับสินคาท่ีเกิดใหมในตลาด ตัวอยางเชน สินคาตัดตอพันธุกรรม (GMO) 

โลกของมนุษยใกลกับโลกของคุณคาหรือคานิยม ดังนั้น ในมิติของมนุษย มันมีความ
เปนไปไดแคไหนท่ีจะนําความกระตือรือรนและความสรางสรรคของผูคนมากอใหเกิดประโยชน ส่ิง
ท่ีเปนตนทุนท่ีทรงคุณคามากท่ีสุดของบริษัทก็คือความกระตือรือรนของบุคลากร ดังตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1 โครงรางของความแตกตางในการดําเนินการและจัดสรรการใชพลังงานเพ่ือการดําเนินการ 

 พลังแบรนด         พลังมนุษย   พลังเศรษฐกิจ 
โลกแหงคานิยม หรือ

โลกแหงคุณคา 
การปรับตัวของแบรนดเพื่อ
โลกแหงคานิยมของลูกคา 

การผสมผสานระหวาง
ผูกระทํากับงแวดลอม 

การทุมเทสู
เปาหมายท่ีถูกตอง 

โลกมนุษย รูวิธีการ ความปรารถนาของ 
แบรนดตามสภาพแวดลอม

การจัดกลุมลูกคา 

การช้ีนําและเปนผูนําใน
การนําพลังงานของมนุษย

มาใช 

การใหรางวัลและ
ผลตอบแทน 

โลกเศรษฐกิจ ทรัพยากรทางเศรษฐกิจ
สําหรับสรางแบรนด 

ถูกคนและการจัดการ ความมีประสิทธิ 
ภาพทางการเงิน 

ท่ีมา : Jarmo R. Lehtinen (2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550, น.18) 
โลกเศรษฐกิจทําใหหลาย ๆ บริษัทไดกลายเปนตลาดระดับโลก ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากการ

แขงขันสมบูรณหรือท่ีเรียกวา “การแขงขันท่ีรุนแรง” การรักษาไวซ่ึงความเหนือช้ันทางเศรษฐกิจ
กลายเปนเร่ืองยากกวาท่ีเคยเปนมา คงไมตองอางถึงความเปนไปไดในการเปนผูนําในการแขงขัน หรือ
ความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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บริษัทตองปรับตัวในการดําเนินธุรกิจในสภาพแวดลอมตามคานิยมของโลก ดวยกฎท่ีวา
บริษัทไมสามารถเปล่ียนการมีอยูของคานิยมในส่ิงแวดลอม ธุรกิจขนาดใหญเทานั้นท่ีสามารถเปล่ียน
โลกแหงคุณคาไปไดระดับหนึ่ง 

โลกมนุษยประกอบดวยบุคคลท่ีเปนลูกคาหรือหุนสวนและพนักงานซ่ึงคอนขางจะเดนชัด
วา โลกแหงคุณคาหรือคานิยมกับโลกมนุษยมักจะอยูรวมกันอยางใกลชิด 

โลกเศรษฐกิจไดสรางเง่ือนไขใหกับองคกรท่ีมีหนาท่ีตองดําเนินการตอไป โลกเศรษฐกิจ
ประกอบไปดวยสินคาท่ีตองแขงกับกฎหมายและกฎระเบียบท่ีขับเคล่ือนโลกเศรษฐกิจ 

ความไดเปรียบทางการแขงขัน และการแขงขัน  
เราตองแยกแยะถึงความแตกตางระหวางสองแนวคิดคือ การแขงขันและความไดเปรียบ

ทางการแขงขัน แตละบริษัทจะตองแขงขันทามกลางปจจัยการแขงขันท่ีสําคัญ ซ่ึงไดแก สินคา 
กระบวนการ และลูกคาสัมพันธ 

นอกจากนี้ความไดเปรียบทางการแขงขันยงัมีความจาํเปนสําหรับความสําเร็จในการแขงขัน 
ความไดเปรียบทางการแขงขันคือ รูปแบบของการจัดการท่ีจะทําใหบริษัทนั้นประสบความสําเร็จ
เหนือคูแขง แมวาจะเหนือกวาเพียงเล็กนอย แตถาหากบริษัทสามารถสรางมูลคาเพิ่มท่ีลูกคาตระหนักรู
ได แคเพียงการคนหาและรักษาไวซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขัน บริษัทก็จะสามารถเจริญรุงเรือง
อยูไดในตลาด 

ดวยวิธีการนี้ ทําใหเรามีเหตุผลที่จะเลิกใชส่ิงท่ีเรียกวา วิธีการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด (Best 
Practice) หลายบริษัทไดพยายามมองหาแนวปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดจากธุรกิจของพวกเขาเอง รวมไปถึงธุรกิจ
สาขาอ่ืน ๆ จนกลายเปนการเดินตามบริษัทอ่ืน ๆ ซ่ึงไมใชความไดเปรียบทางการแขงขัน การแขงขันท่ี
แทจริงไดมาจากการสรางสรรคส่ิงใหม ๆ เทานั้น ไมใชจากการเลียนแบบธุรกิจประเภทอื่น โดยท่ัวไป
แลวในเร่ืองลูกคาสัมพันธ บริษัทสามารถสรางสรรคและพยายามท่ีจะพัฒนาชนิดของลูกคาสัมพันธท่ี
ทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันท่ียากตอการเลียนแบบได 

บอยคร้ังบางบริษัทก็มาถึงขอสรุปท่ีวาเปนเร่ืองยากที่จะไดมาซ่ึงความเปรียบทางการ
แขงขันโดยผานทางตัวสินคา ถึงแมวาสินคานั้นเปนท่ีรูจักกันอยางกวางขวาง การไดมาซ่ึงความ
ไดเปรียบทางการแขงขันผานทางตัวสินคาเปนไปไดเพียงช่ัวคราวเทานั้น ในกรณีเชนนี้ ผูแขงขัน
สามารถท่ีจะเลียนแบบตัวสินคาหรือละเมิดลิขสิทธ์ิไดอยางงายดาย นอกจากลักษณะทางกายภาพของ
สินคาท่ีมีรายละเอียดอยางชัดเจนจนเกือบจะเปนไปไมไดท่ีจะไดมาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขัน 
ดวยการเลียนแบบ 

“โทรศัพทมือถือ เปนตัวอยางของสินคาท่ีบริษัทผูบุกเบิกจะไดเปรียบทางการแขงขันท้ังใน
กระบวนการการผลิตและจากตัวสินคาเอง ในกรณีของสินคาขอไดเปรียบสวนใหญท่ีไดรับ ก็คือการ
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ออกแบบหรือรูปลักษณของสินคา แตในปจจุบันไมปรากฏวามีความไดเปรียบเพราะวาการผลิตสินคา
มือถือนั้นเปนการผลิตแบบมวลรวมท่ีทุก ๆ บริษัทท่ีมีความสนใจและมีทรัพยากรที่เพียงพอก็สามารถ
ท่ีจะทําได” 

บอยคร้ังท่ีบริษัทตาง ๆ มีแนวโนมท่ีจะคนหาความไดเปรียบทางการแขงขันของตัวเอง โดย
การสรางลูกคาสัมพันธท่ีเขมแข็ง เนื่องจากลูกคาสัมพันธยากที่จะเลียนแบบและบอยคร้ังท่ีมันมีความ
เกี่ยวพันกับบริษัทและวัฒนธรรมของบริษัท ลูกคาท่ีติดตอกับบริษัทมาเปนระยะเวลายาวนานเปนผล
จากพันธะท่ีไดรับการสรางข้ึนมา 

โดยท่ัวไปอาจกลาวไดวาเม่ือมีการแขงขันท่ีสมบูรณแบบมากข้ึนหรือการแขงขันท่ีรุนแรง
มากข้ึน ความไดเปรียบทางการแขงขันนั้นจะไดจากลูกคาสัมพันธท่ีเขมแข็งนั่นเอง 

2.1.4 วิถีทาง 9 E แหงลูกคาสัมพันธและการคาผูกขาดแบบช่ัวคราว (Temporary Monopoly) 
องคประกอบสําคัญตาง ๆ ท่ีกลาวถึงนี้ เราจะพบไดจากลูกคาสัมพันธและการดําเนินงาน

ขององคกร องคประกอบสําคัญเหลานี้มักจะไดรับการเนนย้ําเพื่อการขับเคล่ือนเขาหาโลกอุดมคติ 
(Utopia) ของการแขงขันท่ีสมบูรณแบบ มิติตาง ๆ เหลานี้สามารถหลอหลอมพันธะใหเกิดข้ึนระหวาง
บริษัทและลูกคา 

1. Ethics จรรยาบรรณ/จริยธรรม 
2. Esthetics สุนทรียะ 
3. Emotion อารมณ 
4. Epics ตํานาน 
5. Energy พลังงาน 
6. Education การศึกษา 
7. Enthusiasm ความกระตือรือรน 
8. Economy เศรษฐกิจ 
9. Efficiency ความมีประสิทธิภาพ 
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ภาพท่ี 2.1 มิติท้ัง 9 ของปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและบริษัท 
ท่ีมา : Jarmo R. Lehtinen (2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550, น.18) 

 
แนนอนวาเราสามารถเพ่ิมเติม “ความเสนหา” (Eroticism) ซ่ึงมีความสําคัญอยางมากในการ

สรางสินคาและธุรกิจใหมีความนาดึงดดูมากข้ึน ซ่ึงสามารถพูดไดวาความเสนหาเปนสวนหนึ่งของ
สุนทรียะ 

ถึงแมวาการวิจัยนี้ โดยสวนใหญ จะเปนการวิเคราะหถึงลูกคาสัมพันธในบริษัทท่ีทําการคา 
แตประเด็นเหลานี้ก็เกี่ยวของกับทุก ๆ องคกรดวย โดยการอุปมาอุปมัย มิติเดียวกันนี้มีผลกระทบตอ
ปฏิสัมพันธระหวางแหลงทรัพยากรเช่ือมโยงท่ีแตกตางกัน อยางไรก็ตาม มิติบางอันมีน้ําหนักท่ี
แตกตางแหลงทรัพยากรทางธุรกิจท่ีแตกตาง ลูกคาสัมพันธเกี่ยวของกับการวิเคราะหเพียงแคแหลง
ทรัพยากรทางธุรกิจเดียวเทานั้น หุนสวนทางธุรกิจหรือท่ีเดิมเรียกวาผูทําอนุสัญญา (Subcontractors) ก็
สามารถวิเคราะหในทางเดียวกันได 

ดังนั้น เร่ืองของลูกคาสัมพันธจึงเปนเร่ืองของมุมมอง รูปแบบของ 9E นับเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีจะทําใหบริษัทสามารถไดรับความไดเปรียบทางการแขงขันสําหรับการแขงขันในอนาคตอยางไรก็
ตาม 9E จะตองมีความสอดคลองกับการดําเนินงานของธุรกิจ ท้ังในดานกลยุทธ ดานการจัดการ และ
ดานการวางแผนการจัดการ จึงจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 

เราสามารถอภิปรายถึงพลังสําคัญท้ังสาม (พลังมนุษย พลังเศรษฐกิจ และพลังแบรนด) ท่ี
สามารถนําไปใชในโลกท้ังสาม (โลกแหงคุณคา โลกมนุษย และโลกเศรษฐกิจ) ไดดังนี้คือ 

ธุรกิจ 

- การติดตอท่ีเปดเผย
กับลูกคา 

- ทีมลูกคาสัมพันธ 
- หนวยบรกิารภายใน 

เศรษฐกิจ 

ประสิทธิภาพ 

อารมณ 
ความกระตือรือรน 

พลังงาน 

จรรยาบรรณ 

ตํานาน 

การศึกษา 
สุนทรียะ 

ลูกคา 
- การติดตอท่ี
เปดเผยกับบริษัท 

- ชองทางภายใน
ของบริษัท 
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จากมิติท่ีไดอธิบายไปขางตน ทําใหเราสามารถมองเห็นถึงการพัฒนาขอผูกมัดระหวาง
บริษัทและลูกคา ขณะท่ีพูดถึงขอผูกมัด (Donds) นี้ เรายังไดพูดถึงความผูกพัน (Commitment) และ
พันธะผูกมัด (Binding) ตอกันดวย 

ความผูกพัน คือ ความปรารถนาของลูกคาท่ีจะผูกมัดตัวเองเขาเปนลูกคาของบริษัท และมิติ
ตาง ๆ ของความผูกพันจะไดรับการเนนย้ําแตกตางกันไปตามสถานการณของลูกคา บอยคร้ังท่ีมิติ
ความรูสึกทางอารมณกลายเปนประเด็นหลัก ลูกคารูสึกอยากจะเปนลูกคาและบริษัทท่ีเขาตองการ แต
โดยพ้ืนฐานแลว ไมวาจะเปนอยางไร มิติท้ังหมดของความผูกพันจะตองอยูในระดับท่ีเปนท่ียอมรับ
ของลูกคา 

สําหรับพันธะผูกพันคือ แนวคิดในการจับเอากระบวนท้ังหลายของบริษัท ท่ีสามารถผูกมัด
ลูกคาเอาไวได ดังนั้นทุกมิติจึงมีความสําคัญเชนเดียวกัน บอยครั้งท่ีแตละบริษัทมักจะผูกมัดลูกคาไว
ดวยผลประโยชนทางเศรษฐกิจท่ีหลากหลาย เชน การลดราคา การใหรางวัล เปนตน บริษัทสายการ
บินใชพันธะผูกมัดทางเศรษฐกิจโดยการใหคะแนนสะสม (ท่ีเทียบเทากับเงิน) และจัดกลุมประเภท
ลูกคา เชน ลูกคาประเภททองคํา (Gold) ลูกคาประเภทแพลทินัม (Platinum) เปนตน การทําเชนนี้ทํา
ใหลูกคารูสึกวาตัวเองเหนือกวาคนอ่ืน ๆ 

ในบางคร้ังลูกคาอยูในสถานการณท่ีไมมีทางเลือกหรือบุคคลนั้นถูกผูกมัดใหเปนลูกคาโดย
ปริยายสถานการณเหลานี้เกิดข้ึนเนื่องจากการคาแบบผูกขาด หรือดวยเงื่อนไขทางภูมิศาสตร เชน (อยู
ใกลบริษัท) หรือเนื่องจากผลของสัญญาท่ีทําข้ึนมาโดยตัวของลูกคาเอง 

ดังภาพท่ี 2.2 แสดงใหเห็นถึงเคาโครงตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาจากความผูกพันและพันธะผูกมัด 
การจําแนกประเภทที่แตกตางกัน ตองการกิจกรรมหรือทางเลือกท่ีตางกันไปดวย เพื่อพัฒนาความ
เขมแข็งของลูกคาสัมพันธ 

 
ภาพท่ี 2.2 ความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธ 
ท่ีมา : Jarmo R. Lehtinen (2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550, น.22) 
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จากภาพที่ 2.2 สามารถสรุปไดวา หากลูกคามองเห็นตัวเองเปนนักโทษท่ีถูกพันธะผูกมัด
โดยไมมีความผูกพัน พวกเขาจะเปล่ียนไปเปนลูกคาของบริษัทอ่ืนไดถาสถานการณเปล่ียนไป สวน
ลูกคาท่ีผูกพันดวยอารมณ อาจเปล่ียนการซ้ือขาย ถาหากพบวา บริษัทไมไดดําเนินการไปตาม
จรรยาบรรณ เนื่องจากพวกเขาไมไดถูกผูกมัดดวยสัญญาหรือการดําเนินการอ่ืน ๆ ของบริษัท 

จากภาพจะพบวากลุมเส่ียง คือ รูปแบบลูกคาท่ีมีความผูกพันตํ่าและเปนกลุมท่ีบริษัทไม
สามารถใชกิจการใด ๆ ของบริษัทไปสรางพันธะผูกมัด เชน การทําสัญญาซ้ือขาย 

1) พลังมนุษย (Human Power) 
พลังมนุษย ประกอบไปดวยพลังงานท่ีผูคนใชในการทํางาน รวมไปถึงความกระตือรือรน

ของพวกเขา การศึกษาหมายถึง "รู - วิธีการวาทําอยางไร” โดยเฉพาะอยางยิ่ง “รู – วิธีการวาจะดูแล
ลูกคาอยางไร” การศึกษาเปนความสามารถที่จําเปน เพราะถาขาดความสามารถท่ีจะเรียนรูเกี่ยวกับ
ลูกคาสัมพันธ การพัฒนาลูกคาสัมพันธก็จะไมสงผลใหเกิดพลังงาน (Energy) และการรักษาไวซ่ึง
พลังงานคือสวนสําคัญท่ีสุดของพลังมนุษย นอกจากนี้ พลังงานของมนุษยยังเปนพลังความสามารถใน
การแกปญหาดวย 

2) พลังทางเศรษฐกิจ (Economic Power) 
เศรษฐกิจ คือ ผลลัพธและปริมาณ โดยเฉพาะอยางยิ่ง การแขงขันทางดานราคา และการ

กําหนดราคาเปนส่ิงท่ีกระทบความสัมพันธกับลูกคา เราจึงตองใหความสนใจ เชน ลูกคาอาจจะรูสึก
ราคาสินคาสูงกวาปริมาณหรือคุณภาพของสินคาท่ีไดรับ 

ความมีประสิทธิภาพ คือ ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธท่ีไดรับการแบงออกเปน
สามประเภทยอย คือความมีประสิทธิภาพของลูกคา ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธและความ
มีประสิทธิภาพของบริษัท ประเด็นท่ีเปนรากฐานสําคัญของประสิทธิภาพคือการจัดสงตรงเวลาและ
หลีกเล่ียงกิจกรรมที่ไมจําเปน เชน ข้ันตอนของการส่ังซ้ือท่ียุงยาก กฎระเบียบท่ีซํ้าซอนของการขอรับ
บริการ เปนตน 

3) พลังแบรนด (Brand Power) 
โดยสวนใหญแลวพลังแบรนดเกิดมาจากปจจัยหรือมิติยอยท้ัง 4 คือ 1.อารมณ 2.สุนทรียะ 

3.ตํานาน และ 4.จรรยาบรรณ 
เม่ือพิจารณาถึงโลกแหงคุณคาหรือคานิยมซ่ึงนับวันจะยิ่งมีความสําคัญมากข้ึนเร่ือย ๆ ใน

อนาคต การรับรูเพียงแคสถานการณปจจุบัน คงจะไมเพียงพออีกตอไปแลว เราจําตองรูวาปจจัยยอย
ของโลกแหงคุณคา หรือคานิยมนั้นจะเปลี่ยนแปลงไปอยางไร นอกจากน้ี สุนทรียะ ตํานาน และ
จรรยาบรรณ ยังเปนปจจัยยอสําคัญแหงพลังแบรนด ปจจัยเหลานี้จะเปล่ียนไปเร่ือย ๆ บางคร้ังก็
เปล่ียนไปอยางรวดเร็ว และในขณะเดียวกันก็ยากท่ีจะควบคุมดวย 
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ตารางท่ี 2.2 การเปรียบเทียบ มิติตาง ๆ จากมุมมองของลูกคากับมุมมองของบริษัท 
มิติ 9 E มุมมองของลูกคา มุมมองของบริษัท 
เศรษฐกิจ ลดราคา มูลคาที่เทียบเทาเงิน ฐานลูกคา ปริมาณ 

ความมีประสิทธิภาพ ปราศจากปญหา ความมีประสิทธิภาพของราคา 
สุนทรียะ ความสวยงาม มีเอกลักษณ การจัดการดานการออกแบบ 
ตํานาน การอางอิง วิธีการสื่อสาร 
จริยธรรม เก่ียวของกับจริยธรรมของตนเอง การเปนพลเมืองที่ดีขององคกร 
อารมณ คานิยมที่สอดคลองกัน ความเช่ือมั่น 
การศึกษา ความรูและทักษะ การรูจักลูกคา 
พลังงาน ความพยายาม พยายามรักษาสัมพันธกับลูกคาไว 

ความกระตือรือรน ความทุมเทของตนเอง การเจาะลึก การขายเพิ่มพิเศษ 

ท่ีมา : Jarmo R. Lehtinen (2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550, น.24) 
2.2.3 ตัวเชื่อมโยงระหวางความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธ 
ประเด็นตาง ๆ ท่ีไดกลาวถึงขางตนนั้นมีความเกี่ยวพันหรือเช่ือมโยงตอกัน ไมไดเปนอิสระ

ตอกัน แตส่ิงเหลานี้ไดหลอหลอมจนเกิดความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธท่ีสมบูรณข้ึนมาความ
สมบูรณนี้มีเคาโครงดังภาพท่ี 2.3  

สังคมสวนเกิน 
 

เศรษฐศาสตร 
ประสบการณ 
 
 
 

โลกแหงคานิยม โลกมนุษย โลกเศรษฐกิจ เศรษฐศาสตร 
ประสบการณ 
 

 
 
 
เศรษฐศาสตร 
ประสบการณ 

    
 
 
เศรษฐศาสตร 
ประสบการณ 

 

โลกเสมือนจริง 

ภาพท่ี 2.3 กรอบอางอิงโครงรางความสมบูรณของความสัมพันธท่ีเขมแข็ง 
ท่ีมา : Jarmo R. Lehtinen (2004 อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550, น.25) 

 

สุนทรียะ การศึกษา เศรษฐกิจ

พลังแบรนด พลังมนุษย 

ความกระตือรือรน

ประสิทธิภาพ

พลังตลาด 

พลังงาน 

ตํานาน 

จรรยา 

อารมณ 

วิสัยทัศน ภารกิจ
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จากภาพท่ี 2.3 แสดงใหเห็นถึงวิธีการท่ีสวนตาง ๆ มีอิทธิพลตอการกอตัวเปนรูปเปนราง
ของพลังท้ังสาม (พลังแบรนด พลังมนุษย และพลังตลาด) เราอาจกลาวไดวาการจัดการจะตองอยูใน
โลกท้ังสามสวนนี้ ซ่ึงคือโลกแหงคานิยม โลกมนุษย และโลกเศรษฐกิจ เราไมสามารถแยกไดวาแผนก
ทรัพยากรมนุษยจะดูแลแคโลกมนุษย และแผนกเศรษฐกิจจะดูแลโลกเศรษฐกิจเทานั้น ในความเปน
จริงของการบริหารลูกคาสัมพันธ โลกท้ังสามน้ีรวมทั้งส่ิงแวดลอมจะตองไดรับการควบคุมเพ่ือให
บรรลุวิสัยทัศนท่ีกําหนดไว 

ในทางกลับกัน ภาพที่ 2.3  ยังแสดงใหเห็นสังคมสวนเกิน และอีกดานหนึ่งคือโลกเสมือน
จริง เพ่ือใหบริษัทไดตระหนักถึงภารกิจของตัวเอง สังคมสวนเกินและโลกเสมือนจริงนั้นมาดวยกัน
โดยผานเศรษฐศาสตรประสบการณ เพื่อสรางโลกท่ีเปนรูปธรรม ซ่ึงเปนโลกท่ีบริษัทและลูกคาตาง
สามารถทําหนาท่ีของตนเองได โดยปกติแลว ในภูมิภาคท่ีมีระดับการพัฒนาทางเศรษฐกิจและ
ประเภทของกิจการทางธุรกิจท่ีแตกตางกัน บริษัทเหลานั้นก็จะอยูในสถานการณของส่ิงแวดลอมท่ี
แตกตางกัน ดังท่ีแสดงอยูในภาพท่ี 2.3 

เพื่อใหเขาใจงายขึ้น จึงขออธิบายเพิ่มเติมวา ทุก ๆ บริษัทตางมีภารกิจท่ีจะตองทําใหสําเร็จ 
บริษัทหนึ่ง ๆ ไดรับการกอต้ังข้ึนมาดวยวัตถุประสงคหนึ่ง เปนไปไดวาภารกิจอาจเปล่ียนแปลงเมื่อ
เวลาผานไป แตอยางไรก็ตาม มีความจําเปนอยางยิ่งท่ีบริษัทจะตองเช่ือมโยงแหลงทรัพยากรที่มีอยูให
สอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร ผูบริหารและพนักงานจะตองเร่ิมตนจากการตระหนักรูใน
วัตถุประสงคของบริษัท และตอกย้ํากับภารกิจในมุมมองของพวกเขาใหแนชัดกอน เนื่องจากการ
บริหารองคกรดวยวัตถุประสงคและภารกิจท่ีไมชัดเจนนั้น เปนเร่ืองท่ีสรางความยุงยากหรืออาจจะกอ
ปญหาในการบริหารได 

ถามองจากมุมมองของการบริหาร ภารกิจของบริษัทนั้นเปนสวนท่ีสําคัญ บุคลากรใน
องคกรตองมีความตองการที่จะมีสวนรวมเพ่ือใหภารกิจขององคกรบรรลุผลสําเร็จ และในเวลา
เดียวกัน พวกเขาก็ตองการเปนสวนหนึ่งของวิสัยทัศนซ่ึงองคกรสรางข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อให
องคกรสามารถดําเนินการไดอยางมีเปาหมาย ทุก ๆ คนตองการที่จะเปนคนสําคัญและมีคุณคาในกลุม
ท่ีเกี่ยวของกับเขา ซ่ึงบริษัทและลูกคาของบริษัทเปนผูสรางข้ึน 

ยิ่งไปกวานั้น บริษัทท่ีมุงไปหาอนาคตไดสรางวิสัยทัศนของบริษัท โดยมีสังคมสวนเกิน 
โลกเสมือนจริง และเศรษฐศาสตรประสบการณเปนตัวกําหนดขอบเขตวัตถุประสงคท่ีจะนําพาองคกร
สูวิสัยทัศนท่ีบริษัทวางใจไดในอนาคต 

วิสัยทัศนจะใหคําตอบตอคําถามท่ีวา บริษัทจะเปนอยางไรในอนาคต องคกรจะเปนอยางไร 
สินคาของบริษัทคืออะไร และส่ิงท่ีสําคัญก็คือ จะเสนอขายใหแกใคร คําตอบตอคําถามท่ีวา “แกใคร” 
อยูในเร่ืองของลูกคาสัมพันธและกลยุทธลูกคาสัมพันธ 



36 

ภาพที่ 2.3 ยังแสดงใหเห็นวา มุมมองท่ีแตกตางกัน ซ่ึงประกอบไปดวยโลกแหงคานิยม 
โลกมนุษย และโลกเศรษฐกิจ มารวมตัวกันจนกอใหเกิดภารกิจหรือภาระหนาท่ีไดอยางไร 

2.1.5  มิติของความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธ 
ส่ิงสําคัญท่ีสุดของการบริหารบนพ้ืนฐานของลูกคาสัมพันธคือการสรางลูกคาสัมพันธให

เขมแข็งท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได และในอีกทางหนึ่งก็เพื่อสรางลูกคาใหมีคุณคามากท่ีสุดเทาท่ีจะ
เปนไปไดจากมุมมองของบริษัท 

เราสามารถวิเคราะหความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธโดยการอธิบายจาก 3 สวนยอยขางตน 
โดยพิจารณาความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธในมุมมองของลูกคา เนื่องจากลูกคาเปนผูตัดสินวา ลูกคา
สัมพันธนั้นมีความเขมแข็งมากเพียงไร เชน วิธีลูกคาผูกพันกับบริษัท ดังนั้น การประเมินคาความ
เขมแข็งของลูกคาสัมพันธ จึงมีเปาหมายเพ่ือท่ีจะตรวจสอบความรูสึกของลูกคาวา เขาหรือเธอเปน
ลูกคาท่ีมีความผูกพันกับบริษัทมากนอยเพียงใด 

แนนอนวา ความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธสามารถตรวจสอบได โดยการใหลูกคาประเมิน
คาของตัวเอง (Self-evaluation) บุคคลที่ทําหนาท่ีรับผิดชอบลูกคาของบริษัทจะสามารถประเมินไดวา
ลูกคารูสึกผูกพันกับบริษัทมากนอยเพียงไร อยางไรก็ตามการกระทําท้ังสองรูปแบบนี้หลายคร้ัง
กอใหเกิดสภาวะการณเส่ียงได เพราะลูกคาอาจประเมินจากความผูกพันกับบุคคลท่ีลูกคาติดตอ
มากกวาความผูกพันกับองคกรและถาผูทําการประเมินเปนคนเดียวกันกับท่ีลูกคาผูกพัน ก็จะเปนการ
ยากท่ีจะคงวัตถุประสงคเอาไว 

ยังไมมีหลักฐานเช่ือไดวาการประเมินความเขมแข็งของลูกคาสัมพันธจะเปนไปอยางวัตถุ
วิสัย สวนมากจะเปนไปอยางอัตวิสัย นั่นคือ เปนการประเมินจากความคิดเห็นสวนตัวของลูกคาและ
ความคิดเห็นสวนตัวของพนักงานในบริษัท อยางไรก็ตาม ลูกคาตัดสินใจจากการประเมินบนพื้นฐาน
ของประสบการณสวนตัวของเขาเอง 

2.1.6 โลกเศรษฐกิจ : พลังการตลาด 
โลกเศรษฐกิจไดรับการสรางข้ึนจากปจจัยทางเศรษฐกิจโดยเฉพาะ จะแสดงใหเห็นโครง

รางซ่ึงมาจากมุมมองทางเศรษฐกิจ ความสามารถในการสรางผลกําไรจากลูกคาและความมี
ประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธ 

1) เศรษฐกิจในลูกคาสัมพันธ 
1.1) การแขงขันทางดานราคา 
ความสามารถในการแขงขันทางดานราคาบงบอกถึงความสามารถของบริษัทในการ

ตอบสนองตอการแขงขันทางดานราคา โดยปกติแลว เราจําเปนท่ีจะตองกําหนดขอบเขตบริเวณท่ี
บริษัทจะตองแขงขัน เชน สรางมูลคาเพิ่มสําหรับลูกคา การกําหนดราคาจึงเปนเร่ืองที่สําคัญท่ีสุดใน
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การแขงขัน โดยเฉพาะในกรณีท่ีสินคามีปริมาณมาก อยางไรก็ตาม เราตองกําหนดแนวทางการแขงขัน
ใหชัดเจน นอกเหนือจากกลุมของสินคาท่ีมีปริมาณมากและใชกันโดยท่ัวไปนั้น เราอาจตองนําเสนอ
สินคาท่ีไมตองแขงขันในเร่ืองของราคาสูทองตลาดดวย 

แตเปนเร่ืองโชครายท่ีวา ความจริงแลว บริษัทยังคงตองมีการแขงขันทางดานราคาใน
สายตาของลูกคา การแขงขันทางดานราคาเกิดจากคุณคาในความหมายของลูกคา ดังนั้นบริษัทจึง
พยายามสรางคุณคานั้นใหเกิดข้ึนกับลูกคาใหได กลาวคือบริษัทตองหาวิธีการท่ีทําใหลูกคารับรูถึง
ความมีคุณคาของสินคานั้น 

ดังนั้น การแขงขันทางดานราคาจึงเกี่ยวของกับการตั้งราคาท่ีเปนไปตามคุณคาในสินคานั้น 
การแขงขันทางดานราคายังคงมีอยูในทุกสถานการณ แตไมไดหมายความวาบริษัทจะไดเปรียบ
ทางการแขงขันดานราคา ยิ่งธุรกิจเขาสูการแขงขันท่ีสมบูรณแบบมากเทาไร ความไดเปรียบทางการ
แขงขันทางดานราคาก็ยิ่งเปนไปยากมากเทานั้น และถาสถานการณยังเปนเชนนี้ตอไป ความไดเปรียบ
ทางการแขงขันก็จะเกิดข้ึนในระยะเวลาส้ัน ๆ เทานั้น 

1.2) ราคา 
เม่ือมุงไปหาการแขงขันท่ีสมบูรณแบบในสังคมสวนเกิน ราคาของสินคาท่ีคลาย ๆ กันจะ

ไมแตกตางกันมากนัก ในการแขงขันท่ีสมบูรณแบบตามทฤษฎีการแขงขันท่ีสมบูรณแบบเช่ือวาราคา
และคุณลักษณะของสินคาท่ีคลายคลึงกันจะมีลักษณะเหมือน ๆ กันท้ังหมด 

อยางไรก็ตาม การแขงขันท่ีสมบูรณแบบอาจจะเปนส่ิงท่ีไมสามารถเกิดข้ึนได เพราะมัน
เปนแคคุณคาท่ีคลุมเครือทางทฤษฎีของสังคมในอุดมคติ 

ราคาอาจจะไดรับการวิเคราะหในแงมุมของ “คุณคาของเงิน” กลาวคือ ลูกคาพรอมท่ีจะซ้ือ
สินคาในราคาท่ีสามารถทําใหเกิดมูลคาเพิ่มในตัวของสินคา กระบวนการของการซ้ือสินคาท่ีทําให
ลูกคาไดรับมูลคาเพิ่มนั้นอาจจะเปนสถานการณในชีวิตของลูกคาหรือสถานการณในทางธุรกิจของ
บริษัท เชน ลูกคามีความสุขจากการใชสินคานั้นมากข้ึนหรือบริษัทผลิตสินคามีคุณภาพมากข้ึน นั่นคือ 
ลูกคาเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคาในราคาท่ีมีการแขงขันกัน 

ดังนั้นการต้ังราคาควรอยูบนพื้นฐานของหลักการท่ีวาราคาท่ีแขงขันคือราคาท่ีเหมาะสมกับ
มูลคาเพิ่มท่ีลูกคาจะไดรับ ดวยผลลัพธดังกลาว ราคาของสินคาสามารถแตกตางกันไปตามความ
หลากหลายของลูกคา ท้ังนี้ข้ึนอยูกับมูลคาเพิ่มท่ีลูกคาคนน้ันไดรับหรือรับรู และแนนอนวาในมุมมอง
ของบริษัท ราคาก็ไมอาจตํ่ากวาตนทุนการผลิตได อยางไรก็ตาม บางคร้ังเราอาจจะตองเก็บลูกคาไว 
แมจะไมไดรับผลประโยชนในทางการเงินจากลูกคาโดยตรง ท้ังนี้ เนื่องจากตองนําเร่ืองอัตราการ
ใชอัตถประโยชนมาพิจารณาดวย ผลกําไรของบริษัทไมไดมีแคเพียงผลกําไรจากลูกคาเทานั้น แตยัง
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สามารถหากําไรจากอัตราการใชอัตถประโยชนของลูกคา เชน การที่ลูกคาจายคาเครื่องบิน ทําใหสาย
การบินไดเงิน ดีกวาปลอยใหเคร่ืองบินวางโดยไมมีผูโดยสารส่ัง 

1.3) ปริมาณของลูกคาสัมพันธ 
ปริมาณท่ีมีนัยสําคัญของลูกคาสัมพันธนั้นแตกตางกันไปในแตละบริษัท ปริมาณของลูกคา

สัมพันธข้ึนอยูกับความสะดวกสบายท่ีลูกคาไดรับ แมแตลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพทางการเงินท่ีต่ําท่ีสุดก็
สามารถนํามาซ่ึงปริมาณท่ีจําเปนสําหรับการดํารงอยูของบริษัทได 

อยางไรก็ตาม ยิ่งสินคามีความเปนเอกลักษณมากเทาใด ความสําคัญของปริมาณลูกคา
สัมพันธก็ยิ่งมีนอยลงเทานั้น เปาหมายของส่ิงท่ีเรียกวา การผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ (Mass Tailoring) 
คือ  การผลิตสินคา ข้ึนโดยเฉพาะสําหรับลูกคาดวยกระบวนการผลิตในปริมาณมากอยางมี
ประสิทธิภาพ 

สายการบินราคาต่ําไดนําความสําคัญของปริมาณลูกคาสัมพันธมาใช เพราะการปลอยใหมี
ท่ีนั่งวางจะทําใหมีคาใชจายสูงมาก และสงผลใหกําไรตอหนวยต่ํามากตามไปดวย จากเหตุผลดังกลาว 
จึงมีความเปนไปไดท่ีจะขายต๋ัวในราคาท่ีต่ําจริง ๆ เพื่อชดเชยรายไดท่ีหายไปหากปลอยใหมีท่ีนั่งวาง 

การศึกษาเร่ืองปริมาณนั้นเกี่ยวของกับการศึกษาเร่ืองอัตราการใชอัตถประโยชน (Rate of 
Utilization) บอยคร้ังท่ีประเด็นสําคัญสําหรับการสรางผลกําไรของบริษัทคืออัตราการใชอัตถ
ประโยชนในระดับสูง ยิ่งสินคามีมูลคาเพ่ิมต่ําลงเทาไร ความสําคัญของอัตราการใชอัตถประโยชนก็
ยิ่งสูงข้ึนมากเทานั้น ตัวอยางเชน มูลคาเพิ่มของสินคาอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับต่ํามาก ดังนั้น อัตรา
การใชอัตถประโยชนจะตองมีถึง 90% เพื่อท่ีจะไดรับผลกําไร ถึงแมวาบริษัทจะมีลูกคาท่ีสามารถ
ใหผลกําไร แตก็ไมไดเปนการการันตีวาบริษัทจะมีผลกําไร ถาหากบริษัทนั้นไมสามารถเพ่ิมอัตราการ
ใชอัตถประโยชนของลูกคาได 

1.4) สวนแบงลูกคา 
สวนแบงลูกคาเปนปจจัยสําคัญสําหรับการตรวจสอบผลกําไรที่ไดมาจากลูกคาสัมพันธ 

การวิเคราะหในทีนี้จะมองไปท่ีผลกําไรของลูกคาสัมพันธโดยรวม ไมใชผลกําไรจากการติดตอทาง
ธุรกิจแคเพียงคร้ังเดียว 

คําจํากัดความของสวนแบงลูกคา ก็คือ จํานวนมากนอยของสวนแบงการซ้ือขายของลูกคา
ในประเภทธุรกิจท่ีบริษัททําอยู การนิยามประเภทของธุรกิจบางทีอาจทําใหยุงยาก บริษัทจะตองนิยาม
กิจกรรมตามสายงานของธุรกิจท่ีบริษัทกําลังดําเนินการอยู แนนอนวาเราไมไดแบงการจําแนกอยาง
เปนทางการแตเปนการกําหนดตามภารกิจของบริษัท 

2) ความมีประสิทธิภาพ 
2.1) การผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ (Mass Tailoring) 
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การผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ เปนคําขวัญหรือสโลแกนท่ีไดรับการใชบอยในการพัฒนา
โครงการ ซ่ึงไดเปล่ียนการผลิตทางอุตสาหกรรมโดยส้ินเชิง พื้นฐานของการผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ
คือ ความไดเปรียบทางการแขงขันโดยการผลิตสินคาในปริมาณมากและทําข้ึนเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาโดยเฉพาะ ซ่ึงการพัฒนาของดิจิตอลในปจจุบัน ทําให การผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ
เปนไปไดมากข้ึน 

อยางไรก็ตามการผลิตมวลรวมโดยเฉพาะ ไมไดเหมาะสมกับทุกบริษัท บางบริษัทได
ยกเลิกการผลิตแบบนี้ไปแลว 

2.2) คุณคาโซจัดหาเปล่ียนไปเปนคุณคาเครือขายจัดหา 
ลักษณะบางอยางในยุคสมัยเสมือนจริงนี้กอใหเกิดการเปล่ียนคุณคาของโซจัดหา และการ

หายไปของส่ิงท่ีเรียกวา พอคาคนกลาง ซ่ึงหมายความวาผูผลิตไดทําธุรกิจโดยตรงกับลูกคาหรือผูใช
คนสุดทายมากข้ึน 

อีกตัวอยางหนึ่งซ่ึงเปนท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปคือ รานหนังสือ Amazon ซ่ึงไดลงทุนกับ
ชองทางการบริการที่หลากหลายใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เชน การขายทาง
อินเตอรเน็ตซ่ึงเปนชองทางในการเขาถึงลูกคาท่ีไดรับความนิยมในปจจุบัน 

ชองทางการขายท่ีแตกตางกอใหเกิดระบบเครือขายข้ึนมา ซ่ึงจะชวยใหลูกคาสามารถเลือก
ชองทางท่ีสอดคลองกับสถานการณของตัวเองในขณะน้ัน โดยลูกคาจะเลือกชองทางท่ีตนเอง
ปรารถนาในสองระดับดังตอไปนี้ 

1. การเลือกเชิงกลยุทธของชองทางการจัดจําหนาย โดยลูกคาเปนผูเลือกวิธีท่ีจะซ้ือสินคา 
ชองทางท่ีไดรับการเลือกจะกลายเปนความคุนเคยและเกิด “วงจร” ของพฤติกรรมท่ีมีความแข็งแกรง
มากข้ึน ยิ่งลูกคาใชชองทางการซ้ือขายมากข้ึนเทาไรลูกคาก็จะยิ่งมีความคุนเคยกับชองทางนี้มากข้ึน
และใชบอยมากข้ึน ซ่ึงในมุมมองของบริษัทหมายถึงการเปนลูกคาท่ีภักดี 

2. ลูกคาเลือกชองทางโดยคนหาวิธีการติดตอซ้ือขายผานระบบเครือขายดวยตัวเองโดย
ลูกคาสรรหาชองทางท่ีเหมาะสมกับตัวเองโดยเฉพาะเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาโดยตรง 
จึงทําใหระบบเครือขายไดเกิดข้ึน และอํานาจในการซ้ือขายไดเปล่ียนไปยังลูกคาท่ีสามารถสรางชอง
ทางการซ้ือขายตนเองได และฝายผูผลิตเองก็ใหการสนับสนุนกับรูปแบบในการคาขายดังกลาวดวย
เชนกัน 

2.3) ลักษณะของความมีประสิทธิภาพ 3 ประเภท 
ความมีประสิทธิภาพคือปจจัยหลักในการใชทรัพยากร ซ่ึงเราสามารถมองเห็นความมี

ประสิทธิภาพไดจากมุมมองตาง ๆ ดังนี้ 
- ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธ 
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- ความมีประสิทธิภาพภายในบริษัท 
- ความมีประสิทธิภาพของลูกคา 
การตรวจสอบทุกแงมุมของความมีประสิทธิภาพเพื่อใหไดมาซ่ึงความมีประสิทธิภาพ

ท้ังหมด มีความสําคัญท้ังสําหรับลูกคาและบริษัท 
2.3.1) ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธ 
ความมีประสิทธิภาพในท่ีนี้ หมายถึง วิธีการบริหารลูกคาสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังนั้นความมีประสิทธิภาพจึงเกิดจากการรับรูของทั้งสองฝาย สําหรับในแงมุมนี้ พื้นฐานของความมี
ประสิทธิภาพ คือ ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธ ซ่ึงไดรับการพัฒนาข้ึนเพื่อใหท้ังบริษัทและ
ลูกคาไดเตรียมตัวท่ีจะเปล่ียนตัวแบบ (Model) การดําเนินการของตัวเองเพื่อท่ีจะเพ่ิมความมี
ประสิทธิภาพลูกคาสัมพันธ อันจะสงผลใหประสิทธิภาพการดําเนินการของทั้งฝายบริษัท และลูกคา
เพิ่มข้ึน 

กุญแจสําคัญในการพัฒนาความมีประสิทธิภาพ มีดังนี้ 
1. หลีกเล่ียงการดําเนินการท่ีไมจําเปน การดําเนินลูกคาสัมพันธมักเกี่ยวของกับการคงไวซ่ึง

ความเปนประวัติศาสตรหรือสรางสรรคข้ึนมาใหมโดยเฉพาะแตเปนส่ิงท่ีใชไมไดอีกตอไป เนื่องจาก
ไมไดสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคาสัมพันธ เราจึงตองพยายามกําจัดและหยุดใชการดําเนินการใน
ลักษณะดังกลาว อันจะสงผลใหประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน 

2. การแบงงานกันทําระหวางลูกคาและบริษัทซ่ึงมีสาระมาจากการมีสวนรวมและการ
ควบคุมจากลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในการบริการเชิงสรางประสบการณ เปนเร่ืองจําเปนท่ีจะตองมี
การชี้นําลูกคาหรือการมีสวนรวม 

3. การใชเทคโนโลยีเพื่อสรางการดําเนินการท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนเปนตัวเช่ือมตัว
สุดทาย เพราะเทคโนโลยีไดนํามาใชเปนพิเศษเพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการมีสวนรวมของลูกคา 

- ความมีประสิทธิภาพของลูกคาสัมพันธนั้นข้ึนอยูกับสมมติฐานท่ีท้ังสองฝายไดพยายาม
ทุมเทเพื่อใหเกิดลูกคาสัมพันธ เม่ือถึงคราวจําเปน พวกเขาสามารถเปล่ียนวิธีการดําเนินการของตัวเอง 
เพื่อท่ีจะสรางลูกคาสัมพันธใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในกรณีเชนนี้เราอาจจะกลาวไดวา แตละฝาย
สามารถเขาถึงระบบขอมูลของฝายอ่ืนเพื่อคนหาขอบเขตหรือบุคคลท่ีตองการหรือแมกระท่ัง
มอบหมายใหทํางานในสถานท่ีทํางานของลูกคา การพัฒนาของลูกคาสัมพันธตั้งอยูบนพื้นฐานของ
สมมติฐานท่ีเปนกลยุทธแบบชนะท้ังสองฝาย (Win-Win) 

- ความมีประสิทธิภาพภายในบริษัท เ ร่ิมตนดวยการพัฒนาการจัดการรูปแบบการ
ดําเนินการของบริษัทเอง เพื่อท่ีบริษัทจะไดมีเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพเพียงพอ พรอมท้ังบุคลากรที่ม่ี
ความกระตือรือรนและมีเจตคติท่ีถูกตอง ทักษะสามารถถูกฝกไดแตเจตคตินั้นยากท่ีจะเปล่ียน อยางไร
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ก็ตาม ตัวบงช้ีสําคัญของความมีประสิทธิภาพของบริษัท ไดแก ยอดขายตอช่ัวโมง ยอดขายตอพื้นท่ี
ตารางเมตร หรือเคร่ืองบงช้ีคลายคลึงอ่ืน ๆ 

- ความมีประสิทธิภาพของลูกคา ตั้งอยูบนพื้นฐานของสมมติฐานวา ลูกคาตองเรียนรูท่ีจะ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพท้ังจากมุมมองของลูกคาและจากมุมมองของบริษัท ซ่ึงหมายความวา 
นอกจากกระบวนการลูกคาสัมพันธแลว ลูกคาจะตองเขาใจถึงกระบวนการของบริษัทเพิ่มมากข้ึนดวย 
ความรับผิดชอบในการเพ่ิมความมีประสิทธิภาพเปนของบริษัทโดยตรง ถาหากนําทุกส่ิงมาพิจารณา 
ส่ิงสําคัญคือ สถานการณท่ีบริษัทไดรับโอกาสอันยิ่งใหญในการใชทรัพยากรอันมหาศาลของลูกคา 

ปจจัยสําคัญสําหรับการไดมาซ่ึงความสัมพันธท่ีเขากันได คือ การพัฒนาการแบงงาน
ระหวางลูกคาและบริษัท นั่นคือ การเขามามีสวนรวมของลูกคา โดยท่ัวไปแลว การเขามามีสวนรวม
ของลูกคา หมายความวาลูกคาไดเขาไปทํางานท่ีไดรับมอบหมายบางอยางภายใตสภาวะท่ีวางงานนั้น
เคยเปนงานของบุคลากรในบริษัทมากอน เชน การเช็คอินของลูกคาสายการบิน การจองตั๋วเคร่ืองบิน
จากความชวยเหลือของเทคโนโลยีใหม ๆ 

ดังนั้น เทคโนโลยีท่ีทันสมัยไดนํามาซ่ึงความเปนไปไดมากมายในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใชเทคโนโลยีทําใหการมีสวนรวมของลูกคาเกิดไดงายข้ึนและความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึน 

2.1.7 โลกของมนุษย : พลังมนุษย 
ทุก ๆ บริษัทมีความหมาย มีภารกิจ มันจึงคอนขางยากท่ีบริษัทจะมีแตวัตถุประสงคเพื่อหา

เงินเพียงอยางเดียว แตละบริษัทมักจะมีภารกิจลึกซ้ึงมากจนบางคร้ังอาจจะไมสามารถบรรลุได หรือถา
หากสามารถบรรลุได เปาหมายใหมก็จะเกิดข้ึนอีก 

การเติมเต็มภารกิจนั้นจําเปนจะตองอาศัยความกระตือรือรน พลังงาน และทักษะ ใน
แนวคิดของลูกคาสัมพันธ การแสดงออกของภารกิจในมุมมองของลูกคาสัมพันธเปนส่ิงจําเปน 
แนนอนวาแหลงทรัพยากรท่ีเกี่ยวของอ่ืน ๆ เชน เจาของธุรกิจ บุคลากร และหุนสวน ยังคงมี
ความสําคัญ และภารกิจนั้นจะตองแสดงออกถึงมุมมองทางลูกคาสัมพันธของพวกเขาออกมาเชนกัน 
มุมมองทางลูกคาสัมพันธ คือ ภารกิจสําหรับทุกฝายท่ีเกี่ยวของ 

1) ความกระตือรือรน (Enthusiasm) 
ความกระตือรือรนเปนภาวะหนึ่งของแรงจูงใจของบุคคล ความกระตือรือรนนั้นจูงใจคน

ใหทําภารกิจเพื่อบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีตองการ 
ความกระตือรือรน หมายถึง การท่ีคนเรามีความตื่นตัว กระฉับกระเฉงและมีพลังงาน

สภาวะจิตใจเชนนี้ เปนประโยชนตอการใชพลังงานและชวยใหมีความมุงม่ันมากข้ึน  ความ
กระตือรือรนอาจเทียบไดกับอาการของคนตกหลุมรัก คนท่ีตกหลุมรักนั้นสามารถใชทรัพยากรของ
พวกเขาอยางไมมีขีดจํากัดเพื่อความรัก การตกหลุมรักโดยท่ัวไปหมายถึงการหลงเสนหผู อ่ืน 
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ปรากฏการณของความลุมหลงเสนหนั้นใกลเคียงกับกระบวนการของการตกหลุมรักใครสักคนหนึ่ง 
ดานท่ีดีของความลุมหลง คือทําใหดานดีของส่ิงตาง ๆ ถูกเนนใหชัดเจนยิ่งข้ึน สวนดานท่ีแยถูกทําให
เล็กลง แมแตเมืองหรือแควนก็อาจจะเปนส่ิงท่ีลุมหลงได เหมือนท่ีคน ๆ หนึ่งกลาววารักกรุงปารีส 

คนท่ีมีความรักจะมอบความรูสึกนั้นไวกับส่ิงท่ีเขารัก เปาหมายเพื่อจะสรางความสัมพันธท่ี
ใกลชิด ความรักเกิดข้ึนบนความสัมพันธท่ีเปนคู ความรักของแมท่ีมีตอลูก ความรักชาติ ความชอบท่ีมี
ตออาหาร รถ อาชีพ งานอดิเรก ความรักเปนความรูสึกท่ีทรงพลังท่ีรวมคนเขาดวยกัน ความรักสราง
จิตวิญญาณ เปนแรงจูงใจในการสรางสรรคบางส่ิงและเก็บรักษาส่ิงนั้นไว เพราะธรรมชาติของความ
รักกอใหเกิดพลังสรางสรรคและความยินยอมพรอมใจ ปญหาหลาย ๆ อยางจึงสามารถแกไขไดดวย
ความรัก 

ในมุมมองตามธรรมชาติของมนุษยเช่ือวามนุษยเปนสัตวสังคมความกระตือรือรนในบริษัท
ตองเร่ิมตนมาจากการท่ีเขารูวา ตัวงานท่ีเขาทํานั้นเปนแหลงของความกระตือรือรนและแรงบันดาลใจ 
เม่ือกลาวถึงความกระตือรือรน เราจะตองพิจารณาวาอะไรคือความหมายของการทํางานในชีวิตของ
คนเรา นั่นคือ เราตองรูวาทํางานไปเพื่ออะไร 

ความหมายของการทํางานนั้นเกี่ยวของกับกาลเวลาและวัฒนธรรม การรับรูเกี่ยวกับงานใน
ยุคใหมไดเกิดข้ึนมาหลังจากการปฏิวัติอุตสาหกรรม ในเวลานั้นสังคมตะวันตกตองการแนวคิดในการ
ทํางานเพ่ือทําหนาท่ีใหถูกตองตามกระบวนการของการผลิตอุตสาหกรรม เพื่อใหสายพานทุกอันทํา
หนาท่ีไดอยางถูกตอง ทุก ๆ คนจะตองอยูตามตําแหนงของตัวเอง และทํางานดานการผลิตในสวนของ
ตัวเอง งานเกิดข้ึนจากการที่เราตองอยูในสถานท่ีเฉพาะท่ีเกี่ยวของกับสายการผลิตของตน บอยคร้ัง
เปนงานท่ีซํ้าซากจําเจและเปนงานท่ีตองการเพียงแคแรงงานมนุษยเทานั้น 

ในสังคมเกษตรกรรมไมมีแนวคิดของการทํางานเลย ไมมีเร่ืองของเวลาพัก ไมมีงานท่ี
แตกตางหรืองานท่ีเฉพาะเจาะจง ทุกคนตองทํางานคลายกัน ไมมีความแตกตางในงานท่ีทํา 

เม่ือเขาสูสังคมขอมูล เชน สังคมยุคหลังอุตสาหกรรม ผูคนไมไดทํางานหนักดวยมือของเขา
อีกตอไปแลว คนสวนใหญทํางานดวยสมอง ดังนั้น จึงอาจกลาวไดวางานสายพานไดถูกเปล่ียนไป
เปนสวนใหญ และผูคนตองการสมองในการทํางานมากข้ึน 

แตท้ังนี้เราก็ไดเปล่ียนแนวคิดท้ังหมดที่วาคนควรทํางานและควรมีสถานท่ีทํางาน เวลาท่ี
เหลือจากการทํางานเรียกวาเวลาสวนตัวหรือเวลาพัก แนวคิดการทํางานดวยสมองไมไดขัดกับ
สมมติฐานที่วามนุษยสามารถมีความกระตือรือรนในการทํางาน นอกจากงานแลว มนุษยเรายังตองมี
ความกระตือรือรนอยางอ่ืนตอไปอีก 
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ความกระตือรือรนตองการใชท้ังภาษากายและภาษาพูด บอยคร้ังท่ีภาษากายน้ันมี
ความสําคัญกวาภาษาพูด โดยท่ัวไปความกระตือรือรนนําไปสูการลงมือปฏิบัติ ประสบการณรวมกันมี
บทบาทสําคัญ ความกระตือรือรนสามารถบรรลุดวยการสรางประสบการณการทํางานรวมกัน หรือ
บางทีแมแตเวลาวางในระหวางทํางาน ในบริษัทสวนใหญแลวผูคนมักจะเกงในการวิเคราะหอดีต
โดยเฉพาะความผิดพลาดที่เกิดข้ึนในอดีต ถึงแมวาการวิเคราะหอดีตเปนทักษะท่ีสําคัญ แตมันไมได
ชวยสรางความกระตือรือรนข้ึนมา คนท่ีมีความกระตือรือรน มักจะไมปลอยใหงานไมสําเร็จ เนื่องจาก
แหลงท่ีมาของความกระตือรือรนมักจะพบไดในตัวงานท่ีทําและรางวัลท่ีไดรับจากการทํางานนั้น 

บางทีความไดเปรียบทางการแขงขันในอนาคตอาจเกิดมาจากความกระตือรือรนและลูกคา
สัมพันธท่ีเกี่ยวของกับการมีแรงบันดาลใจรวมกัน  

- ความราเริงในองคกร 
อะไรคือความราเริงในองคกร คนเราควรจะทํางานดวยความราเริงและกระตือรือรน

บุคลากรท่ีทํางานในสังคมการทํางานท่ีมีความสนุกและเต็มไปดวยเสียงหัวเราะ  จะมีความ
กระตือรือรนมากกวาสังคมการทํางานท่ีอึมครึม มีแตความเครงเครียดในการทํางาน บอยคร้ังท่ี
ปฏิสัมพันธระหวางพนักงานสรางความราเริง เสียงหัวเราะ และความกระตือรือรน 

อะไรคือการหัวเราะ โดยธรรมชาติการหัวเราะเปนปรากฏการณทางชีววิทยาและฟสิกส 
เม่ือคนเราหัวเราะ ความกดดันอากาศในโพรงจมูกเพ่ิมข้ึน ทําใหเสียงหัวเราะเกิดข้ึนบอน้ําตาเร่ิมผลิต
น้ําตาออกมา คนเราหัวเราะพรอมน้ําตา ความสนุกสนานดึงกลามเนื้อท่ีแกมใหกวางออกจึงทําใหเกิด
ใบหนาท่ีมีความสุข เร่ืองตลกดี ๆ ชวยกระตุนการทํางานของสมองสวนใหญโดยเฉพาะสวนท่ีสราง
ความสุข 

นักสังคมวิทยาไดศึกษาการหัวเราะและเรียกมันวา “กาวสังคม” ความสุขนั้นนาดึงดูดและ
สงเสริมสัมพันธภาพท่ีดี ความมีเสนหก็ซอนอยูในการหัวเราะดวย อารมณขันเปนวิธีการแสดงออก
ของคนท่ีมีความเหนือกวาทางสังคมและแสดงใหเห็นถึงการเปนหุนสวนทางการตลาดท่ีสําคัญ 
อารมณขันเปนแรงดูดทางเพศ และยิ่งไปกวานั้นอาจจะกลาวอุปมาอุปมัยเชิงนามธรรมไดวา อารมณ
ขันเปนการเลนของผูใหญ 

อารมณของแตละคนกําหนดวาเขาจะเปนคนชางหัวเราะมากแคไหน การหัวเราะของแตละ
คนจะมีความโดดเดนและเปนเอกลักษณเฉพาะตัว เหมือนเชนลายนิ้วมือซ่ึงเปนของใครของมันเทานั้น 
ไมมีใครเหมือนใคร โครงสรางพื้นฐานอาจจะคลายคลึงได แตทํานองนั้นเปนเอกลักษณ 
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- พลังงานมนุษย 
พลังงาน หมายถึง ความสามารถในการแกปญหาหรือแกไขความยุงยากและความสามารถ

ในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพเปนระยะเวลานาน ๆ ความกระตือรือรนอาจหมดไปในระยะเวลา
อันส้ัน แตพลังงานม่ันคงกวาและกอใหเกิดความอดทนเพื่อนําพาเราไปสูเปาหมาย 

อยางไรก็ตาม การรักษาพลังงานไวนาน ๆ อาจจะเปนเร่ืองยาก โดยเฉพาะอยางยิ่งการท่ีตอง
ทํางานท่ีนาเบ่ือและซํ้าซาก คนทํางานรูสึกเบ่ือเม่ือตองทํางานท่ีงายเกินไป 

ทุกคนมีพลังงานทางดานจิตใจ ซ่ึงเปนประเด็นท่ีเกี่ยวกับทิศทางของการทํางาน เปนท่ี
ชัดเจนวาแตละคนจะมีปริมาณพลังงานที่แตกตางกันไป และแตละคนมีการกําหนดทิศของพลังงาน
ไปในทิศทางท่ีแตกตางกัน 

ประสบการณในแตละวันของคนแตละคน แสดงใหเห็นวาคนเรามีความแตกตางกันมากใน
การใชพลังงาน บางทีเกณฑในการรับคนเขาทํางานอาจจะตองพิจารณาถึงพลังงานมนุษยดวย เราเช่ือ
วาคนเราทุกคนมีพลังงานมนุษยอยางเต็มเปยม แตคําถามอยูท่ีวาเราจะใชมันไดอยางไร ทําไมงาน
บางอยางมีความสําคัญมากจนตองใชพลังงานมากมาย 

ลูกคาใหพลังงานและทรัพยากรโดยการลงทุนในงาน การกระจายงานหรือการแบงงานกัน
ทําคือกระบวนการท่ีลูกคาจัดหาทรัพยากรของลูกคาเพื่อใหบริษัทของเรานํามาใช การใชเทคโนโลยี
ใหม ๆ ควบคูไปกับการจัดหาทรัพยากร ทําใหการเขามามีสวนรวมของลูกคาเพิ่มข้ึนอยางมีนัยสําคัญ 
บางบริษัท การจัดหาทรัพยากรของลูกคาเปนสวนท่ีสําคัญของรูปแบบการดําเนินการ  

- การศึกษารวมกัน 
บริษัทจะตองทําส่ิงท่ีทาทาย ยิ่งทาทายมากเทาไร ตนทุนทางจิตใจ (Mental Capital) ของ

บริษัทก็จะเติบโตเร็วมากข้ึนเทานั้น มนุษยเรียนรูจากส่ิงท่ีเขาทํา ถาคนเราเรียนรูท่ีจะไปใหถึงการมีผล
การปฏิบัติงานในรับสุดยอด เม่ือเวลาผานไป เราก็จะไดคนท่ีดีท่ีสุด และนั่นก็คือความไดเปรียบของ
บริษัท ลูกจางควรไดรางวัลในทุก ๆ ทางที่เปนไปได เชน เงิน การอบรม การเล่ือนตําแหนง การได
รับคําขอบคุณ ถาหากเขาเปนนักคิดและนักกระทําท่ีแทจริง เม่ือพวกเขาตองการบางส่ิงบางอยาง พวก
เขาจะพยายามดําเนินการจนบรรลุส่ิงท่ีตองการ 

การศึกษานั้นเกี่ยวพันกับอนาคตของลูกคาสัมพันธ ไดแก การศึกษาของบุคลากร ลูกคาและ
เหนือกวาส่ิงอ่ืนใดทั้งหมดคือการศึกษารวมกันในลูกคาสัมพันธ แทนท่ีจะเปนองคกรแบบเปนลําดับ
ข้ัน บริษัทควรมุงสูองคกรแหงการเรียนรูซ่ึงมีแรงขับอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มความรวมมือของลูกคา 
ดังนั้นการกระจายความรูและการสรางสรรคความรูใหม มีสวนอยางมากในการเสริมสรางลูกคา
สัมพันธ 
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บริษัทตองรับผิดชอบสําหรับการศึกษาเรียนรูรวมกัน และจะตองแสดงความกระตือรือรน
ท่ีจะเสนอส่ิงท่ีเปนไปตอการศึกษารวมกันภายในลูกคาสัมพันธ 

โดยปกติ เปาหมายของการศึกษารวมกัน คือการทําใหลูกคาเรียนรูสินคาของบริษัทและ
รูปแบบการดําเนินการของบริษัท ดวยวิธีนี้จะทําใหลูกคาสัมพันธมีประสิทธิภาพมากข้ึนและลูกคาก็
จะทําอะไรดวยดวยมีอิสระมากข้ึน 

ยิ่งไปกวานั้นการศึกษารวมกันยังสรางความผูกพันทางอารมณและยังเปนปจจัยท่ีทําให
ลูกคาสัมพันธเขมแข็งข้ึน 

การศึกษารวมกันกอใหเกิดการพัฒนารวมกัน โดยเฉพาะอยางยิ่ง รูปแบบท่ีเปนเครือขาย
ของการดําเนินการท่ีมักจะพบในอุตสาหกรรมไฟฟา มีธุรกิจมากมายเกี่ยวกับการผลิตไฟฟาแบบ
บริการ (Electronic Manufacturing Service: EMS) ซ่ึงเปนอุตสาหกรรมช้ินสวนอิเล็กทรอนิกสท่ี
อาจจะผลิตสินคาเฉพาะสวนหรือท้ังหมด เพ่ือเปนการบริการดานผลิตใหกับลูกคาไปผลิตตอใหครบ
วงจรจนกระท่ังเปนสินคาท่ีสามารถจําหนายไปยังผูบริโภคได 

2.1.8 โลกแหงคานิยม : พลังแบรนด (Brand Power) 
ลูกคาสัมพันธในโลกแหงคานิยมหรือโลกแหงคุณคาประกอบไปดวยองคประกอบ 4 

ประการ คือ จรรยาบรรณ (Ethics) สุนทรียะ (Esthetics) อารมณ (Emotion) และตํานาน (Epics) 
- จรรยาบรรณ (Ethics) 
จรรยาบรรณของลูกคาสัมพันธนั้นข้ึนอยูกับหลักจรรยาบรรณท่ีไดรับการยอมรับกัน

โดยท่ัวไป จรรยาบรรณชวยใหการดําเนินการทางธุรกิจท่ีดีเกิดข้ึน ถาคําพูดของคนนั้นไมสามารถ
เช่ือถือไดเลย การคาจะไมสามารถเกิดข้ึนไดอยางแนนอน เพราะความเห็นแกตัวอยางรายกาจของ
มนุษยทําใหเราตองพูดถึงเร่ืองจรรยาบรรณ 

ตาราง Caux Round 
ฝายบริหารไดพยายามที่จะสรางจรรยาบรรณ หลักการความรับผิดชอบสําหรับการจัดการ 

ตาราง Caux Round คือ การจัดการทางธุรกิจท่ีมุงใหความสนใจในประเด็นความรับผิดชอบรวมกัน
ขององคกร www.cauxroundtable.org. อางถึงใน ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 2550  

นิยามของหลักการขององคกรมีดังน้ี 
1. ความรับผิดชอบรวมกันท่ีเกี่ยวของกับแหลงทรัพยากรขององคกร วิธีการท่ีปฏิบัติอยาง

ซ่ือสัตยตอทุกแหลงทรัพยากรเช่ือมโยง (Linked Resources) และวิธีการท่ีเกี่ยวของกับสังคมท่ีเรา
ดําเนินธุรกิจอยูดวย 

2. ผลกระทบทางสังคมและเศรษฐกิจของธุรกิจ : วิธีการท่ีนําไปสูสังคมท่ียุติธรรม 
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3. ความสัมพันธของบริษัทกับกฎหมายและการยึดถือกฎหมาย หลักพื้นฐานคือบริษัท
จะตองรักษาสัญญา และมีการดําเนินงานท่ีสงเสริมความนาเช่ือถือของบริษัท 

4. การเคารพตอกฎหมายและกฎระเบียบท้ังภายในสังคมของตนเองและในระดับสากล 
5. สนับสนุนความเปนสากล ซ่ึงหมายความวาบริษัทสนับสนุนการดําเนินการของ WTO 

และองคกรอ่ืน ๆ ท่ีคลาย ๆ กันในการสงเสริมการพัฒนาการคาเสรี 
6. เคารพตอส่ิงแวดลอม ซ่ึงหมายความวา หลีกเล่ียงการใชทรัพยากรอยางสูญเปลา และตอง

รักษาธรรมชาติเอาไว ซ่ึงเปนหลักการพัฒนาแบบยั่งยืน 
7. หลีกเล่ียงกิจกรรมท่ีผิดกฎหมาย คือ ปฏิเสธการมีสวนรวมในการติดสินบน การฟอกเงิน

และการคอรรัปช่ันทุก ๆ ประเภท ถึงแมวาส่ิงเหลานี้จะทําใหไดประโยชนอยางแนนอนในระยะเวลา
อันส่ัน 

CERES 
คณะผูลงทุนของแหลงทรัพยากรเชื่อมโยงไดดําเนินการในประเด็นเร่ืองจรรยาบรรณ

เชนเดียวกัน CERES (Coalition for Environmental Responsible Economics 2000) เปนองคกร ท่ี
เกี่ยวของกับผูลงทุนหลักและองคกรส่ิงแวดลอมของสหรัฐอเมริกา เปาหมายขององคกรนี้คือ การ
ปกปองส่ิงแวดลอมในวงกวาง 

เปาหมายขององคกรนี้ เกี่ยวของกับเร่ืองตอไปนี้ 
- ปกปองช้ันบรรยากาศโลกดานชีวภาพ 
- การใชทรัพยากรอยางยั่งยืน 
- การอนุรักษพลังงาน 
- การใหความเช่ือม่ันดานความปลอดภัย 
- รับผิดชอบตอการจัดการท่ีผิดหลักจรรยาบรรณ 
- แกไขและรายงาน 
ทําไมจรรยาบรรณจึงสําคัญ ท้ังนี้เพราะบริษัทท่ีดําเนินการอยางมีจรรยาบรรณน้ันจะ

ประสบความสําเร็จมากกวา เนื่องจากในปจจุบัน ลูกคาจะคอยสอดสองจรรยาบรรณของบริษัทอยาง
ใกลชิดมากข้ึนกวาแตกอน 

ในการวิจัยท่ีทําข้ึนโดย Forebilds Foretaget Konsument (องคกรวิจัยพฤติกรรมผูบริโภค
แหงหนึ่ง) ซ่ึงไดทําการสัมภาษณคนจํานวน 1,073 คน และมีอายุระหวาง 16-65 ป ผลจากการ
สัมภาษณไดพบขอสังเกตดังตอไปนี้ 

- 99.4% ของกลุมตัวอยางเลิกซ้ือสินคาของบริษัทท่ีมีคานิยมท่ีไรจรรยาบรรณแอบแฝงอยู
เบ้ืองหลัง 
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- การตรวจสอบทางสาธารณะในเร่ืองจรรยาบรรณของบริษัทเปนไปอยางกวางขวาง 
- 71% ของผูบริโภคกําหนดบัญชีดําของบริษัทดวยตนเอง โดยพิจารณาจากคานิยมและ

จรรยาบรรณของบริษัทเหลานั้น 
- 94% เช่ือวาพฤติกรรมของพวกเขาสามารถมีอิทธิพลตอการจัดการของบริษัทไมมากก็

นอย 
บุคคลท่ีมีสํานึกในจริยธรรมมากท่ีสุดคือผูหญิงอายุระหวาง 36 – 65 ป ชายหนุมในเมือง

สนใจหลักจรรยาบรรณของบริษัทนอยท่ีสุด จากผลการวิจัย หนึ่งในเหตุผลท่ีจะหยุดการใชสินคาคือ
การส่ือสารไมดี โดยเฉพาะจากการโฆษณา 

ปจจัยเร่ืองจริยธรรมนั้นกลายเปนปจจัยทางการแขงขันท่ีสําคัญมากกวาปจจัยเร่ือง
ส่ิงแวดลอม ซ่ึงถูกทึกทักวาเปนเร่ืองท่ีสําคัญท่ีสุดในทุกวันนี้ จริยธรรมกําลังจะกลายเปนปจจัยท่ี
คลายคลึงกับประเด็นเร่ืองส่ิงแวดลอมซ่ึงเปนประเด็นท่ีกลาวขวัญมาตลอดศตวรรษท่ีผานมา 

ใจความสําคัญของความมุงหมายของจริยธรรม กลาวไววา ในท่ีสุดแลวประเด็นสําคัญท่ีสุด
ของจริยธรรมคือ อะไรคือผลลัพธของการกระทําทุกอยางท่ีเกี่ยวของกับจริยธรรม ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดก็
คือเปาหมายของการกระทํา 

สําหรับความต้ังใจของจริยธรรม ประเด็นท่ีสําคัญท่ีสุดคือ ความต้ังใจของมนุษยเปนส่ิงท่ีดี 
คนเราอาจจะทําผิดพลาด ลมเหลวในการทําความดี แตเจตนาที่ดีทําใหสถานการณผอนคลายเปนเบา
บางลง 

หนาท่ีของจริยธรรม กลาวไววา จรรยาบรรณนําใหเกิดการผูกมัดในตัวมันเอง ศีลธรรม
หมายถึง คําตอบตอคําถามท่ีวา “อะไรคือส่ิงท่ีฉันควรจะตองทํา” 

- สุนทรียะ 
ถึงแมวาเปนการยากที่จะอธิบายความหมายท่ัว ๆ ไปของความงาม แตอยางไรก็ตาม 

รูปแบบและดีไซนบางอยางดูเหมือนจะสวยงามอยางแทจริง แตความงามก็แตกตางไปตามวัฒนธรรม
ท่ีแตกตางกัน อยางไรก็ตาม ความงามก็มีความคลายคลึงกันในลักษณะท่ีเปนท่ียอมรับกันโดยท่ัวไป
อยางชัดเจน หมายความวาสินคาบางอยางเปนท่ีพึงพอใจทางสุนทรียะไดในทุก ๆ แหงท่ัวโลก จาก
มุมมองของบริษัท สุนทรียะนั้นคอนขางจะเกี่ยวเนื่องอยางมากกับการจัดการในเร่ืองการออกแบบท่ีใช
ในการผลิตสินคาท่ีจะทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจ 

การจัดการการออกแบบเปนเคร่ืองมือสําคัญในการพัฒนาแบรนดของบริษัท โดยเฉพาะ
อยางยิ่งเร่ืองเคร่ืองหมายการคาและแบรนดนั้นมีความสําคัญเปนอยางมาก การเปล่ียนแปลงและการ
พัฒนาเครื่องหมายการคาหรือแบรนดนั้นเปนการตัดสินใจดานกลยุทธท่ีสําคัญท้ังคู คือ กลยุทธในการ
เปล่ียนแปลงและกลยุทธการพัฒนา 
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สุนทรียะหมายถึงความสวยงาม ความงามบางอยางนั้นเปนสากลไมวาจะอยูในอารยธรรม
ไหนก็มีความงาม ในยุคโลกาภิวัตน แนวคิดเร่ืองความงามนั้นมักจะเปนไปในทางเดียวกัน หรืออีก
ดานหน่ึงคือ ความแตกตางท่ีเหมือนกัน ความแตกตางเกิดข้ึนเนื่องจากกระบวนการเกิดในเผาพันธุ 
เผาพันธุสากลเกิดขึ้นจากวัฒนธรรมยอยท่ีมีรสนิยมดานสุนทรียะเปนของตัวเอง 

4.2.1) สุนทรียะและประสาทการรับรู (Senses) 
นอกจากประสาทการรับรูในการมองเห็น สุนทรียะในความหมายท่ีกวางข้ึนยังคง

ประกอบดวยปรากฏการณอ่ืน ๆ ท่ีรับรูไดดวยประสาท ดังตอไปน้ี คือ 
- การมองเห็น 
- กล่ิน 
- การสัมผัส 
ประสาทของการมองเห็นคือประสานของมนุษยท่ีเดนชัดท่ีสุด มนุษยไดกลายมาเปนสัตว

โลกท่ีมองเห็นไดตั้งแต 165 ลานปท่ีแลว แมจะยังไมทราบแนชัดวาประสาทการมองเห็นจะเช่ือมโยง
กับวิวัฒนาการดานอ่ืนไดอยางไร แตหลังจากนั้น การมองเห็นของมนุษยไดทวีความสําคัญมากข้ึน
เร่ือย ๆ และในเวลาเดียวกันประสาทดานอ่ืน ๆ เชน ประสาทการรับรูกล่ินและเสียงก็ดอยลง ถึงแม
กล่ินจะยังคงมีความหมายท่ีสําคัญมาก แตเราบอกไมไดวาอะไรคือความสวยงามของภูมิทัศนทางกล่ิน 

สุนทรียะนั้นเกี่ยวของกับการจัดการการออกแบบสินคาอยางใกลชิด และชวยในการสราง
ภาพลักษณของบริษัท อยางไรก็ตาม ความสุนทรียะนั้นข้ึนอยูกับเวลาและกลุมลูกคาเปนอยางมาก ใน
แตละยุคสมัย ความรูสึกถึงความสวยงามแบบสากลบางประเภทจะเดนมากในวัฒนธรรมตะวันตก 
ลูกคาไมเพียงแตตองการสินคาท่ีใชงานตามประโยชนใชสอนของมัน พวกเขายังตองการสินคาท่ี
สวยงาม ความสวยงามนํามาซ่ึงประสบการณท่ีลูกคามองหาอยางแทจริง 

ภูมิทัศนทางเสียง (Sound Landscape) 
เราสามารถสรางบรรยากาศท่ีดีดวยการใชภูมิทัศนทางเสียงได โดยท่ัวไป ดนตรีคือตัวสราง

อารมณท่ีสําคัญ นั่นคือเหตุผลวาทําไมตองเลือกประเภทของดนตรีและระดับของเสียงดวยความ
ระมัดระวัง รานคามักจะใชประเภทของดนตรีท่ีมีความหลากหลายเปดคลอในรานเพื่อดึงความสนใจ
ของลูกคา 

รานขายเส้ือผาวัยรุนสามารถใชดนตรีปอปสําหรับวัยรุนซ่ึงเปนวิธีการสรางภูมิทัศนทาง
เสียงท่ีเหมาะสม ในทางกลับกัน ธรรมชาติของเสียงสามารถทําใหเกิดความสงบทางดานอารมณได 
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- อารมณ 
สินคามียี่หอ (Brand Product) จะยังคงมีอยูตราบเทาท่ีสินคานั้นยังเปนท่ีพูดถึงแบรนด

เกิดข้ึนในจิตใจของคน เปนไปไมไดท่ีจะสรางสินคาท่ีมีแบรนดถาวร เราคงตองเสียคาใชจายมากมาย 
เวนเสียแตวามีคนตองการสินคานั้นมาจากหัวจิตหัวใจของเขาเอง 

การพัฒนาแบรนดคืองานที่ตองทําอยางตอเนื่อง เราตองหาตําแหนงของตัวสินคาใหเจอ
ดวยการคํานึงถึงคูแขงและพยายามยืนอยูภายในหัวจิตหัวใจของลูกคาใหได มีหลักฐานพบวาหนึ่งใน
ความสําเร็จของแบรนดคือความข้ีเกียจของลูกคา เม่ือคนเรารูสํานึกคุนเคยท่ีจะใชสินคาบางอยางพวก
เขาก็ไมตองการทําใหตัวเองยุงยากดวยการเปล่ียนไปใชสินคาอ่ืน ดังนั้นจะเห็นวานิสัยนั้นเพิ่มพันธะ
ผูกพันแมแตยอมเปล่ียนรสนิยมเพียงเพื่อใหรูสํานึกวาสินคามียี่หอท่ีตนเองใชนั้นมี “รสนิยมดี” 

ความผูกพันทางอารมณประเภทไหนที่ถูกสรางข้ึนมาดวยการคํานึงถึงแบรนดเปาหมายคือ
เพื่อสรางตัวเช่ือมท่ีปรารถนาโดยตรงระหวางลูกคาหรือลูกคาท่ีมีศักยภาพกับแบรนดของบริษัท ดวย
วิธีการนี้แบรนดจึงเกิดข้ึนดวยตัวของมันเอง Jarmo R. Lehtinen, (2004 อางถึงในธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ, 
2550, น.15-76) 

2.1.9  8 P - Service Marketing Mix Strategy 
เลิฟล็อกและไรท (2546, น.12) ไดใหแนวคิดของสวนผสมทางการตลาด ซ่ึงเรียกวา 

“องคประกอบท้ัง 8 ของการบริหารบริการแบบผสมผสาน (the eight components of integrated 
service management)” ไวดังนี้ “เพื่อพิจารณากลยุทธทางการตลาดของสินคาท่ีผลิตจากอุตสาหกรรม 
โดยปกตินักการตลาดยึดถือองคประกอบของกลยุทธเบ้ืองตน 4 ประการ คือ P-product (ผลิตภัณฑ)    
P-price (ราคา) P-place (ชองทางการจัดจําหนาย) และ P-promotion (การสงเสริมการตลาดหรือการ
ส่ือสาร) กลาวโดยรวมแลวท้ังส่ีจําพวกหมายถึง 4 Ps ของสวนผสมการตลาด แตอยางไรก็ตามจาก
ลักษณะเดนพิเศษของการใหบริการท่ีไดกลาวมานั้น จําเปนตองรวมองคประกอบทางกลยุทธอ่ืน ๆ 
เขาไวดวยในกลยุทธการบริการ นั่นก็คือ มีการใช 8 Ps ในการบริหารการบริการแบบผสมผสานหรือ
บูรณาการ ซ่ึงอธิบายถึงตัวแปรในการตัดสินใจ 8 ประการท่ีผูบริหารองคกรท่ีจําหนายบริการตอง
พิจารณา เราอาจเปรียบเทียบใหเห็น 8 Ps ไดจากลักษณะของการแขงเรือ 8 ฝพายอันลือช่ือระหวาง
มหาวิทยาลัยออกฟอรดกับ มหาวิทยาลัย เคมบริดจท่ีทํากันทุกปในแมน้ําเทมลใกลกรุงลอนดอนเปน
เวลาเกือบ 150 ป ในปจจุบันการแขงขันท่ีคลายคลึงกันมีมาก โดยมีหลายแหงเขาเกี่ยวของดวยรอบ
โลก อัตราความเร็วมาจากความแข็งแกรงทางกายของฝพาย ความพรอมเพรียงและการรวมกันของทีม 
เพื่อใหบรรลุถึงจุดสูงสุดของการพายเรือ ฝพายแตละคนในแปดคนตองดึงพายใหพรอมเพรียงกับคน
อ่ืนตามทิศทางของนายทายท่ีนั่งอยูทายเรือ การผสมผสานกันและการเอาผลงานรวมกันของแตละ P 
ใน 8 Ps เปนส่ิงจําเปนยิ่งสําหรับความสําเร็จในธุรกิจบริการที่มีการแขงขัน คนถือทายคือผูคอยคัดทาย
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เรือกําหนดความเร็ว คอยจูงใจลูกเรือและคอยจับตาดูเรือแขงของคูแขงขัน ซ่ึงอุปมาไดกับการ
บริหารธุรกิจการบริการนั่นเอง” 

เลิฟล็อก และไรท (อางถึงใน สมวงศ พงศสถาพร, 2546, น.88-91) ไดกลาวถึงองค ประกอบ 
ท้ังแปด (8 Ps) ประกอบไปดวย 

1. องคประกอบของผลิตภัณฑ (product elements) ผูบริหารสินคาบริการจะตองตัดสินใจ
เลือกบริการหลัก (core service) และองคประกอบเสริม (supplementary service) ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

2. สถานท่ี ไซเบอรสเปซ และเวลา (place, cyberspace and time) การตัดสินใจเกี่ยวกับการ
สงมอบบริการ ตองคํานึงถึงปจจัยทางดานสถานท่ีท่ีใหบริการ และเวลาในสินคาบริการบางประเภท 
สามารถสงมอบบริการไดผานทางชองทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีเรียกวาทางอีเมล หรือทางเว็บไซตก็ได 
ลูกคาจะคํานึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเปนปจจัยท่ีสําคัญ ซ่ึงเปนตัวท่ี
ผูบริหารตองคอยตัดสินใจ เพื่อแขงกันเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคาไดดีท่ีสุด 

3. กระบวนการ (process) เปนกระบวนการออกแบบการสงมอบบริการใหกับลูกคา ถาการ
ออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอง ตรงเวลา มีคุณภาพสมํ่าเสมอ แตถา
การออกแบบข้ันตอนการผลิตบริการไมดีพอ จะทําใหลูกคารูสึกรําคาญหรืออาการหนักหนอยก็จะทํา
ใหลูกคาไมพอใจจนอาจจะพาลเลิกใชบริการไปเลยก็ได เพราะการออกแบบการใหบริการท่ีไมมี
ประสิทธิภาพจะทําใหลูกคารูสึกไดวามีข้ันตอนมากมายเหมือนราชการชักชา พนักงานท่ีรับเร่ืองไม
กลาตัดสินใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งความกดดันจะมีมากท่ีแนวรับลูกคาตรงพนักงานรับบริการ ท่ีอยูสวน
หนาสุด ทําใหพนักงานมีความตึงเครียดซ่ึงจะสงผลใหการบริการมีประสิทธิภาพลดลงและกลายเปน
ความลมเหลวในท่ีสุด 

4. ความสามารถในการผลิตบริการและคุณภาพท่ีสมํ่าเสมอ (productivity and quality) 
ปจจัยขอนี้เปนเสมือนเหรียญคนละดานท่ีตองคอย Trade off กัน ผูบริหารบางคนไมเขาใจไปลด
ตนทุนการผลิตบริการลงทําใหลดคุณภาพบริการตามไปดวย คุณภาพบริการท่ีไมดีหรือไมสมํ่าเสมอ
ทําใหลูกคาหนีหายไปไดงาย ในขณะเดียวกัน การเพิ่มคุณภาพโดยไมคํานึงถึงตนทุนและการต้ังราคา
ท่ีเหมาะสมก็อาจจะทําให ผลประกอบการของบริษัทมีปญหาในเร่ืองของกําไรไดเชนเดียวกัน 

5. พนักงานผูใหบริการและลูกคา (people) มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงใหลูกคาและ
พนักงานตองมามีสวนรวมในการผลิตและสงมอบการบริการพรอมกัน ขาดฝายใดฝายหน่ึงไมได เชน 
การใหบริการตัดผม เปนตน โดยมากลูกคาจะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดตอรับบริการจาก
พนักงานบริการ ผูบริหารท่ีรูความสําคัญของปจจัยนี้ มักจะทุมเทงบประมาณไปกับการใหการอบรม
พนักงานบริการและการคัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณภาพ 
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6. การสงเสริมการตลาดและการใหการศึกษาลูกคา (promotion and education) ไมมีสินคา
ชนิดใดที่จะประสบความสําเร็จได ถาไมมีโปรแกรมการส่ือสาร-ตลาดท่ีดี ซ่ึงเขามามีบทบาทในการ
ใหขอมูลท่ีจําเปนตอลูกคา ชักชวนใหเห็นประโยชนท่ีจะไดรับตลอดจนกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซ้ือ
บริการเร็วข้ึน แตโดยหลักใหญแลว การสื่อสารการตลาดของสินคาบริการมักจะเนนท่ีการสอนลูกคา
เกี่ยวกับบริการนั้นวามีประโยชนอยางไรบาง เม่ือไรถึงควรจะใช จะหาไดท่ีไหน และจะตองทํา
อยางไรบาง ในการมารับบริการนั้น ๆ 

7. หลักฐานท่ีเปนตัววัตถุ (physical evidence) นับเปนองคประกอบท่ีมีสวนในการชวยทํา
ใหลูกคารูสึกวาบริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดวยเชนเดียวกัน องคประกอบนี้
ไดแก อาคารสํานักงานของสถานท่ีท่ีใหบริการ เคร่ืองมือท่ีใช การแตงกายของพนักงานท่ีเหมาะสม 
เคร่ืองหมายการคา ส่ิงพิมพตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ หรือแมกระท่ังลูกคาคนอ่ืนท่ีอยูในสถานท่ีบริการนั้น ๆ 
ก็มีสวนในการท่ีลูกคาใชเปนปจจัยในการประเมินงานบริการน้ัน ๆ ดวยเชนกัน ท้ังนี้เนื่องจากสินคา
บริการเปนส่ิงท่ีจับตองและประเมินไดยาก ลูกคาจึงมักจะไปเปรียบเทียบเอากับส่ิงท่ีอยูใกลเคียงท่ีเปน
องคประกอบดังไดยกตัวอยางในตอนตนเปนตัวชวยในการประเมินคุณภาพ 

8. ราคาและคาใชจายสวนท่ีลูกคาตองจาย (price and other user outlays) องคประกอบนี้
นอกเหนือจากในเร่ืองของราคาตามปกติท่ีผูบริหารจะตองตัดสินใจ เหมือนกับราคาของสินคา
แบบเดิมแลว ผูบริการยังตองคํานึงถึงคาใชจายท่ีไมใชตัวเงิน เวลาท่ีลูกคาตองเสียไปในการมาใช
บริการตลอดจนความรูสึกทางดานรางกาย และจิตใจท่ีอาจออกมาในแงลบไมพอใจตอการบริการท่ี
ไดรับเนื่องจากบริการไมไดเปนไปตามท่ีคาดหมายไว 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
2.2.1. CRM Strategy Dricers 
จากงานวิจัยของ Keith A. Richards, Ell Jones ไดกลาวถึงโมเดลท่ีเช่ือมโยงระหวาง

ประโยชนของ CRM ท่ีตองการกับสวนประกอบท้ังสามสวนของ Customer Equity และมีตัวผลักดัน
มูลคา (Value Drivers) ท่ีเปนตัวแทนกิจกรรมที่มีความเก่ียวของกับเปาหมายของการพัฒนา
ความสัมพันธลูกคา เปนการเชื่อมโยงระหวาง CRM ในชวงเร่ิมตนและการพัฒนาของมูลคาลูกคา 
(Customer Equity) โดยผลประโยชนหลักของ CRM ท่ีถูกเชื่อมโยงตามทฤษฎีไปยังมูลคา (Equity) ท้ัง 
3 แบบ (relationship value and brand) และสงผลไปยัง Customer Equity ซ่ึงมี 7 ตัวหลักท่ีระบุถึง 
Value drivers ดังตอไปนี้ (Keith A. Richards, 2008) 
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ภาพท่ี 2.4 Conceptual model relating CRM value drivers to customer equity 
ท่ีมา : Keith A. Richards and Eli Jones (2008, pp.120-130) 

Value Drivers มีความหมายดังนี้ 
1. Target profitable customers คือ การกําหนด เลือกเปาหมายกลุมคนจํานวนหนึ่งจาก

จํานวนท่ีมีท้ังหมด เปนกลุมเปาหมายหลัก หรือกลุมเปาหมายรอง ท่ีสามารถสรางผลกําไรแกธนาคาร
ไดเพื่อสงมอบสินคา บริการและการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับกลุมคนท่ีเลือกไว 

2. Integrated offerings across channels คือ การเสนอขอมูลบริการหรือสินคาแบบบูรณา
การโดยดําเนินการผานหลากหลายชองทาง 

3. Improved sales force efficiency and effectiveness คือ การพัฒนาระบบงานขาย ใหมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสูเปาหมายของระบบงานขายในองคกร 

4. Improved pricing คือ การกําหนดระดับราคาสินคาใหเหมาะสมกับคุณภาพของสินคา
และความตองการของลูกคา 
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5. Customized products and services คือ การพัฒนาสินคาและบริการใหตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

6. Improved customer service efficiency and effectiveness คือ เพิ่มคุณภาพการใหบริการ
ลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดูแลลูกคา 

7. Individualized marketing messages คือ การส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคา
รายบุคคล โดยการยึดหลัก Customer Centric คือใหความสําคัญกับลูกคามากอนผลิตภัณฑ 

การเปล่ียนแปลงสู Customer Equity 
เศรษฐกิจในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงตามแนวโนม 2 - 3 ประการ ท่ีทําใหการจัดการภาค

ธุรกิจหันเหความสนใจจาก Brand Equity ไปสู Customer Equity และท้ังหมดลวนเกี่ยวของกับการ
เปล่ียนจากธุรกิจท่ีใหความสําคัญตอสินคาหรือผลิตภัณฑไปสูธุรกิจท่ีใหความสําคัญตอลูกคามากกวา 
นอกจากการตลาดท่ีเนนเร่ืองความสําคัญของการสรางและบริหารแบรนดแลว ในชวงหลัง ๆ นี้ธุรกิจ
ตาง ๆ เร่ิมใหความสําคัญตอการบริหารงานลูกคามากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจท่ีมีสินคาหลักเปน
บริการรูปแบบตาง ๆ อยางเนื่องจากในยุคเศรษฐกิจฝดเคืองเชนนี้หลาย ๆ ธุรกิจพบวา รายไดสวนหน่ึง
ไดมาจากลูกคาท่ีเคยซ้ือขายกันมากอนมากกวาลูกคาใหม ซ่ึงหามาไดยากกวาในอดีตท่ีเศรษฐกิจยังดี
อยู ดังนั้นธุรกิจท้ังหลายจึงหันมาพัฒนาระบบบริหารงานลูกคาของตน จากงาน Customer Service มา
เปนงาน Customer Relationship ท่ีเนนสานความสัมพันธอันดีกับลูกคามากข้ึน เพื่อผลกําไรในระยะ
ยาว อยางไรก็ตามงานบริหารลูกคาทุกวันนี้ยังขาดรูปแบบการจัดการท่ีจะสามารถประเมินผลไดซ่ึงจะ
สามารถนํามาใชใหเปนประโยชนในการพัฒนาธุรกิจและวางแผนการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ  

Customer Equity คือมูลคาทรัพยสินในระยะยาวของบริษัทหนึ่ง ๆ นั้นวัดไดจากมูลคา
ความสัมพันธของบริษัทกับลูกคาของตนซ่ึงเรียกอีกอยางหน่ึงวา Customer Equity โดยไดนิยามไว
ดังนี้ Customer Equity ของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง คือผลรวมท้ังหมดของมูลคาในระยะยาว ซ่ึงบริษัทจะ
ไดรับจากลูกคาหรืออีกนัยหนึ่งคือการท่ีเราไมไดมองแคการทํากําไรจากลูกคา ณ เวลาปจจุบันเทานั้น 
แตยังมองไปถึงการมาอุดหนุนจากลูกคาในวันขางหนาดวย และเม่ือนํามูลคาท้ังสองมารวมกันก็จะได 
Customer Equity 

เห็นไดชัดวาในองคกรธุรกิจสวนใหญ Customer Equity จะกาวเขามาเปนองคประกอบท่ี
สําคัญท่ีสุดของมูลคาขององคกรนั้น แมจะไมไดหมายความวามูลคาของลูกคา คือองคประกอบเพียง
อยางเดียวเพราะยังมีสวนอ่ืน ๆ อีก เชน ทรัพยสินขององคกร ศักยภาพและเทคโนโลยีท่ีผลตอมูลคา
สินทรัพยขององคกรนั้น อยางไรก็ตามลูกคาของบริษัทท่ีมีอยูในปจจุบันถือเปนแหลงรายไดใน
อนาคตท่ีเช่ือถือไวใจไดมากท่ีสุด ดังนั้นการตัดสินใจตาง ๆ ขององคกรจึงมุงเนนไปที่การหาวิธี
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ผลักดันใหเกิด Customer Equity ในทํานองเดียวกันความพยายามใหเกิดกระบวนการนี้จะชวยให
บริษัทมีขอไดเปรียบในการแขงขันอยางมาก 

1. มุมมองแบบ Customer Equity 
การมองแบบ Customer Equity จะไมเหมือนกับมุมมองของธุรกิจสวนใหญท่ีมักจะไม

สนใจลูกคาในฐานะทรัพยสินอันมีคาส่ิงท่ีธุรกิจสนใจ คือการเพิ่ม Product Line หรือไมก็เปนการคา
ขายท่ีเพิ่มผลกําไรจํานวนมากในเวลาอันรวดเร็ว ธุรกิจเหลานี้จะใชการวิเคราะหทางการเงินแบบเกา ๆ 
เปนตัวช้ีวัดและใช Product Management เปนเคร่ืองมือในการทําตลาด ยกตัวอยางเชน การทําตลาด
ของเจนเนอรัล มอเตอร (GM) ในชวงทศวรรษท่ี 70 ท่ีมุงทํากําไรมาก ๆ ในระยะส้ันซ่ึงจากการ
วิเคราะหทางการเงินพบวา รถยนตขนาดเล็กจะทํากําไรไดนอย ดังนั้น GM จึงไมสนใจรถยนตรุนเล็ก 
แตเนนผลิตและจําหนายรถยนตขนาดใหญท่ีทํากําไรไดมากกวา ซ่ึงเม่ือเวลาผานไปไมนานตัวเลข
รายไดของบริษัทก็เพิ่มข้ึนอยางเห็นไดชัด 

อยางไรก็ตามในชวงเวลาเดียวกันนั้น บริษัทผูผลิตรถยนตของญ่ีปุนนั้นหันมาผลิตรถยนต
รุนเล็กซ่ึงเปนชองวางในตลาดรถญ่ีปุนคันเล็กกวาคุณภาพพอใจแตราคาถูกกวารถของ GM มาก 
ดังนั้นกลุมลูกคาท่ีมีอายุนอยและเพ่ิงจะซ้ือรถเปนคร้ังแรกเปนจํานวนมากจึงพากันมาซ้ือรถญี่ปุนและ
จากฐานลูกคาจํานวนนี้นี่เอง เม่ือเวลาผานไปตาม Customer Life Cycle ลูกคาเหลานี้โตข้ึนมีกําลังซ้ือ
มากข้ึน ผลปรากฏวาลูกคาเหลานี้เปล่ียนมาใชรถรุนท่ีใหญกวาแตยังคงซ้ือรถญ่ีปุนเหมือนเดิม ดังนั้น
ในเวลาตอมา GM จึงเสียสวนแบงตลาดใหแกบริษัทญ่ีปุนไปเพราะไมมี Customer Equity มาต้ังแตตน 

2. การบริหาร Customer Equity 
แนวคิดพ้ืนฐานของ Customer Equity คือถือวาลูกคานั้นเปนทรัพยทางการเงินอยางหนึ่ง

ของบริษัทท่ีจะสามารถจัดการ บริหาร ประเมินผล และทําใหเพิ่มพูนมูลคาไดเชนเดียวกับทรัพยสิน
ประเภทอ่ืน ๆ ท้ังนี้ Customer Equity เปนการจัดการเชิงพลวัตร ที่ผสมผสานเคร่ืองมือและกลไก
ทางการตลาดตาง ๆ เขาดวยกัน โดยนําเทคนิคการคํานวณทางการเงินมาใชในการประเมินผลหรือวัด
มูลคาความสัมพันธนั้นจากฐานขอมูลลูกคา เพื่อประกอบการพิจารณาวางกลยุทธในการแสวงหารักษา
ไวซ่ึงลูกคาและหาทางเพิ่มยอดขายของบริษัทโดยแตกไลนสินคาท่ีเสนอขายในแตละชวงของวงจร
ลูกคา (Customer Life Cycle) ธุรกิจสามารถสราง Customer Equity โดยใชเคร่ืองมือตาง ๆ เชน การ
โฆษณา คุณภาพ ราคาของสินคา และการสงเสริมความสัมพันธกับลูกคา เปนตน  

ในประเด็นจุดประสงคหลักของ CRM เพ็พเพิรด   (Peppard, 2000)  ไดอธิบายวา คือ การ
สรางความสัมพันธทางความรูสึก การมัดใจลูกคา เขาใจความตองการของลูกคา การแยกความ
แตกตางระหวางลูกคากับสวนแบงการตลาด จะตองวิเคราะหความจงรักภักดีของลูกคา  สอดคลองกับ
คอตเลอร (Kotler,2004) ไดกลาวใหเหตุผล จุดประสงคของการจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) คือการ
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สราง customer equity ใหอยูในระดับสูง customer equity คือยอดรวมของคุณคาตลอดชีพของลูกคา
ท้ังหมดของบริษัทท่ีคิดเปนมูลคาตามอัตราลด (Discounted) ยิ่งลูกคามีความภักดีมากเพียงใด 
customer equity ก็สูงข้ึนเทานั้น Rust, Zeithamlและ Lemon ไดแยกแยะใหเห็นตัวผลักดัน 3 ประการ 
ของ Customer equity : ไดแก Value equity, Brand equity และ Relationship equity. เคร่ืองมือเหลานี้
จะถูกนํามาประยุกตใชไดหลากหลายรูปแบบในสัดสวนท่ีตางกัน ข้ึนอยูกับวาองคกรท่ีมีจุดมุงหมาย
สราง Customer Equity ดวยกลยุทธใดตอไปนี้ 

2.1 Value Equity ลูกคาสวนใหญเลือกสินคาหรือบริการดวยการวัดมูลคา ซ่ึงมาจากการ
รับรูเร่ืองราคา คุณภาพ ความสะดวกสบายท่ีไดรับ และองคประกอบท้ังหลายท่ีใชเหตุผลและ
สติปญญาในการตัดสินใจในกรณีท่ีลูกคาเลือกสินคาหรือบริการขององคกรเพราะการรับรูลักษณะน้ี
เราเรียกวาการสราง Customer Equity จาก Value Equity 

2.2 Brand Equity เปนการรับรูท่ีไมเกี่ยวของโดยตรงกับคุณสมบัติทางกายภาพของสินคา
และบริการ แตเปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับอารมณความรูสึกเปนสวนใหญ เชน รูสึกวารถยนตคัน
หนึ่งเซ็กซ่ี หรือคลาสสิค เปนตน เม่ือองคกรหนึ่ง ๆ ไดลูกคามาจากการรับรูในลักษณะน้ีเรียกวา
องคกรมี Brand Equity 

2.3 Retention Equity เม่ือบริษัทหนึ่งมี Customer Equity เพราะลูกคาท่ีมีอยูนั้นยังคงกลับมา
ซ้ือสินคาหรือบริการของบริษัทอยูเสมอ เราถือวาบริษัทนี้มี Retention Equity 

การที่จะตัดสินใจไดวาควรสรางหรือเสริม Customer Equity โดยเนนท่ีกลยุทธใดใน 3 ขอ
นี้ จะตองมีการศึกษาวิเคราะหวากลยุทธใดท่ีมีอิทธิพลตอธุรกิจมากท่ีสุดเสียกอนแลวจึงเนนไปที่กล
ยุทธนั้นเพื่อใหเกิดผลในการทํางานมากท่ีสุด และแมท้ัง Customer Equity และ Brand Equity ลวน
เปนกระบวนการทางการตลาดท่ีหยิบยกเอาส่ิงท่ีเคยถูกมองขามไปมาจัดการบริหารใหเปนทรัพยสินท่ี
เพิ่มพูนมูลคาได แตท้ังสองอยางนี้ก็ยังมีขอแตกตางกันดังจะกลาวสรุปคือ 

2.3.1 Brand Equity มุงเนนการดําเนินการทางการตลาดใหไดมาซ่ึงรายไดโดยรวมท้ังหมด
ของแบรนด และใหไดมาซ่ึงผลตอบแทนมากท่ีสุดจากการลงทุนสรางแบรนด ในขณะท่ี Customer 
Equity นั้นมุงเนนท่ีรายไดสุทธิในอนาคตจากการขายสินคาและบริการตาง ๆ รวมไปถึงกําไรจากแบรนด
ดวย 

2.3.2 การสราง Brand Equity มองวาการสรางคุณภาพสินคาและบริการเปนหนทางหน่ึงใน
การสรางการยอมรับใหแกแบรนด ขณะท่ี Customer Equity มองวาสินคาและบริการคือ เคร่ืองมือท่ีจะ
รักษาลูกคาเอาไวใหซ้ือสินคาจากบริษัทตอไปนาน ๆ (Customer Retention) 

2.3.3 Brand Equity แบงกลุมลูกคาตามบุคลิกลักษณะ เชน เพศ วัย รูปแบบใชชีวิต เพ่ือ
วางแผนในการพัฒนา แบรนด สินคาและบริการ ตลอดจนการส่ือสารทางการตลาดตาง ๆ เพ่ือใหเกิด
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การรับรูแลเช่ือถือในแบรนดแต Customer Equity จะแบงกลุมลูกคาตามพฤติกรรมการซื้อ โดยดูจาก
ฐานขอมูลลูกคาเปนหลัก ท้ังนี้เพ่ือเปนขอมูลพื้นฐานในการพัฒนาสินคาและบริการใหตรงตามความ
ตองการของลูกคา และเพื่อใชในการวางแผนงานส่ือสารทางการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาในระยะยาว รวมไปถึงการตัดสินใจท่ีจะออกโปรแกรมสงเสริมการตลาดตาง ๆ เพื่อกระตุนให
ลูกคากลับมาซ้ือสินคาอีกดวย (แตการสรางแบรนดจะตองพิจารณาวาการสงเสริมการตลาดแบบน้ัน
จะมีผลกระทบตอภาพลักษณของแบรนดหรือไม กอนท่ีจะจัดการลด แลก แจก แถม ใด ๆ ก็ตาม) 

3. หลักการสราง Customer Equity 
ดังท่ีไดกลาวไวแลววา Customer Equity ไมใชแคข้ันตอนอยางหนึ่งของการคลาด แตเปน

กระบวนการทั้งหมดท่ีจัดการบริหารลูกคาอยางสินทรัพยทางการเงินท่ีเพิ่มมูลคาได ซ่ึงทําไดโดย
หลักการงาย ๆ ตอไปน้ี 

เร่ิมจากการศึกษาลูกคาอยางละเอียดเพ่ือจัดการบริหารวงจรลูกคาหรือ Customer Life 
Cycle ซ่ึงมีอยู 4 ข้ันตอน คือข้ันเปนลูกคาคาดหวังท่ียังไมเคยซ้ือสินคาเลย (Prospects) ตอมาก็เปน
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาเปนคร้ังแรก (First-time Buyer) ไปถึงลูกคาท่ีกลับมาซ้ือสินคาอีกคร้ัง (Early 
Repeat Buyer) จากนั้นก็เปนลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาเปนประจํา (Core Customer) แลวไปสูชวงท่ีจะเปล่ียน
ใจไปซ้ือสินคากับผูขายรายอ่ืน (Core Defector) ท้ังนี้ก็เพ่ือการตัดสินใจจัดกิจกรรมการสงเสริมการ
ขาย และกิจกรรมลูกคาสัมพันธใหเหมาะสมกับลูกคาแตละกลุม ในแตละข้ันของวงจรโดยใชกลยุทธ
ของ Customer Equity ท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ 

3.1 Customer Acquisition คือการหาลูกคาใหม ๆ การขยายฐานลูกคาของบริษัทใหเพิ่มข้ึน
ดวยการนําวิธีตาง ๆ มาใชดึงดูดใหมีลูกคาในข้ันท่ีหนึ่งของวงจรกาวเขามาสูข้ันของการซ้ือสินคา 

3.2 Customer Retention คือการพยายามรักษาฐานลูกคาท่ีมีอยูเดิมใหคงอยูกับเราไปใหนาน
ท่ีสุด เปนข้ันตอนการทําใหลูกคาจาก First-time Buyer กาวเขามาสู core customer และคงอยูในข้ันนี้
ตอไปอีกนาน ๆ 

3.3 Add-on selling คือการเพ่ิมมูลคาใหแก Customer Relationship โดยการเสนอขายสินคา
ท่ีมากประเภทขึ้นหรือสินคาท่ีทํากําไรมากกวาเดิมใหแกกลุมลูกคาท่ีมีอยู เดิมของบริษัท เชน 
บริษัทผูผลิตและขายรถยนตท่ีขายประกันภัยรถยนตใหลูกคาของตนก็ถือวาเปน Add-on selling 

อยางไรก็ตามในทางปฏิบัตินั้น เนื่องจากธุรกิจมักจะมีทุนและทรัพยากรอันจํากัด จึงไม
สามารถทุมเทลงไปในกลยุทธตาง ๆ ท้ัง 3 สวน พรอมกันได จึงตองจัดสรรทุนและทรัพยากรใหสวน
ท่ีจําเปนท่ีสุดกอนแลวจึงจัดสรรใหสวนท่ีสําคัญรองลงมาในภายหลัง เชน บริษัท A นั้น เห็นวาลูกคาท่ี
มีอยูในตอนนี้นั้น สวนใหญอยูในชวง Core Defector ซ่ึงมีแนวโนมท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือสินคากับผูขาย
รายอ่ืนท้ังส้ิน บริษัทจึงเนนการทํา Customer Acquisition มากกวาการทํา Customer Retention เปนตน 
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ท้ังนี้การตัดสินใจวาจะใหความสําคัญแกสวนใดมากกวากันนั้นไมควรวัดจากความรูสึกและการคาด
เดา การตัดสินใจตองมาจากขอมูลท่ีวัดมูลคาจึงตองมีฐานขอมูลท่ีดีและรูวิธีใหเต็มประสิทธิภาพ 
(Exploiting the Power of Database) เพ่ือวัดมูลคาของลูกคาในแตละกลุมไดอยางแมนยํา รวมท้ัง
วิเคราะหความสัมพันธระหวางกิจกรรมการตลาดของบริษัทกับพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาเหลานั้น
ดวย 

2.2.2 การปรับปรุงความ สามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 
กลยุทธการตลาดเปาหมาย (Target Marketing Strategy) 
เพราะเราไมสามารถทําใหทุกคนพอใจไดท้ังหมดในเวลาเดียวกันมี 3 ข้ันตอน 

- การแบงตลาดใหญท้ังหมดออกเปนสวนตลาดท่ีแตกตางกันตามลักษณะของลูกคา 
(Segmentation) 

- การเลือกสวนตลาดบางสวนข้ึนมาเปนตลาดเปาหมาย (Targeting) 
- การพัฒนาสินคาเพื่อตอบสนองสวนตลาดนั้นโดยเฉพาะ (Positioning) 
การหาลูกคาใหมเขามาในองคกรเปนปจจัยแรกของการบริหารวงจรการทําธุรกิจลูกคา การ

หาลูกคาใหมเปนเปาหมายท่ีสําคัญในชวงของการออกผลิตภัณฑใหม หรือบริษัทเพิ่มเร่ิมกอต้ัง 
โดยเฉพาะบริษัทขนาดเล็กและเพิ่งต้ังใหม การหาลูกคาใหมและการรักษาลูกคาไวมีความสําคัญเทา ๆ 
กัน บริษัทท่ีมีการบริหารจัดการท่ีดีจะสามารถลดระดับขนาดลูกคาใหมีเพียงลูกคาท่ีมีความสําคัญกับ
บริษัทจริง ๆ การจะหาวาลูกคาในอนาคตคนไหนจะมาเปนลูกคาของเราไดนั้น กอนอ่ืนองคกรควรจะ
ตั้งเปากอนวาลูกคาในอนาคตของเราควรเปนอยางไร จะเขาถึงลูกคาในอนาคตไดดวยวิธีการแบบไหน 
และจะนําเสนอสินคาหรือบริการอะไรใหกับพวกเขา 

1. ลูกคาใหมของประเภทผลิตภัณฑ  
ลูกคาใหมสามารถแบงไดออกเปนสองกลุมดวยกัน ลูกคากลุมแรกจะเปนลูกคาใหมของ

ประเภทผลิตภัณฑ ลูกคากลุมนี้มีการระบุความตองการใหมในประเภทสินคาและบริการ เชน พอแมท่ี
เพ่ิงมีลูกคนแรกก็ตองการสินคาในกลุมเส้ือผาเด็ก ของเลน อาหารสําหรับเล้ียงดูลูกใหเจริญเติบโต มี
สุขภาพแข็งแรง พอแมกลุมนี้ถือเปนลูกคาใหมในกลุมผลิตภัณฑแมและเด็ก หรือบางคร้ังความ
ตองการของลูกคาก็นําไปสูการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการท่ีมีอยูแลวในตลาด เชน ในปจจุบันอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากของธนาคารนั้นใหอัตราผลตอบแทนนอย ทําใหลูกคาหันไปสนใจนําเงินไปลงทุน
ประเภทอื่น ดังนั้นธนาคารจึงพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินอ่ืนเพื่อรักษาฐานลูกคาและหาลูกใหม โดย
รวมมือกับบริษัทประกันชีวิตออกผลิตภัณฑประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย ท่ีนอกจากจะได
ผลตอบแทนที่ดีกวาการฝากเงินกินดอกเบ้ียกับธนาคารแลว ยังสามารถนําไปลดหยอนภาษีเงินไดได
อีกดวย เปนตน 
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2. ลูกคาท่ีดึงมาจากบริษัทคูแขง 
ลูกคาใหมกลุมท่ีสองเปนลูกคาใหมของบริษัทมักจะเปนกลุมลูกคาท่ีบริษัทดึงมาไดจาก

บริษัทคูแขง เนื่องจากบริษัทนําเสนอคุณคาของสินคาและบริการตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดดีกวาบริษัทคูแขง เชน คายโทรศัพทมือถือ DTAC และ True Move-H ตางก็เปนผูจัด
จําหนายไอโฟนอยางเปนทางการจากแอปเปล ทรูสามารถดึงกลุมลูกคาจากดีแทคท่ีเปนเบอรสองของ
ตลาดไดเนื่องจากทรูใหขอเสนอกับลูกคาท่ีดีกวา เชน ใหบริการ 3G และ WiFi Hot Spot ครอบคลุม
ท่ัวกรุงเทพฯ และตามจังหวัดใหญ ๆ มีแพ็คเกจท่ี bundle คาโทรศัพท สง SMS ใชโมบายอินเทอรเน็ต
แบบ Unlimited ทรูมีคลังแอพพลิเคช่ันท่ีตอบสนองไลฟสไตลของลูกคาและพิเศษเฉพาะลูกคาทรู
มากมาย เปนตน ซ่ึงคุณคาของสินคาและบริการท่ีบริษัทมอบนั้นชวยกระตุนความสนใจและทําให
ลูกคาซ่ึงเปนลูกคาปจจุบันของคูแขงเปล่ียนใจและกลายมาเปนลูกคาคนปจจุบันของเราในท่ีสุด 

การตอบแทนลูกคากลุมท่ีสองนี้เม่ือลูกคามาสมัครใชบริการก็มักจะใหของขวัญตอบแทน
การมาใชบริการ เนื่องจากลูกคามีคา Switching Cost สูง เชน หากจะเปล่ียนจากคายดีแทคมาใชทรูมูฟ
เอชลูกคาตองเสียคายายคายดวย ทําใหบริษัทท่ีลูกคายายมาจากบริษัทคูแขงตองลงทุนสูงในการมอบ
คุณคาของสินคาและบริการ เชน เม่ือยายมาใชบริการกับทรูมูฟเอชแลวไดรับโทรฟรีเพิ่มอีก 100 นาที 
3 เดือน มอบสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคาหรือใชบริการอ่ืน ๆ ในเครือทรู เปนตน เพื่อเปนการซ้ือใจ
ลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความผูกพันกับแบรนด 

หากเปรียบเทียบกลุมลูกคาใหมท้ังสองกลุมนี้แลวลูกคาใหมของผลิตภัณฑมีแนวโนมท่ีจะ
มีความจงรักภักดีกับตราสินคาหรือบริการมากกวาลูกคากลุมท่ีสองหรือลูกคาท่ีดึงมาจากคูแขง 

เม่ือเรารูจักกลุมลูกคาในอนาคตแลวมาดูกันวาจะสรางฐานลูกคาในอนาคตไดอยางไรบาง 
ฝายการตลาดจะเปนผูหาผูบริโภคท่ีไดรับการคัดเลือกมาแลววานาจะเปนลูกคาในอนาคตขององคกร 
สวนฝายขายจะเปนหนวยงานที่คอยติดตามลูกคาในอนาคตซ่ึงอาจจะเปนบุคคลหรือบริษัทก็ได ส่ิงท่ี
ตองนํามาพิจารณากันตอก็คือบุคคลหรือบริษัทท่ีอาจจะเปนลูกคานั้นมีคุณสมบัติตามน้ีหรือไม ไดแก 
มีความสนใจในสินคาหรือบริษัทหรือไม? มีความสามารถในการจายไหม? และมีอํานาจในการซ้ือ
ไหม ?  หากมีคุณสมบัติครบท้ังสามประการบริษัทไมควรพลาดท่ีจะนําเสนอส่ิงท่ีดีใหกับผูบริโภคเพื่อ
เปล่ียนสถานะจากลูกคาในอนาคตมาเปนลูกคาของเราในปจจุบัน 

2.1. ลูกคาเกาดึงลูกคาใหม 
การสรางฐานลูกคาใหมไดนั้นไมใชเร่ืองงายตองใชเวลาพอสมควร และในปจจุบันก็มีการ

แสวงหาและชวงชิงลูกคากันมากข้ึน กลยุทธการแสวงหาลูกคาท่ีดีและสามารถนําไปใชสรางฐาน
ลูกคาได อาทิเชน ลูกคาเกาดึงลูกคาใหม บริษัทเม่ือดําเนินธุรกิจมาในระยะเวลาหน่ึงจะตองมีฐาน
ลูกคาเกาอยูในมือบาง การใชประโยชนจากลูกคาเกาท่ีมีอยูเพื่อสรางฐานลูกคาใหมจะประสบ
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ความสําเร็จไดข้ึนอยูกับจํานวนลูกคาท่ีมีอยู หากอยากใหกลยุทธดังกลาวใชแลวประสบความสําเร็จ 
ใหสรางกิจกรรมการตลาดเพ่ือใหลูกคาสามารถแนะนําเพื่อน ญาติพี่นอง คนรูจัก เขามามีสวนรวมใน
กิจกรรมโดยเฉพาะบุคคลท่ีเปนเปาหมายของธุรกิจ 

การใชเครือขายทางสังคมชวยแนะนําและบอกตอสินคาและบริการไปยังผูบริโภคคนอื่นท่ี
อยูในเครือขายสังคมเดียวกัน เครือขายทางสังคมอาจจะเปนสมาชิกในสมาคมทางธุรกิจ เพื่อนจาก
มหาวิทยาลัย ปจจุบันกลยุทธนี้นิยมใชกันมากในกลุมสินคาประเภท FMCG สินคากลุมอิเล็กทรอนิกส 
ธุรกิจสายการบิน ฯลฯ โดยใชโซเชียลมีเดียเปนชองทางในการส่ือสารกับผูบริโภคเพ่ือแจงขาวสาร
ผลิตภัณฑ บริการ โปรโมช่ัน บางองคกรก็ใชเครือขายของ Online Influencer ซ่ึงมักจะเปนบล็อกเกอร
ท่ีคนในเครือขายสังคมออนไลนรูจักกันดีเขียนรีวิวลงเว็บบล็อก เว็บไซตสวนตัว แลวแชรรีวิวตางๆ 
ผานเครือขายของบล็อกเกอรซ่ึงเปนอีกทางที่ชวยใหผูบริโภครับทราบรายละเอียดสินคาไดมากข้ึน 
และชวยสนับสนุนการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการของเราไดในอนาคต 

2.2. พัฒนาผลิตภัณฑเพื่อดึงดูดลูกคาใหม 
การพัฒนาผลิตภัณฑดึงดูดลูกคาใหม สินคาท่ีผลิตข้ึนมายอมมีประโยชนตอกลุมเปาหมาย

เปนทุนเดิมอยูแลว แตถาหากเราจะขายแตสินคาในรูปแบบเดิมก็อาจจะรักษาไดแตฐานลูกคาเกา การ
ตอยอดพัฒนาผลิตภัณฑโดยใชองคความรูเดิม หรืออาจจะคิดสินคาใหมท่ีแตกตางไปเลยทําให
การตลาดของบริษัทไมหยุดนิ่ง มีความเคล่ือนไหวในทิศทางท่ีสามารถกระตุนใหลูกคาใหมเกิดความ
สนใจ อยางกรณีของธนาคารกสิกรท่ีวาง Positioning ของธนาคารใหเปนผูนําอันดับหนึ่งดาน Digital 
Banking ไดออกผลิตภัณฑใหม เชน ATM Sim, K-Mobile Banking เพื่อตองการสรางฐานลูกคาใหมท่ี
เปนกลุมคนรุนใหมท่ีสนใจเทคโนโลยี และมีความสนใจใชบริการเพ่ือทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ
มาเปนลูกคาใหมของธนาคาร 

3. เขาใจและเขาถึงลูกคาโดยใชระบบฐานขอมูลลูกคา 
การพัฒนาระบบฐานขอมูลลูกคาท่ีดีถือวาเปนหัวใจสําคัญในการสรางฐานลูกคาใหม 

เพราะจะทําใหเรารูจักลูกคาในอนาคตและสามารถคัดกรองไดวาผูบริโภคคนนี้มีคุณสมบัติเขาขาย
ลูกคาปจจุบันของเราหรือไม 

การพัฒนาระบบฐานขอมูลลูกคาท่ีดีถือวาเปนหัวใจสําคัญในการสรางฐานลูกคาใหม การ
เก็บขอมูลลูกคาใหม ไมวาจะเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา งานอดิเรก จะทําใหเรารูจักลูกคาใน
อนาคตและสามารถคัดกรองไดวาผูบริโภคคนน้ีมีคุณสมบัติเขาขายลูกคาปจจุบันของเราไดหรือไม 
การเก็บขอมูลลูกคาใหมอาจจะมาจากการลงทะเบียนผานเว็บไซตของบริษัท การเก็บขอมูลจากการไป
จัดแสดงสินคา งานสัมมนา เม่ือไดขอมูลของลูกคาแลวก็ใหจัดกลุมลูกคาอาจจะแบงตามอายุ กลุม
อาชีพ กิจกรรมยามวาง หากลูกคามี Profile ท่ีตรงกับสินคาหรือบริการของเราก็อาจจะสง E-Newsletter 
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แนะนําสินคาและบริการของเรา สง SMS Promotion Code เพื่อใหลูกคาท่ีสนใจตอบกลับเพ่ือรับ
สวนลดพิเศษ ถึงแมลูกคาจะยังไมเคยซ้ือสินคาหรือใชบริการมากอน ก็สามารถสงเปนคูปองสวนลด 
หรือตัวอยางสินคาใหทดลองใช เพ่ือกระตุนใหลูกคาสนใจท่ีจะลองใชสินคาของเราและน่ันหมายถึง
โอกาสที่ผูบริโภคคนน้ันจะเปนลูกคาคนปจจุบัน 

นอกจากกลยุทธการแสวงหาลูกคาท่ีดีท่ีไดกลาวมาขางตนแลว ยังมีแนวทางตาง ๆ อีก
มากมายในการสรางฐานลูกคาใหม ธุรกิจใดก็ตามท่ีสามารถสะสมฐานขอมูลลูกคาไดเทาไหร ก็จะ
สรางโอกาสท่ีดีและทําใหธุรกิจมีศักยภาพในการพัฒนาในทุกดาน อยาลืมวาการสรางฐานลูกคาใหม
เปนเพียงปจจัยแรกใน Customer Lifecycle เม่ือธุรกิจมีลูกคาท่ีพอใจในสินคาและบริการตาง ๆ แลว 
ตองไมละเลยท่ีจะเพิ่มมูลคาของลูกคาใหมากยิ่งข้ึน และคงความเปนลูกคาในวงจรชีวิตลูกคาใหนาน
มากท่ีสุด หากทําไดครบท้ังกระบวนการวงจรชีวิตลูกคาแลวเช่ือวาธุรกิจของคุณก็จะประสบ
ความสําเร็จและครองใจผูบริโภคไดตราบนานเทานาน 

Niche Market คือการขายสินคาใหกับคนเฉพาะกลุม ถาสินคาของเราขายใหกับคนทุกเพศ 
ทุกวัย ทุกระดับช้ัน อยางนี้ไมถือวาเปน Niche Market ถาตลาดเปาหมายตามปกติเปรียบเหมือนเคก
ช้ินหนึ่ง Niche Market ก็เปรียบเหมือนกับเศษเส้ียวหนึ่งของเคกช้ินนั้น อยางเชน สินคาประเภทเส้ือผา
แฟช่ัน อาจมีกลุมเปาหมายเปนกลุมผูหญิงหรือผูชาย แต Niche Market จะจับกลุมท่ีเฉพาะเจาะจงลง
ไปอีก เชน กลุมผูหญิงท่ีรูปรางอวนและนํ้าหนักเกินมาตรฐาน เปนตน 

วันนี้วิถีการใชชีวิตของคนเราเปล่ียนไป ทุกคนเร่ิมมีบุคลิกเฉพาะตัวมากข้ึน สังเกตงายๆ วา
สมัยนี้คนกลุมเดียวกัน สนิทกันมากแคไหน แตก็ไมไดมีรสนิยมการแตงตัวหรือการใชชีวิตเหมือนกัน
เลย ในแงการทําธุรกิจก็เหมือนกัน ยังมีคนอีกหลายกลุมท่ีไมไดรับการตอบสนองอยางตรงตามความ
ตองการเวลาจับจาย พวกเขาตองการสินคาหรือการบริการที่มีความหลากหลายและแตกตางจากท่ีมีอยู
ในตลาด การคิดจะจับตลาดคนกลุมนี้จึงเปนเร่ืองนาสนใจอยางยิ่ง จะใชหลักเกณฑอะไรในการแบง
ลูกคาออกเปนสวน ๆ เพ่ือท่ีจะเลือกสวนท่ีเรามีความถนัด มีความไดเปรียบ หรือ เปนสวนท่ีคูแขงขัน
ไมสนใจ ผมยกตัวอยาง เชน ถาผมใชเกณฑดาน เพศ แบงสวนของลูกคา เปนชาย และหญิง ผมอาจจะ
เลือก กลุมผูหญิง เปนเกณฑแรกในการกําหนดกลุมเปาหมาย แตเราคิดตอไปครับวา สินคาของผมจะ
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาผูหญิงไดทุกคน ทุกวัย ทุกอาชีพ ทุกฐานะทางเศรษฐกิจ 
ทุกภูมิภาค ทุกระดับการศึกษา ไดจริงหรือ ถาคําตอบบอกวา ทําได นั่นหมายความวา ทานกําลังมี
เปาหมายในการทําตลาดแบบ Mass หรือ ตลาดท่ีมีเปาหมายครอบคลุมกลุมลูกคาทุกกลุมไปหมด 

ขอจํากัดของผูประกอบการ SME โดยสวนใหญคือ การมีเงินทุนและมีทรัพยากรไมวาจะ
เปนบุคลากร เคร่ืองมือ อยูอยางจํากัด การทําการตลาดเฉพาะกลุม จะชวยประหยัดแรงงาน เงินทุน 
และเวลา ไดคอนขางมากเม่ือเทียบกลับการลงทุนในกลุมการตลาดใหญ ๆ เนื่องจากการจับ
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กลุมเปาหมายในวงกวางตองเพิ่มเวลาและเพ่ิมทรัพยากร ซ่ึงส่ิงเหลานี้ลวนตีคาเปนเงินท้ังนั้น สวนผล
กําไรท่ีไดกลับมายังข้ึนอยูบนความไมแนนอนและอาจไดกลับมาไมเต็มท่ีเทาท่ีลงทุนไป แตถานําทุนท่ี
มีจํากัดนั้นมาใชกับกลุมเปาหมายเฉพาะกลุมก็จะมีเวลาในการศึกษาพฤติกรรมและความตองการของ
กลุมเปาหมาย คิดวางแผนในการทําตลาด และสามารถจัดสรรงบประมาณในการทําตลาดไดอยางเต็มท่ี 

ธุรกิจแบบการตลาดเฉพาะกลุม จะประสบความสําเร็จไดดวยการสรางสรรคส่ิงใหม และ
คุณภาพท่ีเหนือกวาสินคาท่ีเจาะตลาดกลุมใหญ แตไมใชแขงดวยการตัดราคาสินคาใหต่ําลง และถา
คนพบตลาดเฉพาะกลุมหรือตลาดแบบ Niche Market และสามารถตอบสนองความตองการของคน
กลุมนี้ไดอยางรวดเร็ว ก็จะสามารถกาวข้ึนเปนผูนําตลาดไดอยางรวดเร็วและจะสงผลตอภาพลักษณ
ของธุรกิจดวย เพราะลูกคาสวนใหญจะรับรูวาธุรกิจของเราเปนผูเช่ียวชาญเฉพาะดานไปทันที 

การคนหาตลาดเฉพาะกลุม  ก็เหมือนการหาที่เหมาะ ๆ สําหรับต้ังแคมป ถาเราเขาไปต้ัง
แคมปในปา เราตองเลือกเอาตนไมสักตน สองตน ท่ีเหมาะสําหรับต้ังแคมปไวขางใต เราไมสามารถ
เลือกตนไมหมดท้ังปาได ดังนั้น การคนหา Niche Market  ก็เชนเดียวกันคือ กอนอ่ืนใหเลือกธุรกิจที่
กลุมเปาหมายตลาดท่ีเราสนใจกอน จากนั้นจึงมองหา กลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีลักษณะเฉพาะ  ท่ีแฝงอยู
ในกลุมนั้น 

ถาจะสังเกตดี ๆ จะเห็น Niche Market  มีอยูในแทบทุกวงการ เชน ในวงการนักกฎหมาย 
ทนายท่ีรับทําคดีหยารางอยางเดียว ก็ถือวาเขาทํา Niche Market  หรือหมอผูเช่ียวชาญโรคผิวหนัง ก็มี 
Niche Market  เปนของตนเอง แมแตงานดานโฆษณาประชาสัมพันธก็มี Niche Market  ไดเชน 
ประชาสัมพันธงานเปดตัวสินคาเทานั้น หรือบริษัทประชาสัมพันธท่ีรับงานจากลูกคาท่ีเปนสนาม
กอลฟ รีสอรท และโรงแรมเทานั้น เปนตน 

เพราะฉะน้ัน อันดับแรก เราตองเร่ิมตนดวยการถามตัวเราเองกอนครับวา เรามีความถนัด มี
ความชํานาญ หรือ มีจุดเดนอะไร ท่ีสามารถนํามาใชประโยชนได แลวมองตอไปครับวา มีกลุมลูกคาท่ี
เขาตองการใชบริการ หรือ สินคา ท่ีเกิดจากความถนัด ความชํานาญ จุดเดนของเราอยูตรงไหนบาง 

ลูกคากลุมเปาหมายท่ีตรงกับจุดเดนของเรา พวกเขาพักอยู ท่ีไหน ทํางานท่ีไหน ใช
ชีวิตประจําวันอยางไร มี Lifestyle อยางไร ท่ีเราจะสามารถเขาไปเจอ แนะนําธุรกิจ บริการ ของตัวเอง
ใหพวกเขารูจัก ไดเกิดการทดลองใช 

ขอควรระวังทางการตลาดแบบ Niche Market ก็คือเราจําเปนตองพิจารณาวาในความเล็ก
ของตลาดแบบ Niche Market มีกําลังซ้ือมากพอท่ีจะชวยใหธุรกิจของเราอยูรอดและเติบโตไดหรือไม 
Niche Market ท่ีมีกําลังซ้ือจํากัดมากและไมมีพื้นท่ีสําหรับขยายธุรกิจไดในอนาคตอาจไมคุมคาการ
ลงทุน และยังทําใหเสียเงินไปอยางไมคุมคาอีกดวย 
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การทําตลาดแบบ Niche Market นั้น นอกจากตองมีความโดดเดน และความแตกตางท่ีเห็น
ไดชัดแลว ยังมีอีกหลายปจจัยท่ีจะชวยใหเราประสบความสําเร็จใน Niche Market  ไดแก 
 - ความเชี่ยวชาญ 
 ใน Niche Market  จะไมมีคําวาท่ัวไป หรือพอทําได หรือปานกลาง เราตองเกงในเร่ืองท่ีทํา
จริง ๆ จึงจะเปนท่ียอมรับและแตกตางจากคูแขง ที่สําคัญ บริการท่ีเราเสนอขายตองสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเฉพาะกลุมนี้ไดอยางแทจริง 
 - ความเปนหนึ่ง 
 ความเปนหนึ่งหมายถึงวา ในตลาดท้ังหมดนี้ มีเราเจาเดียวหรือไมท่ีมีสินคาหรือบริการตรง
ตามความตองการของลูกคากลุมนี้ สวนใหญจะวัดกันงาย ๆ โดยดูวาในยานหรือเขตท่ีเราจะทําธุรกิจ
นั้นมีใครเสนอขายสินคาหรือบริการเหมือนกันหรือเปลา แตก็ตองพิจารณาดวยวา ในยานนั้นมีกําลัง
ซ้ือพอท่ีจะทําใหธุรกิจของเราโตไดหรือไม 
 - ประสิทธิภาพ 
 เราตองคิดไดเร็วกวาคูแขง หรือเสนอความสะดวกสบายเหนือกวาคูแขง หรือเสนอสินคา
หรือบริการที่ชวยใหลูกคามีชีวิตท่ีงายข้ึน ประหยัดเวลามากข้ึน เชน ราน pet shop ท่ีมีบริการ 24 
ช่ัวโมง หรือ บริการซอมทอประปา 24 ช่ัวโมง หรือบริการทําสปาถึงบาน เปนตน 
 - ตอบสนองความตองการของลูกคา 
 ประเด็นนี้เนนในเร่ืองคุณภาพของสินคาหรือบริการ หมายความวา สินคาหรือบริการของ
เราตองไดมาตรฐานและทําใหลูกคาพึงพอใจ  ถาเราขายคอมพิวเตอรใหแมบานหรือผูสูงอายุท่ีอยูกับ
บาน เราตองมีบริการดานไอทีท่ีพรอมสําหรับแกปญหาหรืองาย ๆ (แตยากสําหรับคนไมคุนเคยกับ
เทคโนโลยี) ตลอดเวลา  ถาเรามีการรับประกันสินคายาวนานกวาคูแขง ก็คือเปนขอดีในดานนี้
เหมือนกัน 
 - ความจงรักภักดี 
 ธุรกิจของเราจะอยูไดก็ตอเม่ือลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวยังกลับมาใชบริการของเราอีก มี
ลูกคามากนอยเทาใดที่กลับมาซ้ือสินคากลับเรา  ปจจัยนี้ก็ตองข้ึนอยูกับวา สินคาหรือบริการของเรา
นั้นตองเปนของหายากหรือไดรับความเช่ือถือไวใจมากจนลูกคาตองกลับมาซ้ือท่ีเราเทานั้น ท่ีสําคัญ
เราตองสรางความสัมพันธกับลูกคาใหไดดวย 
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- ประการสุดทาย ท่ีสําคัญอยางมาก คือ อยาเลนเร่ืองราคา 
ถาเราไมไดมีตนทุนการผลิตหรือตนทุนการดําเนินการท่ีต่ําแสนต่ําจริง ๆ อยาคิดเอาชนะ

คูแขงดวยกลยุทธดานราคาเปนอันขาด การเสนอขายสินคาราคาถูกใน Niche Market  มักไมไดกําไร 
แถมยังไมกอใหเกิดความสัมพันธกับลูกคา ดังน้ัน แทนท่ีจะมัวมานั่งประหยัดตนทุน สูมาทําของดีขาย 
ในราคาท่ีคุมคาและหาทางสรางความสัมพันธอันยั่งยืนกับลูกคาของเราจะดีกวา 

2.2.3 การพัฒนาสินคาหรือการบริการ 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา และ การพัฒนาสินคาใหม 
ในความรวดเร็วของตลาดท่ีขับเคล่ือนดวยเทคโนโลยี ท้ังอยางทุกวันนี้ แตละบริษัทตางก็

ดิ้นรนท่ีจะรักษาลูกคาท่ี จงรักภักดีไว (Customer Loyalty) และสรางรายไดัใหม ๆ ตลอดจนการ
ควบคุมตนทุน ในการที่จะเรงพิชิตคูแขงทางการตลาด ผูบริโภคมีความรูมากข้ึนเกี่ยวกับส่ิงท่ีเขาซ้ือ
และไดรับการศึกษาท่ีดีข้ึน พวกเขายินดีท่ีจะจายสําหรับคาของความรูแตก็ไมสนับสนุนท่ีจะอยูกับ
บริษัทเดียว ความช่ือสัตยท่ีครํ่าครึ ในอดีตไดหมดไปแลว ความสัมพันธท่ียาวนานไมมีความเก่ียวของ
อีกตอไป       

ถาผูบริโภคไมรูสึกวาพวกเขากําลังไดรับสินคาหรือบริการที่ดีท่ีสุดอยู บริษัทท้ังหลายจึง
ตางคนหาวิธีท่ีจะทําให ความสัมพันธกับลูกคา แข็งแกรงข้ึนเพื่อ จะเพ่ิมรายได ขณะเดียวกัน Merger, 
Acquisition, Consideration & Deregulation ไดเพิ่มการแขงขันข้ึนในระดับท่ีไมเคยมีมากอน และมี
ความพยายามท่ีรวดเร็วข้ึนในการ เพิ่มประสิทธิภาพและลดตนทุน ทามกลางความสับสนเหลานั้น
บริษัทตางก็หันไปสูสินคาและบริการใหม ๆ เพื่อจะเช่ือมพวกเขาใหใกลชิดกับผูบริโภคมากข้ึนและ
ทําใหเกิดความสัมพันธ กับผูบริโภคมากข้ึน แตกระน้ันการพัฒนาสินคาใหมเปนสวนท่ีสําคัญของการ
จัดการความสัมพันธตอผูบริโภค มันเกี่ยวพันถึงการเสนอผูบริโภคดวยสินคาและบริการท่ีพวกเขา
ตองการ และการทําใหมันพรอมจําหนายและใชงาย Product & Service ใหมรวมถึงการปรับเปล่ียน
รูปลักษณของผลิตภัณฑท่ีมีอยูแลวและการขยาย Product Line เชนเดียวกับการ Modified สินคาเดิม    

นอกจากนั้น บริษัทตาง ๆ ก็เร่ิมท่ีจะสํารวจและหาชองทาง (Channels) ใหม ๆ เชน Internet ทํา
การตลาดมากข้ึน New Product Development ไมใชของใหมกับบริษัทตาง ๆ แตสภาวะแวดลอมท่ี
เปล่ียนไปเปนส่ิงท่ีทําใหผูบริโภคใหความสําคัญกับความรวดเร็วเหนือส่ิงอ่ืนใด แรงกดดันจากความ
รวดเร็วตอตลาดสามารถกอใหเกิด ผลดานลบท่ีไมเจตนาได บอยคร้ังท่ีสินคาและบริการใหม ๆ เขามาใน
ตลาดไมไดถูกลองใช เกาเก็บและเกินงบ เปนเหตุผลบางประการที่ทําใหบริษัทตาง ๆ หาวิธีอ่ืนในการ
ประกอบธุรกิจ      
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องคกรเหลานี้เส่ียงอนาคตของพวกเขาดวยส่ิงท่ีเขาเลือกในวันนี้ ชองทางและโอกาสอาจจะ
จํากัด ฉะนั้นบริษัทจึงตองการขั้นตอนในการ พัฒนาผลิตภัณฑใหม ท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือจะได
สามารถเลือกความคิดท่ีดีท่ีสุดท่ีจะเจาะกลุมเปาหมายสูผูบริโภค และใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด
โดยเฉพาะทรัพยากรบุคคลในการพัฒนาขบวนการ จึงอาจ สําคัญมากข้ึนในการพัฒนาผลิตภัณฑ  

ขบวนการแรกในการพัฒนา Product หรือ Service ใหมคือการข้ีชัดความคิด หรือแบบแผน
ท่ีมีประสิทธิภาพท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภค การเปล่ียนแปลงทาง Technology ขณะน้ี
มีบทบาทท่ีจะนาพิจารณาในการเสนอทางเลือกแกองคกรในการใหบริการ องคกรบางบริษัทมีปญหา
ในการชี้ชัดความคิดขณะท่ีบริษัทอ่ืน มีหลายความคิดเกินไปและพยายามจะจํากัดลงใหแคบ โดยการ
แบงเปนกลุมยอย ๆ บอยคร้ังท่ีบริษัทไมไดใชทรัพยากรที่มีอยูท้ังหมด เพื่อจะช้ีและรางความคิดใหมๆ 
อยางรวดเร็วและ มีประสิทธิภาพ เพื่อการพัฒนาความคิดใหม ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพนั้นทางบริษัทจะตอง
มีขบวนการยุทธศาสตร ในการพัฒนาสินคา (Strategic Product Development Process) ท่ีจะทําให
บริษัทสามารถรวมกลุมของทรัพยากรทางการเงินและบุคคลอันมีคาอยางรวดเร็วพรอมท้ังรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุดของพวกเรา เม่ือขบวนเปนไปอยางท่ีถูกทางแลว บริษัทก็สามารถเก็บเกี่ยว
ผลประโยชนจากมันไดดีท่ีสุด การสรางชองทางท่ีเปนไปไดท่ีใหญท่ีสุดสําหรับความคิดใหม ๆ 
หมายถึงการใชประโยชนจากทรัพยากรที่มีอยูท้ังหมด ท้ังภายนอกและภายใน ถึงแมวาหลาย ๆ องคกร
จะใชความคิดจากการตอบรับของผูบริโภค วิศวกร หรือผูบริหารระดับสูงและผูจัดการอยางเหมาะสม 
คนท่ีเปนเลิศดานสรางสรรค ทางความคิดนั้นไดเปรียบกวาเยอะ      

แหลงความคิด องคกรตางมีแหลงขอมูลภายในมากมายสําหรับการสรางความคิด (Ideas) 
ทุกๆความคิดมีคา อยางเชน พนักงานขายสามารถใหขอมูล อันเปนประโยชนวาลูกคามีความรูสึก
อยางไรกับสินคาและบริการ ยิ่งมีความสัมพันธโดยสวนตัวกับลูกคามากเทาไหร ก็ยิ่งสามารถทําใหเรา
มีความรูท่ีลึก (Insight) มากข้ึนในตัวลูกคา พนักงานเก็บเงินขององคกร ก็เปนแหลงขอมูลท่ีดีเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการจายเงินของลูกคา วิศวกรเองอาจจะใสใจกับความกาวหนาทางเทคโนโลยี ซ่ึงก็อาจให
แนวความคิดเกี่ยวกับ การลดตนทุนท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน หรือใหความเห็นเกี่ยวกับโอกาสใหม ๆ 
สําหรับการพัฒนาผลิตภัณฑตาง ๆ สําหรับแหลงขอมูลเดิมท่ีไดในอดีต อยางเชน จากผูจัดการและ 
ฝายลูกคาสัมพันธตางก็มีขอคิดเห็นและขอมูลท่ีเปนประโยชนซ่ึงอาจจะตางไปจากแหลงขอมูลใหม
อยางคูคาทางธุรกิจ เชน Suppliers และผูจัดจําหนาย  

เพื่อกอเกิดความคิดกาวหนาภายในองคกรยิ่งข้ึนไปอีก องคการมักจะนําบุคลากรจากทุก
สวนขององคกรท่ีมีความสามารถและประสบการณท่ีแตกตางกัน มาพบปะสังสรรคกันเปนประจําเพื่อ
การทํา Brainstorming หรือการระดมความคิด หรือท่ีรูจักกันในสวนของ "Ideation" นั้น ใหการ
แลกเปล่ียนท่ีอิสระทางความคิดและบันดาลใจใหเกิด ความคิดสรางสรรค ในการทํางานดวยกันเพื่อ
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กอกําเนิดความคิดใหม ๆ ในสวนตาง ๆ และควรจะมุงเนนแตละประเภทความคิด เชน ความเปนไป
ไดระยะยาว หรือการพิจารณาระยะส้ัน แหลงภายในสําหรับความคิดก็สามารถเปนแหลงท่ีมีพลังได 
แตอยางไรก็ตาม ก็ไมอาจมองขามแหลงภายนอกไดเทคโนโลยีทุกวันนี้ใหเคร่ืองมือท่ีซับซอนมากข้ึน
ท่ีทําใหการสํารวจ ผูบริโภคและการวิเคราะหตลาดเปนส่ิงท่ีเขาถึงไดมากข้ึนและราคาก็ถูกลงดวย 
กลุมเปาหมายและการสํารวจยังคงเปนแหลงท่ีมีคาแตวิธีท่ีเทคโนโลยีใหม ๆ เปดใหนั้น สามารถเปน 
ประโยชนอยางยิ่งยวดตอองคกรในการทําความเขาใจถึงแนวทางการตลาดและผูบริโภคและความคิด
ใหม ๆ ท่ีผุดข้ึนมา ตัวเลือกท่ีนาพิจารณา เชน Online Customer Chats อีกอยางหน่ึงการเก็บขอมูล
โดยตรงวา ผูบริโภคใชสินคาจริง ๆ อยางไรนั้น การบริการและแบบทดลองก็สามารถใหขอมูลท่ีมีคา
สําหรับการขยายตัวสินคาและพัฒนาความคิดได      

Assess (การประเมิน) เปนท่ีเห็นไดชัดวา ไมใชทุกความคิดท่ีไดข้ึนมานั้นจะสามารถนํามา
พัฒนาได ดวยทรัพยากรการเงินและบุคคลท่ีจํากัดแลว ความคิดท่ีดีท่ีสุดเทานั้นท่ีควรจะไดรับการสาน
ตอและยังจํากัดจํานวนความคิดท่ีจะเปนตัวเรงข้ันตอนการพัฒนา Product ขอจํากัดนี้ใหโอกาสที่จะ
ประยุกตความเชี่ยวชาญพิเศษดานการ ตลาดและการพัฒนาท่ีจะเพ่ิมความเร็วตามตลาดและจับกลุมก็
ได การเลือกรูปแบบสินคาและบริการท่ีมีประสิทธิภาพอยางเปนระบบคือกุญแจสูความสําเร็จในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ ความคิดท่ีคัดสรรนั้นมักจะข้ึนอยูกับ Core Concept และความคิดนั้นควรถูกประเมิน
ดวยส่ิงแวดลอมแขงขันในปจจุบัน ขนาดของตลาดท่ีมีความเปนไปไดและตนทุน จะใช Funtional 
Concept และ Internal Requirement อยางไรก็ตาม กอนจะปลอยให Concept ท่ีมีประสิทธิภาพแตมี
ตนทุนสูงและยากตอการพัฒนาผานไป นาจะพิจารณาถึงตัวเลือกสําหรับ Strategic Alliances หรือการ
เขาครอบกิจการ การรวมตัวและเรียนรูทางกลยุทธท่ีกําหนวดเวลาดี ๆ จะหมายถึงความแตกตาง
ระหวางการเปนเจาแรกในตลาดดวยรูปแบบท่ีเปนไปได ทางการเงินและปลอยใหความคิดท่ีเยี่ยมยอด
แตแพงเกินไป หรือยากท่ีจะพัฒนาในสถานการณท่ีวงจรสินคามีอายุส้ันและมีการเปล่ียนแปลงทาง
เทคนิคเร็วเกินไป 

 การคัดเลือกความคิดท่ีมีประสิทธิภาพอยางเต็มท่ีนั้น หมายถึงการสรางขอเสนอสินคาท่ี
สมบูรณซ่ึงรวมถึงการพิจารณาผลลัพธทางการตลาดท่ีคอนขาง มีประสิทธิภาพท้ังหมดของตัวเลือกใน
การพัฒนา ข้ันตอนตรวจคัดความคิดนั้นไมไดจบลงแคการตัดสินใจเลือก Concept ท่ีจะติดตามเกิด
แลวเทานั้น แตวันจะเอาอยูตลอดเพียงแตใน ระดับความเขมขนท่ีมากข้ึน ส่ิงแรกท่ีจะตรวจสอบ
เกี่ยวกับคอนเซ็ปต คือความเหมาะสมในยุทธวิธี และส่ิงนี้ตองการพิจารณาจากหลายสวนรวมถึง 
Corporate Strategy ความไดเปรียบทางการแขงขัน Competitive Advantages & Core Market 
Branding Issues & Synergies ดวยสินคาและบริการท่ีมีอยูจริง คําถามท่ีควรถามรวมถึง ชองทาง
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การตลาดใดท่ีตอนน้ีเราใชอยูและอันไหนท่ีเราตองการจะใชในอนาคต ฐานผูบริโภคของเราคืออะไร 
สินคานี้จะมีผลตอ Product Lines ท่ีมีอยูอยางไร      

การแขงขันเปนอยางไร และจะกลายเปนอยางไรอีก 1 ป หรือ 5 ป หลังจากนี้การตอบ
คําถามสุดทายนั้นตองมีการสังเกตคูแขงและ Potential Competitors อยางหนักและยาวนาน การสะสม
ความรูทางการเงิน Competitive Intelligence การตรวจสอบสภาพแวดลอมสินคาปจจุบันและทบทวน
จุดแข็ง จุดดอย โอกาส ขอจํากัดก็เปนอีก ข้ันตอนหนึ่งท่ีเปนประโยชนในการทําใหบทนี้สมบูรณ การ
อยูบนจุดสูงสุดของสภาวะตลาดก็เปนการยืนยันวา การตัดสินใจในสินคาไมไดเกิดข้ึนโดดๆ การ
เขาใจคูแขงของคุณ ลูกคาของคุณ และตลาดของคุณ นั้นเปนกุญแจไปสูความสําเร็จของสินคาคิดถึง
ลูกคาของคุณเสมอ       

ทดสอบสินคาหรือบริการกับลูกคาของคุณอยางใสใจเ พื่อหากระบวนการสําคัญของสินคา 
คัดเลือกสวนประกอบอยางเขมงวดและพยายามสรางแบรนด และกลยุทธตําแหนงในตลาดสามารถ
เรงไปใหการพัฒนาอยางจริงจังได พิจารณาอยางเปนจริงถึงขนาดของตลาดเปาหมายและตนทุนของ
การเจาะตลาดน้ัน ๆ สามารถทําใหแนใจไดวา คุณกําลังไลตาม Concept ท่ีมีประสิทธิภาพ แทนท่ีจะ
เปนแคความดี ๆ ความคิดหนึ่งและยังสําคัญท่ีจะพิจารณาถึงความจําเปนของการลงทุน Capital ตอง
ลงทุนอะไรท่ีจะผลิตสินคา เปรียบบริการนี้บางและรวมถึงคาใชจายระหวางนั้นดวยตัวเลือกราคา 
ระดับราคาใดสามารถใชไดบาง การตัดราคาหรือ Promotion อะไรท่ีสามารถพิจารณาได วากําไรงวด
แรก จะคิดราคาเดียวกันกับลูกคาทุกคนรึเปลา เราเตรียมพรอมท่ีสละกําไรเพ่ือยอดขายตรงไหน 

ในทางหลักการตลาด มีแนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑ 3 แนวทาง คือ 1) การสรางนวัตกรรม 
(Product Innovation) ซ่ึงเปนผลิตภัณฑท่ีไมเคยมีวางจําหนายในตลาดเลย 2) ปรับปรุงผลิตภัณฑท่ีมีอยู
เดิมใหดีข้ึน (Product Improvement) และ 3) ผลิตทําข้ึนมาลักษณะเหมือนผลิตภัณฑของคูแขงขันที่มี
จําหนายในตลาดแลว (Mee-too Products) 

คําถามสําคัญก็คือ อะไรเปนแรงผลักดันสําคัญท่ีทําให ผูประกอบการ SME   จําเปนตอง
พัฒนาผลิตภัณฑ ซ่ึงในความเห็นของผม มีแรงผลักดันท่ีสําคัญอยู 3 ประการ ท่ีมีสวนสําคัญทําให
ผูประกอบการ SME ตองเร่ิงดําเนินการพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อความอยูรอดของธุรกิจ 

แรงผลักดันท่ีสําคัญประการแรก คือ ลูกคา วันนี้โลกประสบการณของลูกคาเปล่ียนไป รับรู
ขอมูล ขาวสาร มากข้ึน ท้ังจากส่ือตาง ๆ และ เครือขายสังคม (Social Network) มีประสบการณในการ
ทดลองใชสินคา หรือบริการจากผูผลิต หรือ ผูใหบริการรายอ่ืน ทําให ลูกคามีทางเลือกในการซ้ือมาก
ข้ึน อํานาจการตอรองกับผูประกอบการ SME มากข้ึน ความคาดหวังท่ีมีตอสินคา หรือ บริการท่ีจะ
ไดรับก็เพิ่มมากข้ึน 
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แรงผลักดันประการท่ีสอง คือ คูแขงขันในตลาด เราตองยอมรับวา เราไมไดเปนเจาเดียวใน
ตลาด ถึงแมวา วันนี้เราอาจเปนเจาแรกในตลาด แตสักวันก็จะมีคูแขงขันรายใหมเขามาสูตลาด ทําให
ลูกคามีทางเลือกมากข้ึน 

แรงผลักดันประการท่ีสาม คือ องคความรู และเทคโนโลยี วันนี้มีการพัฒนาไปไกลมาก 
เนื่องจากหนวยงานภาครัฐ ไดใหงบประมาณสนับสนุน ในการคนควาวิจัย วาจางผูเช่ียวชาญแขนง
ตางๆ มาเปนท่ีปรึกษาใหกับภาคธุรกิจ จึงเปนโอกาสท่ีดี สําหรับผูประกอบการ SME ท่ีจะฉกฉวย มา
ใชเปนประโยชนในการพัฒนาธุรกิจ 

SME ท่ีไมไดเปนผูผลิตสินคา แตเปนธุรกิจบริการ หรือ คาปลีก จําเปนตองใหความสําคัญ
กับการพัฒนาผลิตภัณฑดวยหรือไม 

ผูประกอบการ SME ตองตระหนักกอนวา การพัฒนาผลิตภัณฑ หรือ บริการ ทําไปเพื่อ
อะไร 

เราลองหลับตา นึกถึง สมการ กําไร/ขาดทุน 
กําไร (ขาดทุน) = รายได – คาใชจาย 
ธุรกิจจะอยูรอดได ตองมีกําไร กําไรมาจาก เรามีรายไดเพิ่มข้ึน จากการท่ีลูกคามีความพึง

พอใจ ซ้ือสินคาบริการของเราอยางตอเนื่อง บอกตอใหเพื่อน ๆ มาซ้ือสินคา/บริการของเรา 
กําไรมาจาก เรามีคาใชจาย ลดลง จากการปรับปรุง ข้ันตอนการบริการใหรวดเร็วข้ึน ลด

ข้ันตอนท่ีทําใหเกิดความลาชา ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคาตองเสียเวลารอคอย 
ลองนึกถึงธุรกิจสปา รานทําผม ซ่ึงเปนธุรกิจบริการ การมีรูปแบบบริการใหมๆ ท่ีไมเคยมี

ใหบริการในรานมากอน ก็ถือวาเปน การพัฒนาผลิตภัณฑท่ีควรจะตองทํา 
รานคาปลีก เลือกสรร คัดสรร สินคาท่ีมีคุณภาพ มีความแปลกใหมเขามาจําหนายในราน ก็

ถือเปนการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีควรจะตองทํา 
อาจมีคนสงสัยวา แลวธุรกิจผูผลิตท่ีเปน OEM  (Original Equipment Manufacturer) การ

รับจางผลิตสินคาใหกับ Brand Name ตาง ๆ ตามแบบที่ลูกคากําหนด จะไปทําการพัฒนาผลิตภัณฑ 
ตรงไหน 

ขอยกตัวอยาง ผูผลิตกระเปาแฟช่ันท่ีเปน OEM รายหนึ่ง ไดรับการยอมรับจาก แบรนดเนม
ช้ันนําหลายรายใหเปนผูผลิตสินคาให เพราะมีฝมือ และคุณภาพที่มีมาตรฐาน ใชประสบการณของ
ตนเองในการใหคําแนะนําแกแบรดนเนมท้ังหลาย ในการพัฒนารูปแบบ การใชวัตถุดิบ และ
รายละเอียดการผลิต เพ่ือใหไดสินคาท่ีมีคุณภาพสูง แตมีตนทุนตํ่าลง แสดงใหเห็นถึง การคิดไปไกล
ถึง การพัฒนากระบวนการผลิต (Process Development) ซ่ึงเปนส่ิงท่ีตองคิดควบคูไปกับการพัฒนา
ผลิตภัณฑ 
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ถาพูดถึงเฉพาะ SME ท่ีเปนผูผลิตสินคา อยากจะพัฒนาผลิตภัณฑ ควรเร่ิมตนอยางไร 
การพัฒนาผลิตภัณฑควรเร่ิมตนดวยกาวเล็ก ๆ จากการปรับปรุงส่ิงท่ีมีอยูใหดีข้ึน SME ตอง

ประเมินวา ดวยสินคาท่ีมีจําหนายอยูในปจจุบัน ลูกคามีขอรองเรียน เสียงบน ตําหนิอะไรบาง เชน 
คุณภาพสินคา ตําหนิบนสินคา รสชาด บรรจุภัณฑไมเรียบรอย ไมเห็นรายละเอียดสินคาท่ีครบถวน 
ชัดเจน รวมไปถึงการปรับปรุงการใหบริการ การสงมอบสินคา ท่ีตองสรางความประทับใจและ
ประสบการณท่ีดีใหแกลูกคา โดยอาศัยการสอบถาม พูดคุยกับลูกคา ถึงความคาดหวังและความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอเรา โดยเปรียบเทียบกับคูแขงท่ีอยูในใจของลูกคา 

ตัวอยาง ผูผลิตเส้ือผาแฟช่ัน อาจตองพัฒนาแพทเทิรน ใหมีรูปทรงท่ีเปนแฟช่ัน นําสมัยมาก
ข้ึน พัฒนาข้ันตอนการตัด เย็บ ใหมีความละเอียด ประณีตมากข้ึน 

ผูผลิตเคร่ืองสําอางท่ีเปน SME อาจตองหาสวนผสม วัตถุดิบใหม ๆ ท่ีมีคุณสมบัติสามารถ
ตอบโจทยตามความตองการในแตละสภาพผิวพรรณของลูกคามากข้ึน มีการพัฒนาข้ันตอนการผลิต
ใหมีความปลอดภัย ปลอดเช้ือ มากยิ่งข้ึน 

ในแนวทางของกลยุทธธุรกิจ การปรับปรุงใหดีข้ึน ถือวาเปนความจําเปนข้ันพื้นฐานท่ีตอง
ผูประกอบการตองทํา แตถาดีอยูแลว ลูกคามีความพึงพอใจในปจจุบันแลว ก็อยาประมาท เพราะวัน
หนึ่งลูกคาอาจจะเบ่ือกับสินคาท่ีมีอยูเดิม ดังนั้น เราจําเปนตองพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ ออกมา เชน ถา
เปนอาหาร ขนม เคร่ืองดื่ม ก็ตองมีเมนูใหม ๆ รสชาติใหม ๆ ทดลองทําเปนสินคาตัวอยางใหลูกคา
ลองชิมกอน ถาลูกคาช่ืนชอบ ก็คอยผลิตเพื่อจําหนายออกมาในปริมาณท่ีมากข้ึน 

ผูผลิตเคร่ืองสําอาง ก็ตองคิดคนสูตรผลิตภัณฑใหม ๆ ใหลูกคาไดทดลองใช ถามีเสียงตอบ
รับดี ไมมีผลกระทบขางเคียงจากการใช ก็คอยผลิตออกมาเพ่ือวางตลาด 

เราจะพบวา ผูผลิตบางรายจะใชวิธีผลิตสินคาใหมออกสูตลาด และวางจําหนายในบางพ้ืนท่ี
เขตการขายเล็ก ๆ  เพื่อทดลองตลาด ติดตามความเคล่ือนไหวของสินคา ประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคา กอนท่ีจะผลิตสินคาเปน Lot ใหญเพ่ือวางจําหนายไปท่ัวประเทศ ซ่ึงเปนวิธีการปองกันความ
เส่ียงท่ีดี 

นอกจากนั้น ในเชิงกลยุทธธุรกิจแลว ผูประกอบการอาจใชวิธีการตอยอดจากผลิตภัณฑเดิม
ท่ีมีจุดเดนอยูแลว มาสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคามากข้ึน ดวยการนํามาใชเปนวัตถุดิบสําหรับ
ผลิตภัณฑใหม ท่ีเราใสดีไซนลงไป เราใสฟงกช่ัน หรือวัตถุประสงคการใชงานท่ีหลากหลายลงไป 

ตัวอยางเชน SME หรือ OTOP ท่ีผลิตผาทอ ผาถัก เปนผืน นอกจากจะจําหนายในรูปแบบ
ผาผืนสําเร็จรูป ก็นํามาใสดีไซนเปนช้ินงานหัตถกรรม รูปแบบตาง ๆ ท่ีสามารถนํามาใชตกแตงบาน 
หรือใชงานในรูปแบบอ่ืน ๆ 
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ปจจุบันเรามีหนวยงานภาครัฐ และองคกรเอกชน มากมาย ท่ีพรอมจะใหความชวยเหลือใน
การถายทอดองคความรูในการพัฒนา หรือ ตอยอดผลิตภัณฑ แตทายท่ีสุดแลว องคความรูใด ๆ ท่ี
ผูประกอบการ SME ไดรับมา ตองคํานึงถึงความตองการของตลาดเปนสําคัญ ตองพิจารณาในมุมมอง
ของลูกคาเสมอ แลวการพัฒนาผลิตภัณฑนั้น จะไมเปนการพัฒนาท่ีสูญเปลา อีกท้ังยังชวยลดความ
เส่ียงในการดําเนินธุรกิจ 

การพัฒนาการใหบริการ (Nanosoft Marketing Series) 
บริการดีลูกคากลับมาในปจจุบัน ธุรกิจมีการแขงขันเพิ่มสูงข้ึนตางฝายตางงัดเอายุทธวิธีทาง

การตลาดข้ึนมาใช ไมวาจะเปนการลดแลกแจกแถม การคิดคนสรางสรรคสินคาใหม ๆ แตส่ิงหนึ่งท่ี
ทุกธุรกิจจะขาดเสียไมไดคือ กลยุทธของการบริการ ซ่ึงหมายถึงวิธีชนะใจลูกคาดวยการบริการ      

เบ้ืองหลังความสําเร็จทางธุรกิจ เรามักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดาน
ตางๆ เชนงานประชาสัมพันธ งานตอนรับ งานฝายการตลาด เปนตนเพราะถาบริการดี ลูกคาเกิดความ
ประทับใจ ยอดขายก็จะเพ่ิมข้ึน อีกท้ังการบริการยังถือเปนหนาเปนตาขององคกรทวาการบริการจะดี
หรือไมสวนหน่ึงข้ึนอยูกับตัว และอีกสวนข้ึนกับความใสใจขององคกรท่ีจะพัฒนางานดานบริการนี้
ข้ึนมา 

พนักงาน...นักบริการอยางแทจริง      
วิธีสรางนักบริการมืออาชีพองคกรตองสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม 

จากนั้น จึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเร่ือง มีรายละเอียด ดังนี้  
- คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ีรักใน

งานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญ ตอลูกคามีความ
กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใสและเอาใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกล้ันเม่ือถูกลูกคา
ตําหนิตอวา นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการควรเปน ผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 

- บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก 
เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ควรเปนไปโดยธรรมชาติ 

- เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนส่ือกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการการสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีการงาย ๆ ดังนี้  

1. สรางความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจ
แสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิเชน ขอประทานโทษ
ครับ (คะ) มีอะไรใหผม (ดิฉัน) ชวยประสานงานไดบางครับ (คะ) กรุณารอสักครูนะครับ (คะ) เปนตน 
การพูดจาตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือ รัวจนลูกคาไมรูเร่ือง 
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2. เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรต้ังใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีลูกคาพูดไมควร
แสดงอาการที่ไมพอใจออกมาสบตากับลูกคาเปนระยะ พรอมกิริยาตอบรับ  

3. ทวนคําพูด เพื่อแสดงใหลูกคาทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟงในเร่ืองท่ีลูกคาพูดอยู 
 องคกรเปนเยี่ยม...บริการเปนยอด    
 องคกรมีสวนสําคัญท่ีจะชวยพัฒนางานดานบริการเปนอยางมากเพราะองคกรถือเปนแกน
หลักในการกําหนดแนวทางการใหบริการ เพ่ือตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาและเทคนิคการ
พัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ มีดังนี้ 
 - จัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน 
เพื่อสรางการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
 - จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกรควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอนเพื่อเปนแนวทางใหลูกคาสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน 
 - เรียนรูความตองการของลูกคาผานชองทางตาง ๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การสอบถาม
พูดคุยจากคําตําหนิติเตียนและคําชมเชยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงงาน บริการในคร้ังตอไป 
 - ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะการบริการท่ีดีเพ่ือนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตนปฏิบัติ
หนาท่ีอยู 

การสงเสริมการเขาถึงบริการทางการเงิน  
การใหความสําคัญกับการสนับสนุนใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการทางการเงินไดอยาง 
ท่ัวถึงเสมอมา โดยมีมาตรการเพื่อสงเสริมมาต้ังแตแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (แผน

พัฒนาฯ) ระยะท่ี 1 (ป 2547-2551) โดยใหจัดต้ังธนาคารพาณิชยเพื่อรายยอย (ธย.) เพื่อใหบริการแก
กลุมลูกคารายยอยและ SMEs โดยเฉพาะ เพื่อเพิ่มชองทางการเขาถึงบริการทางการเงินแกผูใชบริการ
กลุมดังกลาว พรอมท้ังดําเนินการเพื่อสนับสนุนการท าบทบาทหนาท่ีขององคกรตาง ๆ เชน รวมมือ
กับหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการแกไข พ.ร.บ. ธ.ก.ส. ในป 2549 ใหธ.ก.ส. สามารถใหสินเช่ือรายยอย
นอกภาคเกษตรไดและรวมจัดทําแผนแมบทการเงินฐานรากตอคณะกรรมการสงเสริมบริการทาง
การเงินระดับรากหญาซ่ึงอยูภายใตการดูแลของกระทรวงการคลังเพื่อสงเสริมใหมีการพัฒนาความ
เขมแข็งในดานการบริหารจัดการขององคกรการเงินชุมชนในระดับฐานราก 

การสนับสนุนการเขาถึงบริการทางการเงินของ ธปท. ยังคงด าเนินการตอเนื่อง กลาวคือ 
ตามแผนพัฒนาฯ ระยะท่ี 2 (ป 2553 - 2557) ไดออกมาตรการสนับสนุนธนาคารพาณิชย

ใหบริการแกกลุมผูมีรายไดนอยผานแนวนโยบายสินเช่ือไมโครไฟแนนซในป 2554 ซ่ึงเปนการให
สินเช่ือเพื่อการประกอบอาชีพที่มีวงเงินไมเกิน 200,000 บาท โดยมีหลักเกณฑในการกํากับดูแลท่ี
ยืดหยุนข้ึนและสอดคลองกับรูปแบบธุรกิจท่ีธนาคารพาณิชยจะใหสินเช่ือแกประชาชนและวิสาหกิจ
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รายยอยเพื่อใชในการประกอบอาชีพและเหมาะสมกับผูขอใชบริการ ซ่ึงในระยะตอไปอาจพิจารณา
ขยายขอบเขตใหมีผูสามารถใหบริการประเภทนี้ไดเพิ่มข้ึน  

 นอกจากนี้ยังมีนโยบายเพิ่มชองทางการเขาถึงบริการทางการเงินใหมีความหลากหลายและ
คลองตัวมากข้ึน อาทิ การใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีและการแตงต้ังตัวแทนท่ีมีการ
กระจายตัวอยูใกลกับลูกคา เชน ไปรษณีย รานสะดวกซ้ือ (Counter Service) โดยยังคงรักษาและดูแล
มาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของธุรกรรมทางการเงินนั้น ๆ 

การคุมครองผูใชบริการทางการเงิน  
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและการเงินท้ังในและตางประเทศ

โดยเฉพาะอยางยิ่งดานเทคโนโลยีท่ีพัฒนาอยางรวดเร็วและความเรงรีบในชีวิตอาจมีสวนกระตุนให
ผูใชบริการตัดสินใจจับจายใชสอยและใชบริการทางการเงินโดยไมมีขอมูลท่ีเพียงพอ ถูกตอง ทันเวลา 
หรือมิไดไตรตรองอยางถ่ีถวน ประกอบกับวิวัฒนาการและการแขงขันท่ีรอนแรงของผูใหบริการใน
การเสนอบริการทางการเงินท่ีหลากหลายและซับซอนข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
ทําใหการมีกลไกคุมครองผูใชบริการทางการเงินเปนส่ิงจําเปนและทวีความสําคัญยิ่งข้ึน ธปท. ได
ดําเนินการดานการคุมครองผูใชบริการทางการเงินมาอยางตอเนื่องใน 3 สวน ไดแก 

- การกําหนดหลักเกณฑกํากับดูแลเพื่อคุมครองผูใชบริการทางการเงิน เชน การออก
หลักเกณฑการประกอบธุรกิจบัตรเครดิตและธุรกิจสินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับโดยไดกําหนด
อัตราเพดานดอกเบี้ย คาธรรมเนียม คาบริการ และเบ้ียปรับตาง ๆ สําหรับสินเช่ือบัตรเครดิตและ
สินเช่ือสวนบุคคลภายใตการกํากับดังกลาวเพื่อใหเกิดความเปนธรรมกับผูใชบริการ ตลอดจน
กําหนดใหผูใหบริการมีการเปดเผยขอมูลเกี่ยวกับคาใชจายตาง ๆ ดังกลาวใหผูบริโภคทราบเพื่อ
ประกอบการตัดสินใจใชบริการ นอกจากนั้น ยังมีหลักเกณฑท่ีดูแลดานการติดตามทวงถามหน้ีมิใหใช
ความรุนแรงกับลูกหนี้รวมท้ังจัดใหมีระบบรองรับปญหาขอรองเรียนดวย 

- การรับเร่ืองรองเรียนเพื่อชวยผอนคลายปญหาแกผูใชบริการ โดยเร่ิมจากการจัดต้ังศูนย 
ประสานงานแกไขปญหาการปลอยสินเช่ือหรือ ศปส. ข้ึนในวันท่ี 18 พฤษภาคม 2552 เพื่อ

เปนชองทางการติดตอสําหรับประชาชนท่ีตองการแจงปญหาเกี่ยวกับการใชบริการทางการเงิน รวมถึง
ทําหนาท่ีแจงเตือนและแนะนําวิธีการปองกันตัวแกประชาชนเกี่ยวกับภัยทางการเงิน เชน กรณีกลุม
มิจฉาชีพโทรศัพทหลอกใหประชาชนโอนเงิน เปนตน 

- การใหความรูแกประชาชนอยางสมํ่าเสมอในหัวขอท่ีหลากหลาย ตั้งแตเร่ืองใกลตัว เชน 
การเตือนภัยทางการเงิน และวิธีการสังเกตธนบัตรปลอม ไปจนถึงเร่ืองท่ีมีความซับซอน

มากข้ึน เชนหลักเศรษฐศาสตร และความรูดานบริการทางการเงิน 
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ในป 2554 ธปท. ไดกําหนดแผนยุทธศาสตร 5 ป (พ.ศ. 2555 - 2559) เพื่อเสริมสราง
สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจการเงินใหมีเสถียรภาพ มีพัฒนาการยั่งยืนและท่ัวถึง ซ่ึงครอบคลุมท้ังการ
สงเสริมการเขาถึงบริการทางการเงินและการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน โดยมุงเนนใหมี
กระบวนการด าเนินการคุมครองผูใชบริการทางการเงินอยางเปนระบบ และสอดคลองกับหนวยงาน
พันธมิตรอ่ืน ๆ ดังนั้น ธปท. จึงจัดต้ังศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน หรือ ศคง. ในวันท่ี 13 
มกราคม 2555 ซ่ึงจะเพ่ิมความสะดวกใหแกประชาชนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการเขาถึงและ
ตอบสนองความตองการของประชาชนไดดียิ่งข้ึนโดยหนาท่ีหลักของ ศคง. คือ 

(1) การใหคําปรึกษาและการรับเร่ืองรองเรียนแบบรวมศูนยในเร่ืองบริการทางการเงินของ 
สถาบันการเงินและบริษัทภายใตการก ากับดูแลของ ธปท. รวมท้ังบริการของ ธปท. เอง 

เชน พันธบัตรและตราสารหนี้ ธนบัตร กฎระเบียบธุรกรรมเงินตราตางประเทศ โดยประชาชน
สามารถติดตอ ศคง. ไดท่ีหมายเลขโทรศัพท 1213 และชองทางอ่ืน ๆ เชน จดหมาย โทรสาร 
(หมายเลข 0 2283 6151) e-mail (fcc@bot.or.th) หรือเดินทางมาพบเจาหนาท่ีเพื่อขอคําปรึกษาหรือ
รองเรียนดวยตนเอง ซึ่งประชาชนที่อยูในสวนภูมิภาคสามารถติดตอที่สําานักงานภาคของ ธปท. ท่ี 
จ. เชียงใหม จ. ขอนแกน และ จ. สงขลา ไดโดยไมตองเดินทางมาถึงกรุงเทพฯ และเมื่อ ธปท. 
ไดรับคําถามหรือเร่ืองรองเรียนแลว ก็จะหาทางคล่ีคลายปญหาอยางเหมาะสมและเปนธรรมตอทุกฝาย  

ท้ังนี้ การใหคําปรึกษาและการดูแลเร่ืองรองเรียนดานบริการทางการเงินมิไดมีประโยชน
เพียงเพื่อบรรเทาทุกขแกผูท่ีไดรับความเดือดรอนเฉพาะรายเทานั้น แตยังมีประโยชนในแงการเปน 

ภาพสะทอนขอมูลยอนกลับเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงหรือกําหนด
หลักเกณฑเพ่ิมเติมใหมีความสอดคลองกับภาวะการณของระบบการเงินและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป
ดวย รวมท้ังสามารถน าประเด็นส าคัญท่ีไดรับจากค าถามหรือขอรองเรียนเหลานี้มาเปนแนวทางเพ่ือ
จัดท าสาระความรูและส่ือสารกับสาธารณชนผานส่ือตาง ๆ อีกดวย  

(2) การใหความรูทางการเงินเพื่อสรางภูมิคุมกัน และผลักดันใหผูท่ีไดรับความรูน าความรู
ไปใชประโยชนจริงหรือเปล่ียนพฤติกรรมทางการเงินเพ่ือใหมีชีวิตท่ีราบร่ืนข้ึน โดยมุงหวังให
ผูใชบริการทางการเงินไดรับขอมูลท่ีเปนกลาง ถูกตอง ครบถวน ทันเวลา ผานการเผยแพรหลาย
ชองทางเพื่อใหเขาถึงประชาชนไดมากท่ีสุด เชน website ของ ธปท. แผนพับ โทรทัศน วิทยุ รวมท้ัง
การจัดกิจกรรมท้ังในและนอกสถานที่ ท้ังนี้ เพื่อเพิ่มความสามารถและความมั่นใจของประชาชนใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการทางการเงินท่ีเหมาะสม สามารถปองกันตนเองจากการถูกเอารัดเอาเปรียบ 
และไมตกเปนเหยื่อของภัยทางการเงิน  

สําหรับกลุมเปาหมายหลักในการใหความรูทางการเงินของ ธปท. คือ ลูกคาของสถาบัน
การเงินและบริษัทภายใตการกํากับดูแลของ ธปท. ซ่ึงสอดคลองกับงานหลักและจุดแข็งของ ธปท. 
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โดยแบงเปน 2 กลุมใหญ คือ บุคคลธรรมดา และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมหรือ SMEs และ
เนื่องจากลูกคาของสถาบันการเงินและบริษัทภายใตการกํากับดูแลของ ธปท. ในแตละกลุมก็มีพื้น
ฐานความรูและปญหาท่ีประสบ 

แตกตางกัน จึงจําเปนตองมีการแบงลูกคาแตละกลุมออกเปนกลุมยอย เพื่อเลือกสาระ
ความรูท่ีตรงกับความตองการทั้งในดานเนื้อหาและระดับความยากงาย รวมท้ังการเลือกใชส่ือเผยแพร
ท่ีเหมาะสมกับแตละกลุมดวย นอกจากการสื่อสารดวยการใหสัมภาษณผานส่ือตาง ๆ การจัดทํา
หนังสือ “รอบรูเร่ืองการเงิน” ซ่ึงเปนการรวบรวมความรูทางการเงินท่ีควรรูรวมท้ังการบรรยายและจัด
กิจกรรมเพื่อพบปะกับกลุมเปาหมาย 

นําเสนอสาระความรูทางการเงินผานวิธีการและชองทางท่ีหลายหลายข้ึน เชน การจัดทํา
วิดีทัศนในลักษณะ infographic ซ่ึงใชภาพเคล่ือนไหวคลายการตูนท่ีจะชวยใหการเงินเปนเร่ืองเขาใจ
งายข้ึน โดยเร่ิมจากเร่ืองบัตรเครดิต และจัดพิมพหนังสือเพิ่มเติมอีก 4 เลม ในเรื่องการวางแผนทาง
การเงิน สิทธิและหนาท่ีของผูใชบริการทางการเงิน สินเช่ือ และภัยทางการเงิน เพื่อเปนการขยายผล
จากหนังสือ“รอบรูเร่ืองการเงิน” ท้ังนี้ ธปท. ยังมีการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการใหความรูทางการเงิน
ควบคูกันไปดวย เชน กิจกรรมที่รูจักกันเปนอยางดีในวงการการศึกษาคือ การจัดอบรมครูท่ัวประเทศ 
และการแขงขันตอบปญหาระดับมัธยมศึกษา รวมทั้งยังมีกิจกรรมสําหรับกลุมเปาหมายอ่ืน ๆ เชน 
กลุมผูประกอบการ SMEs เพ่ือใหความรูท่ีจําเปนตอการดําเนินธุรกิจ เชน การเขาถึงบริการสินเช่ือ 
ระบบการโอนเงินและชําระเงิน และการบริหารความเส่ียงจากอัตราแลกเปล่ียน นอกจากนี้ ธปท. ได
ประสานงาน หรือ “ยื่นมือ” ไปยังหนวยงานอ่ืน ๆ ท่ีทางานดาน 

การเผยแพรความรูทางการเงินท้ังในประเทศไทยและตางประเทศ เชน ตลาดหลักทรัพย
แหงระเทศไทย  สํานักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย ธนาคารออมสิน 
บริษัท เครดิตบูโรแหงชาติ จํากัด สวนตัวอยางองคกรในตางประเทศท่ี ธปท. ไดใหความรวมมือ คือ 
Organization for Economic Co-operation and Development หรือ OECD และ Alliance for Financial 
Inclusion หรือ AFI 

2.2.4  การปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 
ทฤษฎีของคุณภาพการใหบริการ 
ในแงแนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการใหบริการ

ประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) คุณภาพ
การใหบริการ (Service Quality) และคุณคาของลูกคา (Customer Value) (Cronin, and Taylor, 1992; 
Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกลาว ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอบริการ เปนพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีตอบริการท่ีไดรับหรือเกิดข้ึน (Oliver, 1993)  
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 สวนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดท่ีไดรับการเสนอไวโดยโครนิน
และเทเลอร (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการท้ังสองทาน ความพึงพอใจหรือไมพึง
พอใจ เปนเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณของผูรับบริการไดรับบริการ กับความคาดหวังท่ี
ผูรับบริการนั้นมีในชวงเวลาท่ีมารับบริการ และเปนส่ิงท่ีชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการได 
สวนคุณภาพการใหบริการในมุมมองเชิงการตลาด คอรดับเปลสกี้ รัสท และซารฮอริก (Cordupleski, 
Rust, and Zahorik, 1993) ไดใหคําจํากัดความไววา คุณภาพการใหบริการ เปนสวนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองคกรท่ีใหบริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือทําใหเกิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบริการผานกรอบการมองดานความพึง
พอใจตอการใหบริการนี้ ไดรับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกทานหน่ึงคือบิทเนอร (Bitner, 1992) 
ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ไดเคยทําการศึกษาไววา คุณภาพการใหบริการสามารถวัดโดยผาน
ความพึงพอใจของผูรับบริการได  

โดยประการที่ไดกลาวมาขางตน กอใหเกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพการ
ใหบริการจากแนวคิดพ้ืนฐาน 3 แนวคิดดังกลาวไดในสองนัยยะ กลาวคือ นัยยะแรก คุณภาพการ
ใหบริการสามารถพิจารณาไดจากท้ังสามองคประกอบ หรืออยางนอย 2 องคประกอบรวมกัน และ  
นัยยะท่ีสอง คุณภาพการใหบริการ พิจารณาไดจากตัวช้ีวัดซ่ึงพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งเปน
หลัก เชน แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการใหบริการ (service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของผูเขียนพบวา นักวิจัยสวนใหญมักใหความสนใจทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการจาก
แนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา และแนวคิดคุณภาพการ
ใหบริการอยางใดอยางหนึ่ง โดยแนวคิดแรกมุงวัดความพึงพอใจในมิติตาง ๆ สวนแนวคิดท่ีสอง วัด
คุณภาพการใหบริการตามตัวแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยซีแทมล พาราซุรามานและคณะ 

คําถามท่ีมักเกิดข้ึนตอมาก็คือ เราจะใชการวัดความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรับบริการ
ท่ีมีตอการบริการ หรือจะวัดจากคุณภาพการใหบริการ จึงสามารถตอบไดในเบื้องตน คําตอบก็คือ เรา
จะวัดโดยอาศัยแนวคิดพื้นฐานใดก็ได ข้ึนอยูกับส่ิงท่ีสําคัญคือ เปาหมายและวัตถุประสงคจองการวัด 
โดยเฉพาะในประเด็นความตองการนําขอมูลท่ีไดรับจากการประเมินไปใชประโยชนนั่นเอง เพียงแต
แนวคิดทฤษฎีและขอสรุปท่ัวไปจากการวิจัยเทาท่ีปรากฏ ดูจะรองรับและยอมรับวิธีการวัดคุณภาพ
การใหบริการในกรอบการมองเร่ืองคุณภาพการใหบริการมากกวากรอบการมองดานความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ  

วิธีการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ 
 การใหบริการแก ผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ นั้น จําเปนตองมีการจัดส่ิงอํานวย

ความสะดวกแกผูรับบริการ ประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ 
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 ก. ดานบุคลากรผูใหบริการ  ผูใหบริการเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอคุณภาพของการ
บริการ เพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น สํานักงานกิจการนักศึกษา ควร
ใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูท่ีมีลักษณะท่ีเหมาะสมในการใหบริการ ดังนี้ 

 1. ทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการ การบริการท่ีทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตองมา
จากจิตใจและทัศนคติ ของผูใหบริการท่ีตองรับรูวา ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทํางานของตน 
ผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือใหเต็มกําลังความสามารถ 

 แนวทางปฏิบัติ 
 ปลูกฝงวัฒนธรรมในสํานักงานกิจการนักศึกษา ใหตระหนักวาผูรับบริการเปนบุคคลท่ี

สําคัญท่ีสุด  หัวหนางาน ตองตรวจตราการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในการใหบริการอยางเขมงวด 
ผูรับบริการประเมิน การทํางานของเจาหนาท่ี และ ผลของการประเมิน เปนสวนหนึ่งของการพิจารณา
ความดีความชอบ  อบรมพัฒนาผูท่ีไมสามารถบริการไดตามมาตรฐาน และหากไมสามารถปรับปรุง
ตนเองไดใหพิจารณายายไปทํางานในสวนสนับสนุนท่ีไมตองติดตอกับผูรับบริการ 

 2. ความมีมิตรไมตรี 
 การอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้น จะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนมิตรยิ้ม

แยมแจมใส เพราะผูรับบริการเม่ือเขามายังสํานักงานกิจการนักศึกษา ยอมไมมีความคุนเคยหากไมมี
ผูใดเอาใจใส ก็จะเกิดความรูสึกเควงควางไมทราบวาตนควรจะติดตอกับผูใด ณ จุดใด ความมีมิตร
ไมตรีของผูใหบริการยอมทําใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ 

 แนวทางปฏิบัติ 
จัดใหมีพนักงานตอนรับ เชน เม่ือผูรับบริการมายัง สํานักงานกิจการนักศึกษา บุคลากรจะ

เดินมาถามถึงปญหาและความตองการอธิบายถึงข้ันตอนการดําเนินงานใหเกิดความเขาใจ พา
ผูรับบริการไปยังจุดเร่ิมตนใหบริการในแตละกรณี 

 3. ความรู  
 ผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแท เพื่อท่ีจะใหบริการไดถูกตอง 

สามารถใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได 
 แนวทางปฏิบัติ 
พัฒนาความรูใหบุคลากร จัดใหมีการอบรมใหความรูแกบุคลากรอยางตอเนื่อง มีการ

ทดสอบวัดผลวาบุคคลมีความรูจริงในศาสตรท่ีไดรับมอบหมายใหทําหนาท่ี มีนโยบายใหการเล่ือน
ตําแหนงเปนไปเฉพาะในสายงานนั้น ๆ ทําใหมีความชํานาญและรูลึกในงาน 
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 4. ความสุภาพ 
 ผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ การ

พัฒนาบุคลิกภาพของผูใหบริการในดานนี้ อาจทําไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการท่ีเนนใหเกิดความ
สุภาพและมนุษยสัมพันธ  

 5. ความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือ  
 การมีจิตใจใฝบริการ (Service Mind) ท่ีเต็มอกเต็มใจใหบริการเปนจิตวิญญาณของผู

ใหบริการท่ีดี และชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมารับบริการ 
 6. ความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแก 

ผูรับบริการทุกคน อยางเทาเทียมกัน ไมวาผูรับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือ
สถานะทางสังคม ในระดับใด เจาหนาท่ีในหนวยงานก็ควรที่จะใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม
มีความเหล่ือมลํ้า 

แนวทางปฏิบัติ   
สรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการ เชน ถอยคําท่ีใชพูดกับผูรับบริการ ใหทุกคนถือ

ปฏิบัติกับผูรับบริการทุกคนเหมือน ๆ กันการยกระดับคุณภาพการใหบริการ 
การยกระดับคุณภาพการบริการเพืÉอสรางความพึงพอใจตอลูกคาการบริการถือเปนหัวใจ

สําคัญของการทําธุรกิจในทุกรูปแบบ เพราะการบริการเปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีสามารถสรางความ
แตกตางและดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการกับองคกรในระยะยาว นอกจากนี้ยังชวยสรางภาพลักษณท่ีดี
และช่ือเสียงใหกับองคกรอีกทางหน่ึงดวย ซ่ึงทางผูใหบริการตองมีการพัฒนาและปรับปรุง กลยุทธ
วิธีการบริการใหทันสมัยอยูเสมอ เพื่อรองรับความตองการของลูกคา ในการใหบริการแตละคร้ังควรมี
การอํานวยความสะดวกพรอมท้ังใหบริการท่ีรวดเร็วและมีความถูกตองแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ และกลับมาใชบริการใหมในคร้ังหนา อีกท้ังยังเปนการรักษาและ
สรางช่ือเสียงใหกับบริษัทอีกทางหน่ึงดวยการใหบริการในแตละคร้ัง ถาหากผูใหบริการมีความเขาใจ
ลักษณะหรือชวงอายุของลูกคา จะทําใหสามารถเลือกวิธีการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจให
ลูกคาได โดยท่ัวไปแลวชวงอายุของลูกคาจะแบงไดเปน 3 กลุม ซ่ึงในแตละกลุมจะมีความพึงพอใจใน
รูปแบบของการรับบริการที่แตกตางกัน คือ ลูกคาในกลุมแรกเปนลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป จะชอบ
การรับบริการที่มีคนอธิบายหรือตอบขอสงสัยใหฟง จะไมชอบการใหบริการผานระบบออนไลน 
หรือใหบริการในลักษณะการบริการตนเอง (Self-Service) ซ่ึงตรงขามกับลูกคาในกลุม Millennium 
คือ กลุมลูกคาท่ีมีอายุนอยกวา 30 ป สวนลูกคาในกลุม Generation X 

หรือ กลุมลูกคาท่ีมีอายุ 30-50 ป จะเปนกลุมลูกคาท่ีมีความม่ันใจในตัวเองและมีความ
เช่ือม่ันในตัวเองสูง ชอบการรับบริการที่ผูใหบริการสามารถอธิบายหรือตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 
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ดังนั้น หากผูใหบริการรูถึงลักษณะความตองการในการรับบริการของลูกคาในแตละชวงวัย จะทําให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสามารถรักษาฐานของลูกคาได 

การยกระดับการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจตอลูกคา เปนเปาหมายสําคัญของการ
พัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการบริการ ซ่ึงแบงออกเปน 4 ยุคดวยกัน คือ การลองผิด ลองถูก (Trial & 
Error) เปนการทํางานดานบริการสมัยโบราณ คือ การทดลองวิธีการตาง ๆ ในการใหบริการ ซ่ึงจะไม
ทราบวาวิธีท่ีเลือกทําไปนั้นจะเกิดผลดีหรือผลเสีย ซ่ึงตองใชการสังเกตจากพฤติกรรมของผูรับบริการ 
หากผูรับบริการตอบสนองแลวเกิดผลดีก็จะทําแบบนั้นตอไป แตถาไมเกิดผลดีก็จะไมทําอีก แลวจะ
ลองใชวิธีอ่ืน ๆ ยุคตอมาจะใชการเปรียบเทียบลักษณะวิธีการใหบริการจากองคกรคูแขง ถาวิธีท่ี
องคกรคูแขงเลือกใชดีกวา ก็จะนํามาใชดวย เปนลักษณะท่ีวาคุณมีเรามีดวย จะชวยทําใหองคกร
ประหยัดเวลาในการคนหาวิธีการบริการท่ีดี และลดการดําเนินการบริการแบบลองผิดลองถูกลง ซ่ึงยุค
นี้  เรียกวายุคการเทียบเคียง (Benchmarking) สวนในยุคท่ี  3 นั้นเปนยุคของความเปนเลิศทางธุรกิจ 
(Best Practice) เปนยุคท่ีบริษัทหรือองคกรจะมีจุดเดนหรือจุดขายดานการบริการท่ีเปนเลิศอยางเห็น
ไดชัด และเปนสวนสําคัญท่ีทําใหผลการดําเนินงานขององคกรเปนเลิศตามไปดวย เพราะไดรับการ
ยอมรับจากผูรับบริการหรือลูกคาและยุคปจจุบัน คือ ยุคของการสรางนวัตกรรม (Innovation) ซ่ึงใน
ปจจุบันหลายองคกรหันมาสรางนวัตกรรม (Innovation) ในการใหบริการเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา รวมท้ังอํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากยิ่งข้ึน ในท่ีนี้จะเนนยุคของการสราง
นวัตกรรมในการใหบริการ ซ่ึงเปนยุคปจจุบันในเร่ืองการยกระดับการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ
ตอลูกคา คือ การที่องคกรคิดหาวิธีการบริการรูปแบบใหมๆ เพื่อสรางความแตกตางจากการวิธีการ
ใหบริการในปจจุบัน ซ่ึงจะทําใหองคกรสามารถสรางความโดดเดนในการใหบริการ และยังทําใหเกิด
การสรางความไดเปรียบใหกับองคกรเพ่ือใหสามารถดําเนินธุรกิจแขงขันกับองคกรคูแขงได อีกดวย 
ซ่ึงการสรางนวัตกรรมในยุคปจจุบันนั้นประกอบดวย 5 อยาง คือ People Innovation หรือท่ีเรียกวาคน
พันธุใหมซ่ึงสรางข้ึนมาเพื่องานบริการ เชน ธนาคาร เพื่อชวยอํานวยความสะดวกในการใหบริการแก
ลูกคา หรือการสรางคนพันธุใหมเพื่อสินคา เชน การคัดเลือกพรีเซนเตอรสินคา ตองคัดเลือกใหเหมาะ
กับสินคาประเภทนั้น ๆ และสุดทายสรางเพื่อลูกคา ใหบริการกับลูกคา เพื่อรักษาฐานของลูกคาท่ีสราง
รายไดระดับสูงใหใชบริการกับองคกรในระยะยาว องคประกอบตอมาคือ Product ผลิตภัณฑ องคกร
ท่ีทําธุรกิจเกี่ยวกับเทคโนโลยี ตองมีการติดตามขาวสาร เพราะมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ไมตาง
กับองคกรท่ีทําธุรกิจเกี่ยวกับรสนิยมของคน ท่ีจะตองมีแนวคิดท่ีแตกตางจากการทําธุรกิจท่ัวไป เพ่ือ
ดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ เชน รานกาแฟ ถัดมาเปนองคประกอบท่ีสาม คือ Process อุปกรณการ
ส่ือสารไรสายหรืออุปกรณท่ีชวยในการทํางาน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกตาง ๆ องคประกอบถัดมา 
คือ Serviceในการทําธุรกิจตองมี 3 อยางคือ Counter Service (C-Service) คือ การสรางความม่ันใจ
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ใหกับลูกคา โดยมีการต้ังสาขา หรือศูนยบริการใหบริการกับลูกคา, Direct Service (D-Service) คือ 
การลูกคาถึงท่ีท่ีลูกคาอยู และ E-Service เปนการใหบริการผานเว็บไซด และองคประกอบสุดทาย คือ 
Culture คานิยมหรือวัฒนธรรม ตองทราบถึงการใหบริการที่ตางวัฒนธรรมหรือคานิยมกัน เพื่อ
ใหบริการไดตรงตามความตองการแกลูกคาได ปจจุบันมีการแขงขันทางธุรกิจสูงข้ึน จึงทําใหแตละ
องคกรมีการปรับปรุงหรือพัฒนากลยุทธในการทํางานอยูเสมอ ซ่ึงการบริการเปนกลยุทธการทํางานท่ี
สําคัญประการหนึ่งท่ีชวยทําใหธุรกิจขององคกรเติบโต และสามารถทําใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจ
แขงขันกับองคกรอ่ืนได ดังนั้นหากองคกรใดมีการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธการบริการใหมีความ
ทันสมัย สามารถใหบริการลูกคาไดตรงตามความตองการ ยอมไดรับความไดเปรียบในการดําเนิน
ธุรกิจ ท้ังยังสามารถรักษาฐานของลูกคาไวได หรืออาจจะดึงดูดลูกคาใหมใหเขามาใชบริการเพิ่ม 
รวมท้ังทําใหองคกรมีภาพลักษณท่ีดีและมีช่ือเสียงเพิ่มมากยิ่งข้ึนอีกดวย 

การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพและคุณคาในงานบริการ 
ปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ

บริการ (Service Quality) ท่ีผูใหบริการหยิบยื่นและ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศ
แกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Sastisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุน
ใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) ตลอดจนการ
สรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของ
เราตลอดไป (Customer Loyalty)  

การบริการ (Service) หมายถึง  ส่ิงท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการ
หรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับส่ิง
เหลานั้น เราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 

ระดับแรก  ความสําคัญท่ีมีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา)  คือ จะทําใหลูกคา การไดรับบริการที่ดี 
จะทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในคร้ัง
ตอไป 

ระดับท่ีสอง ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม  
(Customer Retention) การใหบริการเพ่ือจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาท่ีมีความ
จงรักภักดี และนอกจากน้ียังสามารถเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตองพยายาม
กระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพ่ิมลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงานดวย มี
จํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ันเปนตัวช้ีวัด 
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นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจากสินคาท่ัวไปท่ีเจาของ
กิจการและนักการตลาดตองคํานึงถึงดังตอไปนี้ 

1. เปนสินคาท่ีไมอาจจับตองได (Intangibility) บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปน
นามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังน้ันจึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาท
สัมผัสตาง ๆ ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง”  ของ “การทองเท่ียว” ดังนั้นความไมมี
ตัวตนของการบริการท่ีทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอผูบริโภคคือ ทําให
ผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได 

2. มีคุณภาพไมคงท่ี (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยท่ัวไปมีความ
ไมแนนอนคอนของสูงเนื่องจากมักจะขึ้นอยูกับ พนักงานที่เปนผูสงมอบบริการ เวลาท่ีใหบริการของผู
สงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการและสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseperability)  โดยท่ัวไปบริการมักจะ
ถูกเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน 
(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาท่ีเปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวนรวมใน
กระบวนการผลิตบริการน้ันดวย  เชน บริการรานตัดผม เม่ือลูกคาตกลงใจซ้ือบริการตัดผม ข้ันการ
ผลิตจะเร่ิมตนท่ีลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอนมาคลุมเส้ือใหเราและจะถามวา 
ตองการใหตัดทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา โดยจะเห็นวาขณะท่ีชางตัดผมทําการ
ตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอม ๆ กัน  

4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) โดยท่ัวไปเราไมสามารถท่ีจะเก็บรักษาบริการ
ไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจากเราไม
สามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเม่ือลูกคามาซ้ือในเวลาใด ผูขายจึงจะ
เร่ิมทําการผลิตไดเม่ือนั้น  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น.14 -15) 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการของลูกคา มีความสําคัญท่ีนักการตลาด
ตองทําการศึกษา ทําความเขาใจความตองการ (Needs) ของลูกคาท่ีมาใชบริการ ตลอดจนความ
คาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพที่จะไดรับตามปกติ เม่ือคนเรามีความตองการขึ้นมา ก็จะตอง
แสวงหาสินคามาตอบสนองความตองการของตนเอง แลวจึงจะประเมินวาสินคาหรือบริการนั้น ๆ 
สามารถสนองความตองการไดอยางท่ีคาดหวังไวกอนการบริโภคหรือไม ซ่ึงเปนการประเมินคุณภาพ
หลังจากท่ีผูรับบริการไดบริโภคบริการไปแลว 

การประเมินคุณภาพบริการจึงเปนการเปรียบเทียบระหวางบริการท่ีไดรับเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถาลูกคาไมเคยมีประสบการณเกี่ยวกับบริการมากอน  
ลูกคามักจะหาขอมูลดวยการสอบถาม จากคนที่มีประสบการณมากอนหรือหาขอมูลจากแหลงอ่ืน ๆ 
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เชน โฆษณา หรือพนักงานขาย แลวนํามาต้ังเปนมาตรฐานไว เพ่ือเปรียบเทียบหลังจากการใชบริการ
ไปแลว 

ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยความละเอียดออนท่ีจะสงมอบ
ความประทับใจจากการใหบริการแกลูกคา ผูใหบริการควรจะตระหนักถึงการสงมอบบริการที่ดีใหกับ
ลูกคาอยางสมํ่าเสมอดังนั้นองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการบริการจึงตองทําการศึกษาเกี่ยวกับหัวขอ
ดังตอไปนี้เพื่อทําใหการบริการขององคกรมีความเปนเลิศในการสรางคุณภาพและคุณคาใหเกิดข้ึนกับ
ผูบริโภค 

1. คุณภาพการบริการ 
2. ระดับคุณภาพการบริการ 
3. คุณคาการบริการท่ีสงมอบแกลูกคา 
4. ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 
1. คุณภาพการบริการ 
ความหมายของ คุณภาพ (Quality) 
คุณภาพ (Quality)  หมายถึง  ส่ิงท่ีเกิดจากการที่ลูกคารับรู   (Gronroos 1990) 
คุณภาพบริการ (Service Quality) เปนส่ิงท่ีทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความไม

แนนอนในการผลิตงานออกมาใหไดมาตรฐาน ท้ังนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนส่ิงท่ีจับตองไดยาก 
ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการผลิตขณะท่ีลูกคามาซ้ือบริการดังนั้นในขณะท่ีลูกคามาซ้ือบริการ
และมีการสงมอบบริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิลพลาดและทําใหผูบริโภคเกิดความไมพอใจนักการ
ตลาดจึงตองทําการศึกษาถึงสาเหตุท่ีทําใหการสงมอบการบริการไมมีคุณภาพ 

 การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการดานตาง ๆ เพราะการบริการคือ การ
ใหความชวยเหลือ อํานวยความสะดวก หรือการทําส่ิงท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจแต
บางคร้ังส่ิงท่ีเราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได จึงทําใหลูกคา
ไมพอใจและไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจได ซ่ึงเรา
สามารถจําแนกชองวางคุณภาพ (Quality Gap) หรือขอผิดพลาดท่ีเกิดจากการสงมอบบริการอันเปน
สาเหตุท่ีทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จมีอยูดวยกัน 5 ชองวาง ดังภาพท่ี 2.5 A Conceptual Model 
of Service Quality 
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ภาพท่ี 2.5 A Conceptual Model of Service Quality 
ท่ีมา : Lovelock (1996, pp.468-471) 

ชองวางท่ี 1 คือ ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของผูบริหารกิจการ 
(The Management Perception Gap) ชองวางนี้ผูบริหารอาจไมเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา  
เพราะผูบริหารมีขอมูลท่ีไมถูกตอง ทําใหการตีความขอมูลท่ีไดรับเกิดความผิดพลาดได  

ตัวอยาง  ผูบริหารกิจการภัตตาคาร มีความเขาใจวา ลูกคาตองการอาหารที่ดีมีคุณภาพและ
รสชาติอรอย ซ่ึงเปนเปนท่ีพอใจของลูกคา  แตในความเปนจริงแลว ลูกคาอาจจะใหความสําคัญกับ
การดูแลเอาใจใสจากพนักงานผูใหบริการ รวมถึงวิธีการใหบริการท่ีอบอุนและเปนกันเอง 

วิธีแกไข  ผูบริหารตองเรียนรูถึงความคาดหวังของลูกคาโดยการคนหาขอมูลเกี่ยวกับความ
ตองการของลูกคาโดยการทําวิจัยตลาด การรับขอรองเรียน หรือหาทางติดตอกับลูกคาโดยตรงเพื่อให
ลูกคาระบุความตองการ รวมท้ังปรับปรุงระบบการติดตอส่ือสารภายในองคกร 
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ชองวางท่ี 2  คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีกําหนดข้ึนไมตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาท่ีฝายบริหารรับรู (The Quality Specification Gap)  ชองวางนี้ผูบริหารอาจเขาใจไดอยางถูกตอง
ตามความตองการของผูบริโภค แตไมมีการกําหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑในการทํางานท่ีชัดเจน  
รวมท้ังผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 

ตัวอยาง  ผูจัดการรานมีคําส่ัง แจงใหพนักงานใหบริการ ทราบวา ควรใหบริการที่รวดเร็ว
กับลูกคา แตไมไดกําหนดข้ันตอนการทํางานและคุณภาพของงานวารวดเร็วอยางไร ใชระยะเวลานาน
เทาใดในการใหบริการแกลูกคา 

วิธีแกไข  ผูบริหารตองเอาใจใสในคุณภาพอยางจริงจัง มีการฝกอบรมผูบริหารในการส่ัง
การและควบคุม มีการวัดผลการทํางานและแจงใหพนักงานทราบ  มีการปรับปรุงการทํางานโดยใช
ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

ชองวางท่ี 3 คือ การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการท่ีไดกําหนดไว 
(Service Delivery Gap) ชองวางนี้จะเกี่ยวของกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจากวิธีการ
และวิธีปฏิบัติท่ีไมมีคุณภาพ ไมมีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซ่ึงจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิคและทักษะในการใหบริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององคกรท่ียังไมมี
ประสิทธิผล 

ตัวอยาง  ลูกคาท่ีมาส่ังอาหารในภัตตาคาร แตกลับไมไดรับการบริการที่ดี ตามนโยบาย
คุณภาพท่ีทางรานกําหนดไว เชน  มีการพูดจาท่ีไมสุภาพ ไมมีการใหเกียรติแกลูกคา การปฏิบัติงาน
ลาชาลูกคารอนาน  ผูใหบริการไมมีความรูความสามารถในงานที่รับผิดชอบ  ไมมีบทสนทนากับ
ลูกคา (Sales Talk)   

วิธีแกไข มีการกําหนดบทบาทหนาท่ีของพนักงานท่ีชัดเจน  ปรับปรุงประสิทธิผล   
การตลาดภายในองคกร เชน การคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงานในเร่ืองของการตอนรับ การ
ใหบริการที่ดีและการใหอํานาจหนาท่ี (Empowerment) และการจูงใจ  การสรางระบบการทํางานเปน
ทีม 

ชองวางท่ี 4  การนําเสนอบริการใหกับลูกคาไมตรงกับท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคา (The 
Marketing Communication Gap)  ชองวางนี้เปนการคาดหวังของผูบริโภคท่ีควรจะไดรับการบริการ
ตามท่ีทางองคกรไดลงในส่ือโฆษณาขององคกรท่ีปรากฏออกมา แตเม่ือมารับบริการกลับทําให
ผูบริโภคไมไดรับการบริการอยางท่ีคาดหวังไว 
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ตัวอยาง  ทางภัตตาคารติดประกาศ แจงแกลูกคาของรานวาเม่ือมีการส่ังอาหารจากพนักงาน
แลวจะไดรับอาหารภายในเวลา 15 นาที แตลูกคาตองผิดหวัง เพราะรอนานเกินกวา 15 นาที เปน 20-
30 นาที 

วิธีแกไข  ใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมในการวางแผนการส่ือสารทางการตลาดมีการ
สรางระบบการประสานงานท่ีดีในองคกร ควบคุมดูแลการใหบริการเปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว 
รวมถึงการสรางความคาดหวังท่ีถูกตองใหกับลูกคาโดยการใหขอมูลท่ีเปนจริง 

ชองวางท่ี 5 การบริการท่ีลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวังไว (The 
Perceived Service Quality Gap) ชองวางนี้จะปรากฏขึ้นตอเม่ือผูบริโภคไดรับการบริการที่แตกตางกับ
การบริการท่ีไดคาดหวังไว ซ่ึงการบริการตาง ๆ จะอยูในชองวางท่ี 1 ถึงชองวางท่ี 4  

ตัวอยาง  พนักงานของรานไดเดินมาคอยดูแลการใหบริการแกลูกคา เปนระยะ ๆ เพื่อแสดง
ใหลูกคารับรูถึงการดูแลเอาใจใส แตลูกคาอาจคิดวา การที่พนักงานเดินมาดูบอย ๆ เชนนี้อาจแสดงถึง
การใชเวลาอยูในรานนานเกินไป   

วิธีแกไข  ในชองวางท่ี 5 นี้ เพ่ือปองกันความผิดพลาด ท่ีเกิดข้ึน ผูบริหารองคกรจะตองนํา
การแกไขในชองวางท่ี 1 ถึงชองวางท่ี 4 มาใชในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการกอนท่ีจะทําการ
สงมอบใหแกลูกคาตอไป 

ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอผิดพลาดระหวางความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (Consumer) และผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใหบริการ (Marketer) เพื่อเปนการปดกั้น
ชองวางดังกลาว และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาทสําคัญ
มาก เพราะคุณภาพเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได  คือ คุณภาพท่ีลูกคาไดรับ (Perceived 
quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ีลูกคาไดคาดหวังไว (Customer expectations) ตาม
หลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) นั้นเกิดจากปจจัยท่ีสําคัญดังตอไปนี้ 

1.  ประสบการณของลูกคาในการใชบริการท่ีผานมาในอดีต (Past Experience) 
2.  ขอมูลท่ีไดรับจากคําบอกเลาของเพ่ือน (Word of Mouth  Communication = W-O-M) 
3.  การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 
4.  การโฆษณาของกิจการเอง 
5.  ความตองการสวนตัว (Personal needs) 
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2. ระดับคุณภาพการบริการ 
ในการซ้ือสินคาบริการแตละคร้ังลูกคามักจะไมสามารถจับตองตัวสินคาบริการไดอยาง

แทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใช เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซ้ือบริการ 5 
ขอหลักดังนี้ 

1. ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเช่ือถือและ
ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามท่ีไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 

- ควรใหบริการตามท่ีสัญญาไว 
- แสดงใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ 
- ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา 
- ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 
- ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 
2. การใหความม่ันใจ  (Assurance)  ผูใหบริการตองทําใหลูกคาม่ันใจโดยปราศจากความ

เส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตัวผูใหบริการ ดังนี้ 
- สามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 
- ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอ 
- มีความสุภาพออนนอม 
- มีความรูในงานท่ีใหบริการ 
3. การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  การตอบสนองตองมีความต้ังใจและเต็มใจ

ใหบริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ีดังนี้ 
- การใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความยินดีท่ีใหบริการเสมอ 
- มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 
4. การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางขาย และ

หลังการขายมีดังนี้ 
- ใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว 
- ใหบริการอยางเอาใจใส 
- ถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 
- เขาใจถึงความตองการของลูกคา 
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5. รูปลักษณ  (Tangibles) ความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ มีดังนี้ 
- อุปกรณทันสมัย 
- เทคโนโลยีสูง 
- ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 
- มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
- ความสะดวกท่ีใหบริการท้ังองคกร และผูใหบริการ 
3. คุณคาการบริการท่ีสงมอบแกลูกคา 
จากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหมไดเนนความสําคัญไปยังความสําคัญท่ีมีใหแกลูกคามาก

ข้ึน  โดยยึดหลักการทําการตลาดแบบ Outside-in คือการเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก และ
ตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมีเปาหมายของการบริการท่ีเปนเลิศโดยให
ความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ีเกิดข้ึน เพ่ือหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะยาว 
(Customer Relationship Management = CRM) โดยทําความเขาใจกับลูกคาวาลูกคามีความตองการ
อะไร เพราะในปจจุบันนี้ลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการอยางเดียวแตลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ
ประโยชนนอกเหนือจากการซ้ือสินคาและบริการนั้น ซ่ึงสามารถ แบงประโยชน ท่ีลูกคาตองการ
เพิ่มเติมเพื่อสรางคุณคาใหลูกคามีดังตอไปนี้ 

การใหบริการลูกคาและรูปแบบประโยชน (Customer  Service and the Form Benefit)   
โดยท่ัวไปผูผลิตสินคาท่ีจําหนายสูทองตลาดจะคํานึงถึงความงาย ความสะดวกตอผูใชเปน

สําคัญ แตในปจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีใชเทคโนโลยีสูง สลับซับซอนยุงยากตอผูใช เชน 
คอมพิวเตอรหรือเคร่ืองใชไฟฟาตาง ๆ ก็เปนสวนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชนของลูกคาท่ีมีส่ิง
อํานวยความสะดวกไดในชีวิตประจําวัน  ในกรณีท่ีลูกคาไดซ้ือผลิตภัณฑชนิดนั้นแลว แนนอนท่ีสุด
อยางนอยลูกคาตองมีคําถาม มีปญหา มีขอสงสัย หรือขาดความรูเกี่ยวกับข้ันตอนการใชงานของ
ผลิตภัณฑนั้น ๆ เพราะลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวรูสึกไมพึงพอใจหรือบริการ ไมเปนอยางท่ีคาดหวังไว 

ดังนั้นฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขายจะตองเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดใน
การแกไขปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ 

การบริการลูกคาและประโยชนของสถานท่ี (Customer Service and the Place Benefit)  
ในกรณีท่ีมีการจําหนายสินคาไปยังผูบริโภคแลว แนนอนท่ีสุดในระยะเวลาตอมาตองมีการ

บริการหลังการขาย เชน ใหคําปรึกษาในการใชสินคา การเปล่ียนคืนสินคา การคืนสินคา การซอมแซม
สินคา ดังนั้นบริษัท ควรคํานึงถึงความตองการของลูกคาคือ สถานท่ี โดยท่ัว ๆ ไปแลวถาเราไมมีความ
ตองการหรือความจําเปนเราก็ไมอยากจะไปติดตอกับคนอ่ืนอยูแลว แตลูกคาท่ีมาติดตอเราอาจมีสาเหตุ
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คือ มารับบริการอยางใดอยางหนึ่ง มีปญหาใหชวยแกไข เพ่ือขอรับทราบขอมูลบางประการหรือเพื่อ
ติดตอธุรกิจของตนกับผูใหบริการก็ได 

สถานท่ีท่ีใหความสะดวกในการใหบริการลูกคา บริษัทตองใหความสําคัญดวยเพราะจะ
เปนสถานท่ีท่ีติดตอระหวางลูกคากับบริษัทเพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือและสรางภาพพจนได ถาเรา
ใหบริการท่ีดี ลูกคาพึงพอใจ อาจจะมีผลตอการส่ังซ้ือสินคา การซ้ือซํ้าหรือใชบริการซํ้า หรือซ้ือสินคา
ชนิดอ่ืนเพิ่ม (Cross Sale) หรือมีการซ้ือปริมาณที่เพ่ิมข้ึนหรือมีการซ้ือสินคาที่มีมูลคาท่ีแพงมากข้ึน  
(Up Sale)  รวมท้ังลูกคาจะเปนประชาสัมพันธใหกับบริษัทท่ีดีดวย (W-O-M) แตถาผูใหบริการ 
ประพฤติใหเปนท่ีไมพอใจลูกคาก็จะบอกตอไปในทางท่ีไมดีแกคนอ่ืน ๆ ตอไป และส่ิงท่ีสําคัญการ
บอกตอจะไมสามารถหยุดยั้งได  ซ่ึงทําใหขอมูลสามารถแพรกระจายไดในวงกวาง 

ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมากท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด 
สะดวกท่ีสุด ข้ันตอนงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมานี้เปนสวนหนึ่งในการสรางคุณคาใหแกลูกคาซ่ึงอาจทําได
ในรูปแบบตาง ๆ เชน 

- การกระจายศูนยบริการไปยังกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีความตองการ 
- มีหนวยงานสําหรับบริการ (แผนกชาง) 
- มีศูนย Call Center  
- มีแผนกบริการลูกคา Customer Service หรือ Customer Care 
การบริการลูกคาและผลประโยชนทางดานเวลา (Customer Service and the Time Benefit)  
การบริการจะเร่ิมตนเม่ือลูกคามีความตองการโดยผูใหบริการจะตองตอบสนองใหทันกับ

ความ ตองการนั้นทันที  คือผูใหบริการตองมีความพรอมใหบริการแกลูกคาเสมอ การปฏิบัติงานอยาง
รวดเร็วดวยความเต็มใจ เชน ถาลูกคามีปญหา ไมควรใหลูกคารอนาน ไมควรปดหนาท่ีความ
รับผิดชอบใหกับบุคคลอ่ืน ไมควรหัวเราะหรือหยอกลอกับคนท่ีอยูใกลในขณะที่แกปญหาใหกับ
ลูกคา ไมควรพูดจาดวยอารมณรุนแรง ไมควรใชศัพทวิชาการกับคนท่ัวไป แตถาในกรณีท่ีจําเปน   
จริง ๆ หรือไมสามารถปฏิบัติใหกับลูกคาได การปฏิเสธตองนุมนวลและมีเหตุผลอยางเพียงพอ 

การบริการลูกคาและสิทธิประโยชนการคุมครอง (Customer Service and the Possession 
Benefit)   

การท่ีลูกคายินยอมจายเงินเพื่อซ้ือสินคาในราคาแพง ๆ บริษัทควรมีนโยบายการใหบริการ
แกลูกคา เชนยินดีท่ีใหทดลองสินคากอน ยินดีคืนเงินถาไมพอใจ ยินดีรับเปล่ียนคืนสินคาถาไมพอใจ  
หรือมีบริการผอนชําระเปนงวด ๆ ส่ิงเหลานี้คือการใหสิทธิ ผลประโยชนการคุมครองแกลูกคา การ
ใหบริการเหลานี้เปนสวนหนึ่งของการสรางคุณคาใหกับองคกร เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีระหวาง
องคกรและลูกคา 
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4. ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 
การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคล

หนวยงานหรือองคกร ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ   
เทคนิค ตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  และอยากกลับเขามาใชบริการอีก มีดังตอไปนี้ 

ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ (Service Mind)  ผูใหบริการตองมีความสมัครใจทุมเทท้ัง
แรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีไดตองมีใจรักและชอบในงานบริกา Service 
Mind  มีความหมายดังนี้ (ท่ีมา  :  www.cdd.go.th) 

S  =  Smile                     ตองมีรอยย้ิม 
E =  Enthusiasm ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 
R =  Responsiveness มีความรับผิดชอบในหนาท่ีท่ีมีตอลูกคา 
V =  Value  ใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 
 I  =  Impression  ใหบริการอยางประทับใจ 
C = Courtesy บริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน  
E =  Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ  
M =  Make Believe มีความเชื่อ 
I  = Insist การยอมรับ 
N = Necessitate การใหความสําคัญ 
D =  Devote การอุทิศตน 
ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของสินคาท่ี
นําเสนอประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร         

เพื่อมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย และ ตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโยลีใหม ๆ 
เพิ่มข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 

มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชาง
สังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด
สรางสรรค  ใหเกิดบริการ ท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการได มากยิ่งข้ึนตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะ
แสดงถึงความมีจิตใจในการตอนรับ  ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดี ใน
การชวยเหลือผูรับบริการ 
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ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)   กิริยาวาจาเปนส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึก 
และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดี  ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับ
บริการ 

ตองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควรยึดติด
กับประสบการณหรือบริการท่ีทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการปรับเปล่ียนวิธีการ
ใหบริการจึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control)  งานบริการเปนงานท่ีใหความ
ชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนช้ัน  มีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก
ผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราว กิริยามารยาทไม
ดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness)   ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความ
ชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุ
และคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการ
ใหบริการแกลูกคา 

มีทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให 
จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด
ความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปน
ผลดีได  ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยาง
เต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility)   ในดานงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการ
ยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญท่ีสุด”   และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็เพ่ือให  ผูใหบริการมี
ความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด อยางไรก็ตาม ลูกคา องคกร และพนักงานตางมีความตองการซ่ึง
จะตองประสานความตองการเหลานั้นเขาดวยกัน 

ลูกคาตองการเอาใจใส การใหคําปรึกษา ไดสินคาคุณภาพดี บริการที่ดี การตอนรับท่ีอบอุน 
ไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ตามเวลาท่ีเหมาะสมไมตองรอนาน มีบริการหลังการขายท่ีดี 

บริษัทตองการชื่อเสียง เปนผูนําในธุรกิจ มีผลกําไรดีและมีความม่ันคง เจริญรุงเรือง
สามารถขยายกิจการ มีพนักงานที่สามารถและมีคุณภาพ 

พนักงานตองการคาตอบแทน เงินเดือนท่ีดี มีสวัสดิการ มีความม่ันคงในการทํางาน มี
ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี ไดเพิ่มพูนความรูและประสบการณ 
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ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณคาในงานบริการ  ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพื่อทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนท้ังสองฝาย ลูกคาพอใจองคกรก็อยูรอด (Win - win Strategy) 

2.2.5 การปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม 
นโยบายและกลยุทธในการกําหนดราคา (Price Policy and Strategy) 
ลูกคายินดีท่ีจะ ซ้ือสินคาหรือใชบริการถาลูกคาพอใจในคุณคาท่ีหยิบยื่นให กับ เงินท่ีเคา

จะตองจาย เพียงแคการสรางส่ิงตางๆ  ท่ีมีมูลคาหรือคุมคาท่ีลูกคาจะจายก็พอ บริษัทท่ีสามารถสราง
มูลคาเพิ่มสําหรับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพท่ีสุด  ก็จะประสพความสําเร็จ  

1. นโยบายเกี่ยวกับระดับราคาท่ัว ๆ ไป (The General Price Level) 
 1.1 นโยบายตั้งราคาเทากับราคาตลาดหรือคูแขง 
 1.2 นโยบายตั้งราคาสูงกวาราคาตลาดหรือคูแขงขัน 
 1.3 นโยบายตั้งราคาตํ่ากวาราคาตลาดหรือราคาคูแขง 
2. แบบลักษณะของการตั้งราคา (Uniform Price) 
 2.1 ราคาคงท่ีหรือตายตัว (Fixed Price) คือการกําหนดราคาขายสินคาหรือบริการ ให

ลูกคาทุกคนในราคาเดียวกันหมดภายใตสภาวะทางการคาเดียวกันหรือคลายกันหรืออาจเรียกวา
นโยบายราคาเดียว (One Price Policy)  

2.2 ราคาตอรอง (Negotiated Price) คือการกําหนดราคาขายสินคาหรือบริการใหลูกคา แต
ละรายในราคาท่ีแตกตางกันแมวาจะซ้ือสินคาหรือบริการในปริมาณท่ีเทากัน และภายในสถานการณ
คลาย ๆ กัน เราอาจเรียกวา นโยบายหลายราคา (Flexible Price Policy)  

2.3 ราคาควบคุม (Resale Price Maintenance) คือการกําหนดราคาขายปลีกท่ีแนนอนของ 
บริษัทผูผลิตซ่ึงกระทําไดโดยการติดราคาขายไวท่ีตัวผลิตภัณฑเลย 

3. นโยบายราคาเกี่ยวกับวงจรชีวิตผลิตภัณฑ (Pricing over Product Life Cycle) 
3.1 การตั้งราคาแบบตักครีมหนานม (Skimming Pricing) หมายถึงการต้ังราคาสินคาใหสูง

กวาราคาปกติ สวนใหญแลวจะใชในกรณีดังนี้คือ 
 3.1.1 เปนระระเร่ิมแรกของการนําผลิตภัณฑใหมท่ีมีลักษณะดีเดนเปนพิเศษออกตลาด 
 3.1.2 ตองการใหราคาเปนเคร่ืองกําหนดคุณภาพ  
 3.1.3 ไมแนใจวาตนทุนจะเปนเทาไร  
 3.1.4 ผลิตภัณฑนั้นเขาสูตลาดยากเพราะเปนสินคาท่ีตองใชเงินลงทุนจํานวนสูงมาก 
 3.1.5 เจาะตลาดเฉพาะลูกคากลุมท่ีมีรายไดสูงเทานั้น 
 3.1.6 ราคาสินคาไมเปนปญหาในการตัดสินใจซ้ือ  
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 3.1.7 รักษาอุปสงคใหอยูในขอบขายของความสามารถ ในการผลิต เพ่ือปองกันสินคา
ขาดตลาด 

 3.1.8 ตองการตักตวงกําไรใหมากกอนท่ีคนอ่ืนจะเขามาแขงขัน 
3.2 การตั้งราคาแบบเจาะตลาด (Penetration Pricing) หมายถึง การตั้งราคา สินคาใหต่ํากวา

ราคาปกติ ใชไดในกรณีดังนี้ 
 3.2.1 ดึงดูดความสนใจและเช้ือเชิญใหสามารถซ้ือมาทดลองใชได 
 3.2.2 การขายราคาตํ่าชวยเพิ่มปริมาณการขาย ทําใหสามารถผลิตได ณ ระดับการผลิตท่ี

ทําใหตนทุนการผลิตตอหนวยลดต่ําลง  
 3.2.3 เม่ือมีการแขงขันกันอยางรุนแรง 
 3.2.4 ใชกับสินคาอุปโภคบริโภคซ่ึงราคาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซ้ือ 
 3.2.5 เปนตลาดของผูบริโภคท่ีมีรายไดนอย 
4. การตั้งราคาผลิตภัณฑหลายชนิด (Pricing Multiple Products) เปนการต้ังราคาโดย

พิจารณาถึงผลิตภัณฑชนิดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของดวย เชน การตั้งราคาจักรยานยนตขนาดตาง ๆ เชน ขนาด 
90 ซีซี จะตองคํานึงถึงจักรยานยนตขนาดอ่ืน ๆ ดวย เชน 50 ซีซี, 75 ซีซี, 100 ซีซี 

5. การประกวดราคา (Competitive Bidding) เปนการต้ังราคาท่ีมักจะใชในการจัดซ้ือพัสดุ
อุปกรณของหนวยราชการหรือรัฐวิสาหกิจซ่ึงตองใชวิธีการคัดเลือกหาผูเสนอขายท่ีตั้งราคาตํ่าสุด 

6. การกําหนดราคาเชิงจิตวิทยา (Psychological Pricing) มีหลายแบบคือ 
6.1 การตั้งราคาลอใจหรือราคาผูนํา (Leader Pricing) เปนกลยุทธ ของรานขายปลีกท่ีจะตัด

ราคาสินคาบางชนิดใหต่ําลง เพื่อเปนการดึงดูดใหผูบริโภค สนใจเขามาในรานเพ่ือซ้ือสินคาท่ีตั้งราคา
ต่ําไวนั้นและในขณะเดียวกันก็จะซ้ือ สินคาอ่ืน ๆ ท่ีตั้งราคาตามปกติไปดวย 

6.2 การตั้งราคาลอเหย่ือ (Bait Pricing) ตั้งราคาสินคาแบบใดแบบหน่ึง ในระดับต่ํากวา
ราคาตลาดมาก เพ่ือใหสะดุดความสนใจของลูกคาและเรียก เขามาในรานเพื่อซ้ือของถูกดังท่ีโฆษณา
ไวหรือติดปายไว แตอาจบิดเบือนสาระสําคัญของราคานั้น 

6.3 การตั้งราคาเปนหนวยใหญ (Multiple Package Pricing) ดวยการ กําหนดราคาสินคาท่ี
ขายในหนวยใหญถูกกวาหนวยยอย  

6.4 การตั้งราคาแบบเลขค่ี (Odd Pricing) เปนการต้ังราคา โดยกําหนดตัวเลขใหเปนเลขค่ี
หรือเลขเศษ เพื่อใหรูสึกวาราคาตํ่า  

6.5 การต้ังราคาใหมีศักดิ์ศรี (Prestige Pricing) เปนการต้ังราคาโดยใชตัวเลขท่ี ไมลงทาย
ดวยเลขศูนย หรือจํานวนเต็ม (มักใชหลักหนวยเปน 3, 5 เชน 155, 293 บาท เปนตน) ซ่ึงทําใหรูสึกวา
ของดีตองราคาแพง 
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7. การประกันราคาท่ีอาจลดลง (Guaranty Against Price Decline) เปนนโยบาย ราคา
ที่ผูผลิตยินดีชดเชยคาเสียหาย ใหกับตัวแทน หรือผูขายสง หรือขายปลีกในกรณีที่ตองลดราคา
ผลิตภัณฑลงในชวงระยะเวลาหน่ึง 

8. แนวระดับราคา (Price Lining) กําหนดระดับราคาสินคาประเภทเดียวกันให เหมาะสม  
เชน ราคากางเกงยีนสตรายี่หอหนึ่ง กําหนดราคาไว 3 ระดับ คือ 200, 290 และ 350 บาท 

9. ราคาเชาซ้ือ (Outright Sales or Lease) เปนนโยบายราคาท่ีใชกับสินคาบางอยาง ท่ีมีราคา
สูงมากหรือมีอัตราการเส่ือมคุณภาพสูงหรือ อัตราการบํารุงรักษา หรือซอมแซมสูงมาก ทําใหผูซ้ือไม
ตองการลงทุนซ้ือสินคาเหลานี้มาเปนกรรมสิทธ์ิ 

10. การตั้งราคาแบบราคาแตกตาง (Price Differentials) โดยแบงพิจารณาไดดังนี้คือ 
 10.1 การใหสวนลดปริมาณ (Quantity Discount) หมายถึง การลดราคาลงจากราคาขาย

ท่ีกําหนดไว โดยใหสวนลดตามปริมาณสินคาหรือจํานวนเงินท่ีซ้ือ หากซ้ือในจํานวนมากผูซ้ือก็
จะตองรับสวนลดในอัตราท่ีสูงข้ึน การใหสวนลดแบงออกเปน 2 แบบ 

ก. สวนลดปริมาณแบบไมสะสม คือการใหสวนลดท่ีข้ึนกับการซ้ือแตละคร้ัง  
ข. สวนลดปริมาณแบบสะสม คือ การยินยอมใหผูซ้ือนําปริมาณการซ้ือในชวงระยะเวลาใด

เวลาหนึ่งท่ีกําหนดไวมาสะสมตอเนื่องกันเพื่อใหไดรับสวนลดในอัตราท่ีสูงข้ึน 
 10.2 การใหสวนลดการคา (Trade Discount) หมายถึง การใหสวนลด แกลูกคาท่ีทํา

หนาท่ีทางการตลาดการ เชน เขียนระบุวาใหสวนลด 50%, 10% 
 10.3 การใหสวนลดเงินสด (Cash Discount) หมายถึง การใหสวนลดแกผูซ้ือท่ี ชําระ

เงินสดในทันทีหรือภายในเวลาท่ีกําหนด เชน 3/10, n/30 หมายความวาผูซ้ือจะไดสวนลดอีก 3% ถา
ชําระเงินภายใน 10 วัน นับจากวันท่ีเขียนใบสงสินคา ถามิฉะนั้นแลวเขาจะตองชําระหนี้เต็มจํานวน
ภายใน 30 วัน 

 10.4 สวนลดตามฤดูกาลและการลงวันท่ีลวงเวลา (Seasonal Discount and Forward 
Dating) การใหสวนลดตามฤดูกาลเปนการใหสวนลดสําหรับสินคาบางประเภท ท่ีสามารถขายได
เฉพาะบางฤดูกาลเทานั้น สวนลดตามฤดูกาลนิยมนํามาใชสําหรับการขายในชวงฤดูกาลที่ขายไดดีอีก
ดวย เพื่อเปนการสงเสริมการขาย และใชเปนเคร่ืองมือแขงขันกับคูแขงขันในฤดูกาลที่ขายได ซ่ึงความ
ตองการในตลาดมีมาก หากมีการลดราคาใหเปนพิเศษยอม สามารถสนองความตองการเหลานั้นได
เร็วข้ึน ลูกคาตัดสินใจซ้ือไดงายและเร็วข้ึน เชน ชวงเปดเทอม เคร่ืองเขียน แบบเรียน ชุดนักเรียน จะ
ขายไดดี และรานคาตาง ๆ แขงขันกันลดราคา และมีของแถม เปนพิเศษ 

 10.5 การใหสวนยอมใหเพ่ือสงเสริมการขาย (Promotion Allowances) หมายถึงการ
ยอมลดราคาเปนพิเศษใหแกลูกคาท่ีทําหนาท่ีสงเสริมการขายใหแกผูผลิต การลงวันท่ีลวงหน Forward 
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Dating) เปนการนําเอาสวนลดตามฤดูกาล มาใชรวมกับสวนลดเงินสด เชน บริษัทผูผลิตเส้ือผา เส้ือ
กันหนาว จะขอรับคําส่ังซ้ือจากรานสรรพสินคาในระหวางชวงฤดูรอน แตใหชําระเงินในชวงฤดู
หนาว โดยใหสวนลดดวย เชน ผูซ้ือ ซ้ือวันท่ี 1 พฤษภาคม 2530 แตลงวันท่ีในบิลเปน 1 ธันวาคม 
2530 มีเง่ือนไข 3/10,n/30 ซ่ึงหมายความวา ถาชําระเงินระหวางวันท่ี 1-10 ธันวาคม 2530 จะได
สวนลด 30% ถามิฉะนั้นแลวตองชําระเต็มจํานวนภายในวันท่ี 30 ธันวาคม  

11. การตั้งราคาโดยพิจารณาแขงขัน 
 11.1 ตลาดผูขายมีนอยราย (Oligopoly) ผูขายท้ังหลายจึงมักใชวิธีรวมกันกําหนดราคา 
 11.2 ตลาดแขงขันเชิงผูกขาด (Monopolistic Competition) ตลาดลักษณะนี้มีจํานวน 

คูแขงขัน หรือผูขายมากกวาแบบแรกและพยายามแขงขันกันโดยการสรางความ แตกตางในตัวสินคา
บริการ เพื่อใหเกิดการภักดีในสินคาของตนเอง ฉะนั้นราคาจึงเปน ปจจัยหนึ่งซ่ึงทําใหเห็นความ
แตกตางของสินคาบริการนั้น ๆ ลักษณะสินคาและระดับ ราคาสินคาในตลาดเชนนี้ จึงไมเปน
มาตรฐานเดียว 

 11.3 ตลาดแขงขันสมบูรณ (Perfect Competition) เปนตลาดท่ีมี สินคามาตรฐาน และมี
ผูขายจํานวนมาก โอกาสที่จะทําใหราคาสินคามีความแตกตางจึงนอยมาก 

 11.4 ตลาดผูกขาด (Monopoly) การเปล่ียนแปลงราคาจะไมทําใหยอดขายเปล่ียน 
แปลงมากนัก เชน น้ําประปา ไฟฟา โทรศัพท เปนตน 

12. การตั้งราคาเชิงภูมิศาสตร (Geographic Price Policy) ท่ีนิยมปฏิบัติกันมี 3 ลักษณะ คือ 
 1. ราคา F.O.B (Free on Board) 
 2. ราคา C.I.F (Cost, Insurance and Freight) 
 3. ราคา C and F (Cost and Freight) 
F.O.B ณ จุดผลิต เปนราคาขายท่ีจะขายกัน ณ จุดผลิต คาขนสงจากจุดผลิต ไปยังปลายทาง

ผูซ้ือนั้นผูซ้ือตองออกเองท้ังหมด 
F.O.B ณ ท่ีตั้งผูซ้ือ เปนราคาขายท่ีขาย ณ ท่ีตั้งผูซ้ือ ผูขายเปนผูรับภาระคาขนสงจากแหลง

ผลิต จนถึงแหลงท่ีตั้งผูซ้ือ ประเภทนี้จึงสูงกวา F.O.B ณ จุดผลิตซ่ึงคําวาท่ีตั้งผูซ้ือ ยังสามารถแบงแยก
ออกได 4 ลักษณะ ไดแก 

1. ราคาสงเดียวกัน (Uniform Delivered Price) ผูขายจะขายสินคา ใหผูซ้ือในราคาเดียวกัน
หมด ไมวาผูซ้ือจะอยูท่ีใดก็ตาม หมายถึงผูขาย จะเปนผูออกคาขนสงท้ังหมด  

2. ราคาท่ีผูขายรับภาระคาขนสง (Freight Absorption Price) ผูขายคํานวณจากราคาสินคา ณ 
โรงงานบวกกับคาขนสง เทากับท่ีคูแขงขันคนท่ีอยูใกลตลาดมากกวาจะคิดจากลูกคาคนนั้น  
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3. ราคาสินคาเทากันในเขตเดียวกัน (Zone Delivered Price) ผูขายคิดราคาโดยแบงเปนเขต ๆ 
แตละเขตราคาขายจะตางกัน แตภายใตเขตเดียวกันราคาขายจะเทากัน  

4. ราคาจากจุดฐาน (Basing - Point Price) เนื่องจากสินคาบางอยางมีแหลงผลิตใหญ ๆ 
หลายแหงดวยกัน ผูผลิตท้ังหมดจึงรวมตัวกันใชระบบจุดรวม อาจใชจุดเดียวหรือหลายจุดมาเปนหลัก
ในการพิจารณาต้ังราคา โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะขายในราคาเดียวกันหมด ไมวาจะซ้ือจากแหลงผลิต
ใด จุดฐานนั้น หมายถึงเขตหรือแหลงท่ีเลือกข้ึนมาเพื่อใชในการคํานวณราคาสงมอบของผูชายทุกคน 

ราคา C.I.F. ซ่ีงยอมาจากคําวา Cost, Insurance and Freight หมายถึง ราคาสงมอบซ่ึงไดคิด
ตนทุนสินคาบวกคาประกันสินคาขณะขนสง และคาขนสงสินคาจนถึงมือผูซ้ือราคา C and F ซ่ึงยอมา
จากคําวา Cost and Freight หมายถึง ราคาสงมอบซ่ึงคิดแตเฉพาะ คาตนทุนสินคาบวกคาขนสง ไมคิด
คาประกันสินคา 

ปจจัยท่ีผูบริหารทางการตลาดตองศึกษากอนการกําหนดนโยบาย กลยุทธ และยุทธวิธีใน
การกําหนดราคาจําแนกได 2 ประเภท  คือ   

ปจจัยภายในกิจการ (Internal Factors) เปนปจจัยท่ีกิจการสามารถกําหนดและควบคุม
ได ไดแก วัตถุประสงคทางการตลาด  กลยุทธสวนประสมการตลาด  ตนทุนและผูมีอํานาจในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับราคา   

ปจจัยภายนอกกิจการ (External Factors) เปนปจจัยท่ีกิจการไมสามารถควบคุมได แตตอง
คํานึงถึงในการจัดการราคา ไดแก ตลาด  อุปสงคของตลาด การแขงขัน ผูจําหนาย วัตถุดิบ ผูจัด
จําหนาย สภาพเศรษฐกิจ รัฐบาลและจริยธรรมทางธุรกิจ 

1. ปจจัยภายในกิจการ มีรายละเอียดดังตอไปนี้           
1.1 วัตถุประสงคทางการตลาด (Marketing Objectives) กอนการกําหนดราคา ผูบริหาร

จะทําการกําหนดกลยุทธตาง ๆ ทางการตลาดไวแลว จะเร่ิมจากการกําหนดกลุมลูกคา เปาหมาย การ
วางตําแหนงผลิตภัณฑ การกําหนดสวนประสมการตลาดอ่ืน ๆ จากน้ันจึงทําการกําหนดราคาให
สอดคลองกับกลยุทธดังกลาว  การกําหนดวัตถุประสงคเปนแนวทางในการกําหนดราคาใหงายข้ึน 
และนําไปสูความสําเร็จทางการตลาดไดในท่ีสุด การกําหนดวัตถุประสงคในการกําหนดราคา เพื่อเปน
แนวทางในการกําหนดนโยบายราคากลยทุธราคา  และวิธีการในการกําหนดราคา วัตถุประสงคในการ
กําหนดราคา แบงไดดังนี้                

 1.1.1  วัตถุประสงคเพ่ือความอยูรอดของกิจการ (Survival) ในภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า 
อํานาจการซ้ือลดลงสงผลใหยอดขายกิจการลดลง การแขงขันสูง  ปญหาสภาพคลองทางการเงิน หาก
เกิดสถานการณดังกลาว วัตถุประสงคในการตั้งราคาพอครอบคลุมตนทุนผันแปรและตนทุนคงท่ี
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บางสวนทําใหราคาสินคาลดลงอาจมีกําไรเพียงเล็กนอยหรือไมมีเลย เพื่อใหสามารถจําหนายไดใน
ระยะเวลานั้น ๆ จนกวาจะพนวิกฤตการณ จึงคอยปรับราคากันใหม 

 1.1.2  วัตถุประสงคเพ่ือกําไรสูงสุด (Current Profit Maximization)  วัตถุประสงคนี้
ตองการกําไรสูงสุด  สภาพคลองทางการเงินหรือผลตอบแทนในการลงทุนในระยะส้ัน ๆ แตมี
ขอจํากัดท่ีตองทราบถึงความสัมพันธของอุปสงคและตนทุน  ณ  ระดับราคาตาง ๆ เพ่ือเลือกกําหนด
ราคาท่ีใหไดผลตอบแทนท่ีสูงสุดอยางไรก็ตามการกําหนดวัตถุประสงคนี้อาจมีผลตอการดําเนินธุรกิจ
ระยะยาว                

 1.1.3   วัตถุประสงคเพื่อสวนครองตลาด(Market Share Leadership)วัตถุประสงคนี้จะ
เปนวัตถุประสงคในระยะยาว การกําหนดราคาสินคาไวต่ําจะสงผลใหไดสวนครองตลาดสูงสุดและ
สามารถลดตนทุนลงไดต่ําสุดดวย 

 1.1.4   วัตถุประสงคเพื่อเปนผูนําดานคุณภาพ (Product Quality Leadership)  การ
กําหนดราคาสูงแสดงถึงคุณภาพของสินคาในระดับสูง  ซ่ึงจะทําใหไดรับกําไรตอหนวยสูงดวย
โดยเฉพาะสินคาท่ีกิจการตองลงทุนในการวิจัยและพัฒนาไปมาก 

 1.1.5   วัตถุประสงคในการกําหนดราคาลักษณะอ่ืน ๆ เชน การกําหนดราคาเพื่อ
ปองกันการเขาสูตลาดของคูแขงขัน การรักษาเสถียรภาพของราคา นอกจากนี้องคการที่ไมไดหวังผล
กําไรยังมีวัตถุประสงคในการกําหนดราคาท่ีแตกตางออกไปเชน โรงพยาบาล สถานศึกษา กิจการ 
สาธารณูปโภคซ่ึงแสดงถึงวัตถุประสงคการกําหนดราคาเพ่ือสังคมคือทุกคนตองมีการรับบริการจึง
กําหนดราคาตํ่าแตพออยูได รัฐอาจตองสนับสนุนบางเพื่อความผาสุขของประชาชนก็ตองทํา           

1.2  กลยุทธสวนประสมการตลาด (Marketing Mix Strategy) การกําหนดราคาตองคํานึงถึง
ความสัมพันธของสวนประสมการตลาดอ่ืน ๆ ผลิตภัณฑ   ชองทางการจัดจําหนาย    และการสงเสริม
การตลาด การกําหนดราคาสูงกอใหเกิดภาพพจนท่ีดีกับผลิตภัณฑ  ขณะเดียวกันการกําหนดราคา
ผลิตภัณฑใหมสูงเปนการชักจูงคูแขงใหเขามาสูตลาดไดเร็วข้ึน  และการพัฒนาผลิตภัณฑอาจตอง
เปล่ียนแปลงราคาหรือการสงเสริมการตลาดใหสอดคลองกันดวย  การเลือกชองทางการจัดจําหนาย
ตองสอดคลองกับการกําหนดราคาสูงหรือต่ําดวยสินคาสะดวกซ้ือ โดยท่ัวไปการกําหนดราคาต่ําจะมี
การจัดจําหนายอยางกวางขวางขณะท่ีผลิตภัณฑท่ีกําหนดราคาสูงตองเลือกชองทางการจัดจําหนาย
เฉพาะ คือไมตองขายหลายแหงก็ได การสงเสริมการตลาดของผลิตภัณฑแตละชนิดท่ีแตกตางกันไป
ตามกลุมลูกคาเปาหมาย  สงผลตอคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและสงผลตอการกําหนดราคา
ดวย           

1.3  ตนทุน (Cost)  ตนทุนเปนปจจัยพื้นฐานในการกําหนดราคา   โดยการรวมตนทุนท่ี
เกี่ยวของบวกกําไรเปนราคาขายแตตนทุนท่ีต่ํากวายอมไดเปรียบ  ดังนั้น การศึกษาถึงโครงสรางของ
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ตนทุนนอกเหนือจากการกําหนดตนทุนรวมมาจากตนทุนคงท่ี   ตนทุนผันแปร   และตนทุนกึ่งผันแปร
แลวยังตองคํานึงถึงปริมาณการผลิตท่ีกอใหเกิดตนทุนต่ําสุดอันอาจจะเกิดจากประสบการณของ
กิจการหรือทําเลที่ตั้ง เปนตน           

1.4  ผูมีอํานาจในการกําหนดราคามีอํานาจในการตัดสินใจเกี่ยวกับราคา  การกําหนดราคามี
ฝายตาง ๆ เขามาเกี่ยวของ  เชน   ฝายผลิต  ฝายการเงิน ฝายขาย และฝายการตลาด ดังนั้นจึงจําเปนตอง
มีการกําหนดผูรับผิดชอบในการตัดสินใจเกี่ยวกับราคา  สําหรับกิจการขนาดเล็กผูบริหารเพียงคนเดียว
จะทําการตัดสินใจแตกิจการขนาดใหญอาจมีหลายฝายเขามาเกี่ยวของ โดยกําหนดผูรับผิดชอบเปน
ผูบริหารระดับกลาง เชน ผูจัดการผลิตภัณฑหรือผูจัดการฝายการตลาด สําหรับสินคาอุตสาหกรรมอาจ
กําหนดใหพนักงานขายเขามามีสวนรวมในการกําหนดราคาดวยก็ได 

วัตถุประสงคในการกําหนดราคาแบงไดเปน 3 ประเภทใหญ ๆ คือ 
- พิจารณาดานกําไร (Profit Oriented Objectives) 
- พิจารณาดานการขาย (Sales Oriented Objectives) 
- เพื่อรักษาเสถียรภาพของราคา (Stabilize Price Objectives) 
1. วัตถุประสงคในการกําหนดราคาโดยพิจารณาดานกําไร วัตถุประสงคในการกําหนด

ราคาโดยพิจารณาดานกําไรนั้นหมายความวา ใชกําไรเปนตัวกําหนด หรือหลักในการพิจารณาวาราคา
ควรอยูระดับใดแบง ได 2 อยางคือ 

    1.1 เพื่อไดตอบแทนตามเปาหมาย (Target Return) คือเปน การตั้งเปาหมายไวกอนวา
ตองการกําไรเปนจํานวนเงินคงท่ีเทาใด อาจคิดเปนจํานวนเงินหรือคิดเปนกําไรเปนรอยละเทาใดจาก
เงินลงทุน หรือรอยละราคาขาย แลวจึงคํานวณวาจะต้ังราคา ณ ระดับใดจึงจะ ไดกําไรตามเปาหมาย 

    1.2 เพ่ือไดผลตอบแทนสูงสุด (Maximize Profit) คือการกําหนดราคาเพื่อ ใหไดกําไร
สูงสุดนั้น ในทางเศรษฐศาสตรจะพิจารณาตั้งราคาตรงจุดท่ีตนทุนเพิ่มตอหนวย = รายไดเพิ่มตอหนวย
คือ Marginal Cost (MC) = Marginal Revenue (MR) 

2. วัตถุประสงคในการกําหนดราคาโดยพิจารณาดานการขายแบงไดเปน 3 อยาง คือ 
    2.1 เพื่อเพิ่มปริมาณการขาย (Increased Sales) คือการต้ังราคาใหต่ํา แตตองคํานึงดวยวา

จะตองไมต่ํากวาตนทุน และควรเปนราคาท่ีทําใหขายไดมาก ท่ีสุด  
    2.2 เพื่อรักษาสัดสวนของการถือครองตลาด (Maintain Market Share) คือการตั้งราคา

เพื่อใหกิจการดําเนินตอไปเร่ือย ๆ เพื่อใหไดกําไรพอ สมควรแตมียอดการจําหนายในสัดสวนคงท่ี 
    2.3 เพื่อเพิ่มปริมาณการถือครองตลาด (Inereased Market Share) คือการต้ังราคาท่ีทําให

ขยายสวนถือครองตลาดใหสูงข้ึน คิดดึงเอา เปอรเซ็นตการถือครองตลาดของคูแขงขันมา วิธีการนี้อาจ
ทําไดโดย การลดราคาสินคาลง หรือท่ีเรียกวาการตัดราคา 
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3. วัตถุประสงคในการกําหนดราคาโดยพิจารณาการรักษาเสถียรภาพของราคาแบงเปน 2 
ลักษณะคือ 

    3.1 เพ่ือรักษาระดับราคาใหคงท่ีและไมมีการพัฒนาดานใดใหดีข้ึน คงปลอย ใหกิจการ
ดําเนินไปเร่ือย ๆ ไมเปล่ียนแปลง และคงขายสินคาราคาคงท่ีตลอดไป อาจมีการเปล่ียนแปลงบางแต
นาน ๆ คร้ัง 

    3.2 เพ่ือรักษาระดับราคาใหคงท่ี แตพยายามพัฒนาปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ ใหดีข้ึน
และผูบริหารจะตองพยายามแขงขันในดานสงเสริมการตลาดใหดีข้ึนดวย โดยคงราคาไว ณ ระดับเดิม
เปนการแขงขันโดยใชวิธีอ่ืนซ่ึงไมตัดราคา 

การกําหนดราคาขายและการกําหนดราคาขายมาตรฐาน  การกําหนดเกี่ยวกับราคาขายน้ันมี
ประโยชนเปนอยางยิ่งซ่ึงในการขายสินคาในแตละชวงเวลาหรือในแตละลอตท่ีรับสินคามาขายน้ันซ่ึง
ราคายอมไมเทากัน จึงจําเปนท่ีจะตองกําหนดเก่ียวกับราคาขายท้ังนี้จะชวยใหไมเกิดความผิดพลาด
เม่ือขายสินคาออกไปและยังนําขอมูลในการขายสินคามาวิเคราะหเกี่ยวกับพฤติกรรมในการซ้ือของ
ลูกคาเพื่อนําไปใชวางแผนในการทําการตลาดและวางแผนการขายตอไปได สวนการกําหนดเก่ียวกับ
ราคาขายมาตรฐานน้ันเพื่อชวยใหพนักงานขายสามารถนําเสนอราคาแกลุกคาไดอยางถูกตอง จาก
ท้ังหมดท่ีกลาวมานี้ถามีเคร่ืองมือท่ีสามารถมาชวยจัดการการทํางานยอมทําใหการทํางานในองคกร
เปนไปอยางมีระบบและพนักงานสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด          

Tools Prosoft CRM  มีเคร่ืองมือท่ีสามารถมาชวยในการจัดการเกี่ยวกับราคาซ่ึงสามารถ
ชวยแกปญหาใหกับพนักงานขายไดเปนอยางดี และชวยใหการทํางานของพนักงานมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน   

- Start Date & End Date สามารถระบุวันท่ีเร่ิมตนและส้ินสุดการของกําหนดราคาได ชวย
ใหพนักงานขายสามารถนําราคาขายปจจุบันไปนําเสนอราคาใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง ลดปญหา
การใชราคาเกาไปบอกลูกคาซ่ึงอาจสงผลกับความพึงพอใจของลูกคากรณีท่ีจําเปนตองแกไขราคาท่ีสูง
กวาท่ีเคยเสนอไปคร้ังแรก       

- Import Price List & Standard Price  สามารถนําเขาขอมูลสินคาท่ีไดกําหนดราคาตาม
รูปแบบท่ีกําหนดไวไดคร้ังละหลาย ๆ รายการทําใหไมเสียเวลาในการเลือกและกําหนดราคา
สินคา         

- All Items Adjustment  ในสวนของการกําหนดราคาขาย (Price List) สามารถปรับขอมูล
รายการสินคาทุกรายการใหมีราคาและสวนลดท่ีเทากันไดไมวาจะเปนการปรับราคาท่ีเพิ่มข้ึนหรือ
ลดลงจากเดิมชวยใหพนักงานท่ีปฏิบัติงานสามารถทํางานไดอยางรวดเร็วยิ่งข้ึน         
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- Member  เปนการกําหนดราคาขายตามกลุมของลูกคา ซ่ึงสามารถทําการเลือกลูกคาท่ี
ตองการใหสามารถใชราคาตาม Price List ท่ีกําหนดไวโดยสามารถเพ่ิมรายการลูกคาไดซ่ึงจะนํา
รายการขอมูลของลูกคามาจาก Lead, Contact และ Account          

- Copy  การคัดลอก Price List หรือ Standard Price มาใชอีกแตทําการปรับเปล่ียนชวงเวลา
เพื่อลดข้ันตอนการบันทึกทําใหประหยัดเวลาในการคียขอมูล             

- Analysis  การวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการกําหนดราคาขายและราคาขาย
มาตรฐานนั้นทําใหทราบไดวาในการกําหนดเกี่ยวกับราคาขายแตละชวงนั้นมีสินคาอะไรบาง และมี
สวนลดเทาไหรบางซ่ึงขอมูลเหลานี้สามารถนําไปใชในการวางแผนการขายในอนาคตได ในสวนของ
การกําหนดราคามาตรฐานนั้นไดกําหนดแตละชวงเวลาวามีสินคาอะไรบางท่ีไดตั้งราคามาตรฐานไว 
ทําใหสามารถนําขอมูลราคามาเปรียบเทียบเพื่อใชในการวางแผนดานการจัดการสินคาตอไปได  

2.2.6 การนําเสนอขอมูลการบริการหรือสินคาแบบบูรณาการ 
การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการนั้นจึงไดเกิดข้ึนเม่ือองคกรพยายามที่จะผสมผสาน

เคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือติดตอส่ือสารกับผูท่ีเกี่ยวของท้ังภายในและภายนอกองคกรใหมีประสิทธิภาพ
ข้ึนซ่ึงเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีใชสําหรับขอความหรือคําพูดท่ีจะส่ือสารนั้นจะตองสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคกรและกลยุทธท่ีกําหนด (Fill,1999, p.117) แนวคิดการส่ือสารเชิงบูรณาการนั้น
ปรากฏในป ค.ศ.1991 ท่ี Norrthwestern University ประเทศสหรัฐอเมริกา (Caywood,Schukyz,and 
Wang, cited in Kitchen,1999, p.13) การเกิดข้ึนของแนวคิดการส่ือสารทางการตลาดเชิงบูรณากการนี้
เกิดจากแรงผลักดันจากองคกรแรงผลักดันดานการตลาด และแรงผลักดันทางดานการเปลี่ยนแปลง
ดานการส่ือสารอยูตลอดเวลา(Fill,1999, p.212) สวนในทัศนะของJackson and Wang (1995, p.216) 
กลาววาปจจุบันเปนยุคสมัยของปจเจกบุคคลการตลาดในทศวรรษท่ี 1970 จึงมีการเปล่ียนแปลง
รูปแบบจากการเปนตลาดมวลชนมุงไปสูทิศทางของระบบการตลาดแบบใหม ซ่ึงเปนการตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคที่มีความหลากหลาย ท้ังนี้ เนื่องจากผูบริโภคตองการทางเลือกท่ี
หลากหลายและคาดหวังท่ีจะไดรับขอเสนอทางการตลาดท่ีตนตองการโดยขอเสนอนั้นควรตอบสนอง
ความตองการและลักษณะเฉพาะสวนบุคคลได การทําการตลาดใหประสบความสําเร็จจึงตองมอง
ลูกคาแตละคนมีลักษณะของตนเอง นั่นคือแตละคนมีความตองการและความพึงพอใจตอส่ิงตางๆ
แตกตางกันรวมท้ังมีวิธีการมองโลกท่ีแตกตางกัน ดังนั้น รูปแบบของการตลาดจึงปรับเปล่ียนไปตาม
ปจจัยแวดลอมตางๆเพื่อใหมีความเหมาะสมตอการเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะการเปล่ียนแปลงดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Development of Information Technology) ทําใหเกิดการเปล่ียนแปลง
อํานาจของชองทางการตลาด (Changes in Channel Power) เชน ชองทางจัดจําหนายสินคาผานทาง
อินเทอรเน็ตอันเกิดจากการส่ือสารไรพรมแดนทําใหสินคาและบริการมีคูแขงอยูได ท่ัวโลก 
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(Duncan,2005, p.127) Kotler, Jain, and Maesinee (2002, p.96) จึงไดสรุปการเปล่ียนแปลงของ
การตลาดในยุคปจจุบันวามีการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ (Major Shifts) คือการเปล่ียนแปลงจากการ
กระจุกตัวของขอมูลขาวสาร (Asymmetry of Information) ไปสูการกระจายตัวของขอมูลขาวสาร 
(Democratization of Information) และจากการผลิตแลวจําหนาย (Make-and- Self)ไปสูการรับรูแลว
ตอบสนอง (Sense - and - Response) ขณะท่ีการเปล่ียนแปลงจากเศรษฐกิจทองถ่ิน (Local Economy) 
ไปสูเศรษฐกิจโลก (Global Economy) รวมถึงการเปล่ียนแปลงจากเศรษฐกิจท่ีมีผลตอบแทนแบบ
ถดถอย (The Economics of Diminishing Returns) ไปสูเศรษฐกิจท่ีมีผลตอบแทนเพ่ิมข้ึน (The 
Economics of Increasing Returns) ซ่ึงลวนเปนผลมาจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคใน
สังคมท่ีถูกกระทบจากสภาพแวดลอมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปในปจจุบันท้ังส้ิน (Kotler, Jain, 
and Maesinee, 2002, p.102) และดวยความเปล่ียนแปลงตางๆเหลานี้จึงสงผลทําใหรูปแบบของการ
ส่ือสารการตลาด (Marketing Communications) โดยมุงไปท่ีกลุมเปาหมายจํานวนมา (Mass 
Marketing Communications) จนพัฒนาเปนรูปแบบการส่ือสารการตลาดท่ีเนนไปยังกลุมเปาหมาย
เฉพาะบุคคล (One – To – One Marketing Communications) ท่ีสามารถเขาถึงตัวผูบริโภคไดใกลชิด
มากยิ่งข้ึน ซ่ึงเปนการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ (Integrated Marketing Communications)  หรือ  
IMC (Schultz, 1993, p.17) ท้ังนี้ Schultz (1993, p.17) ยังใหความเห็นตอการส่ือสารการเชิงบูรณาการ
วาเปนการพัฒนารูปแบบของการโนมนาวทางการส่ือสารนั้นเกิดความสําเร็จโดยมีจุดมุงหมายท่ีจะให
เกิดผลกระทบตอพฤติกรรมของกลุมเปาหมายทางการส่ือสารท่ีไดเลือกไว สวน Krugman (cited in 
Zinkhan and Watson, 1996, p.163-167) มีความเห็นในทํานองเดียวกันวาการส่ือสารการตลาดเชิง
บูรณาการเปนการประสานเคร่ืองมือการส่ือสารท้ังหมดเพ่ือใชสําหรับตราสินคาขณะท่ี Duncan and 
Moriarty (1997, p.235) มีมุมมองท่ีคลายคลึงกันวาการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการเปนการส่ือสาร
การตลาดแบบผสมผสานท้ังแนวคิดและกระบวนการเพ่ือกอให เกิดพลังในการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ ท้ังนี้ในประเด็นท่ีมีการเปล่ียนแปลงอํานาจจากผูผลิตไปยังรานคาปลีกมากข้ึน ซ่ึงสงผล
ใหเกิดรูปแบบการสงเสริมการตลาดและการส่ือสารการตลาดรูปแบบใหมมากข้ึน ทําใหบริษัทตาง ๆ 
สามารถเก็บขอมูลจากลูกคาไดครอบคลุมไมวาจะเปนขอมูลรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือสินคาและการ
เปดรับส่ือและจากเหตุผลดังกลาว บริษัทจึงตองมีการเปล่ียนแปลงการทํางานโดยตองการทํางานท่ี
สามารถวัดผลไดดีข้ึนขณะท่ีใชงบประมาณนอยลงโดยใชส่ือตามแนวคิดการสื่อสารการตลาดเชิง
บูรณาการเพื่อใหมีชองทางการส่ือสารการตลาดและติดตอสรางความสัมพันธกับผูบริโภค (Belch  and 
Belch, 2004, p.216) จากปจจัยตางๆ ท่ีมีการแขงขันทางธุรกิจอยางรุนแรง ทําใหการใชการโฆษณา
เพื่อส่ือสารขอมูลขาวสารของสินคาและบริการไปสูผูบริโภคเปาหมายเพียงวิธีเดียวไมเพียงพอ ดังนั้น 
ภาคธุรกิจตาง ๆ จึงตองใชแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิง บูรณาการมาใชในการสงขอมูลขาวสาร
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ของสินคาและบริการไปสูผูบริโภคเปาหมาย ซ่ึงในกรณีบริษัทตัวแทนโฆษณาในหลายประเทศท่ัว
โลกรวมถึงประเทศไทยไดนําแนวความคิดการส่ือสารการตลาดนี้มาใชเนื่องจากมีความเชื่อวาการ
ส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการสามารถเพ่ิมจํานวนผูบริโภคเพิ่มข้ึนได (Schultz and Kitchen,1997, 
pp.7-18) ซ่ึงในความเห็นนี้สอดคลองกับ Belch and  Belch (2004, p.216) ไดกลาวถึงปจจัยสําคัญท่ีทํา
ใหแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการท่ีไดรับความนิยมวาเกิดจากส่ือโฆษณามีราคาสูงข้ึนแต
กลับมีประสิทธิภาพลดลง (Increasing Cost, Declining  Audiences) และจํานวนผูรับขาวสารจากส่ือ
นั้นนอยลง (Eagle and Kitchen, 2000, pp.667-686) นอกจากนั้น การใชชีวิตของผูบริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไปทําใหการใชส่ือมวลชนแบบด้ังเดิมนั้นไมสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมี
ประสิทธิภาพ (Eagle and Kitchen, 2000, pp.667-686) นอกจากนั้นแลว Zahay, et al. (2004, pp.3-18) 
อางมากกวารอยละ 70 กลุมผูบริหารระดับสูงดานการตลาดของบริษัทขนาดใหญในประเทศ
สหรัฐอเมริกาเห็นดวยกับแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ และ Duncan and Everett (1993, 
pp.30-39) 

มีประเด็นท่ีสอดคลองวาผูบริหารของบริษัทสวนใหญเห็นวาแนวคิดการส่ือสารการตลาด
เชิงบูรณาการสามารถชวยลดการสูญเปลาดานส่ือ (Reduce Media Waste) และยังสรางความไดเปรียบ
เชิงการแขงขันใหกับตัวบริษัท (Companys  Competitive  Edge) ได  สวน Wood (1997, pp.11-15) มี
มุมมองถึงประโยชนของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ คือ สามารถสรางคุณคาตราสินคา (Build 
Brand Equity) ใหบริหารความตองการและยอดขายขององคกรได (Manage Demand and Sales) 
รวมถึงการสรางอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภค (Influence Attitudes and Behavior) 
จนกระท่ังทําใหผูบริโภคเกิดความชอบและเกิดกระบวนการซ้ือซํ้าในสินคาหรือบริการของบริษัทได 
ดังนั้น จะเห็นไดวาแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการนี้มีความสําคัญและยังเปนแนวคิดท่ีมี
การยอมรับอยางแพรหลายไปท่ัวโลกสําหรับการตลาดในยุคปจจุบันนอกจากนั้นแลวในคํายืนยันของ 
Larry Light อดีตผูบริหารของบริษัทตัวแทนโฆษณา Bates Worldwide ไดใหขอมูลสนับสนุนถึงความ
จําเปนท่ีตองมีการบูรณาการทางการตลาดวา “เปนเพราะผูบริโภคจะตองบูรณาการขอมูลขาวสาร
ท้ังหมดเขาดวยกันขอมูลขาวสารทั้งหลายน้ันไมสามารถแยกจากกันไดการตลาดทุกชนิดควรถูกบูรณา
การอยูในใจของผูบริโภคทางเลือกเดียว คือ ทําอยางไรใหขอมูลขาวสารนั้นผสมผสานเปนทิศทาง
เดียวกันหรือการบูรณาการการส่ือสารทางการตลาด หรือ Integrated Marketing Communications 
(IMC)  

ความหมายของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ  สําหรับความหมายของการส่ือสาร
การตลาดเชิงบูรณาการนั้นมีนักวิชาการไดใหนิยามไวอยางหลากหลายโดย  American  Association of  
Advertising Agencies (cited in Belch and Belch, 2004, p.242) ไดใหความหมายของ IMC วาเปน
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แนวความคิดของการวางแผนการส่ือสารการตลาดท่ีใหความสําคัญกับคุณคาเพิ่มท่ีจะไดจากแผนท่ี
ครอบคลุมการประเมินกลยุทธการส่ือสารโดยการผสมผสานรูปแบบการส่ือสารตาง ๆ เหลานี้เพื่อ
กอใหเกิดความชัดเจนกลมกลืนนอกจากนี้ Kolter (1997, p.583) ยังอธิบายถึง IMC วาผลจากการหด
ตัวของตลาดมวลชนและความหลากหลายของเคร่ืองมือและวิธีการส่ือสารท่ีสามารถเขาถึงเฉพาะกลุม
ผูบริโภคท่ีมีความละเอียดออนมากข้ึน ทําใหธุรกิจจําเปนตองคิดหาวิธีการใชเคร่ืองมือส่ือสารตาง ๆ  
ใหสอดประสานกลมกลืน  ซ่ึงคลายกับความหมายท่ี Schultz (1993, p.17) ใหคํานิยามไว แต Schultz 
จะเนนวาการส่ือสารนั้นจะตองมีผลกระทบตอท้ังตัวผูรับสาร และผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 
(Stakeholders)  นั้นดวย  ซ่ึงไดแก ผูบริโภคผูผลิตหรือผูใหบริการเกี่ยวกับสินคานั้น ในความเห็นของ 
Shimp (2000, p.124) ไดนิยามความหมายของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการวาเปนกระบวนการ
ของการพัฒนาและการใชรูปแบบตาง ๆ ของโปรแกรมการส่ือสารเพ่ือ โนมนาวใจผูบริโภคตาม
เปาหมาย โดยมีวัตถุประสงค เพื่อสรางผลกระทบโดยตรงตอพฤติกรรมของผูบริโภค สวน Russell 
and  Lane (2002, p.391) ใหความหมายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการวาเปนการ
ส่ือสารการตลาดท่ีไมไดเกี่ยวของเพียงการโฆษณาหรือการประชาสัมพันธเทานั้น แตเปนการทําความ
เขาใจในส่ิงท่ีผูบริโภคตองการอยางแทจริง จากนั้นจึงคิดและวางแผนใหการส่ือสารท้ังหมดของ
องคกรเปนไปในทิศทางเดียวกันขณะท่ี Duncan (2005, p.373) นิยามวาการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณา
การเปนกระบวนการสรางคุณคาสําหรับตราสินคา (Brand Value) โดยตองมีกระบวนการประสาน
ทํางานรวมกันของฝายตาง ๆ (Cross-Functional Process) เพื่อการสนับสนุนความสัมพันธกับลูกคา
และผูท่ีมีสวนไดเสียขององคกร (Stakeholders) จากนิยามขางตน ทําใหสามารถสรุปไดวาการส่ือสาร
การตลาดเชิงบูรณาการเปนกระบวนการวางแผนใชเคร่ืองมือ 

การส่ือสารการตลาดหลากหลายรูปแบบผสมผสานกันและสอดคลองในทิศทางเดียวกัน 
อันจะกอใหเกิดผลสูงสุด โดยเปาหมาย คือ บรรลุวัตถุประสงคทางการส่ือสารและการตลาดของ
องคกรนั้น ซ่ึงการทําการตลาดท่ีใชมุมมองการส่ือสารแบบ IMC จะมี ลักษณะของการใชการส่ือสาร
หลายรูปแบบรวมกันตามจุดประสงคการตลาดท่ีตั้งไว (Roman, 1995, p.157) ลักษณะสําคัญของการ
ส่ือสารการตลาด เชิงบูรณาการ แนวคิดการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการเปนแนวคิดท่ีไดรับความ
นิยมในธุรกิจซ่ึงในลักษณะสําคัญของการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานน้ัน Sirgy (1998, p.235)ได
กลาวถึงไว 2 ประการ คือ ประการแรกการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการจะตองมีลักษณะของความ
ตอเนื่องมีความสัมพันธกันโดยมีท้ังความตอเนื่องทางกายภาพ (Physical Continuity) และยังตองมี
ความตอเนื่องทางจิตวิทยา (Psychological Continuity) เชน ภาพลักษณของการส่ือสารการตลาด
โดยรวมตองสอดคลองกันกับภาพลักษณของตราสินคา  ประการท่ีสองจะตองคํานึงถึงเปาหมาย
เชิงกลยุทธของบริษัท (Strategic Orientation) ตองสามารถบรรลุเปาหมายเชิงกลยุทธ ท่ีบริษัทกําหนด
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ได สวนในทัศนะของ  Shimp (1997, p.12)ไดแสดงลักษณะของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการไว 
5 ประการ คือ 

(1) การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการตองกอใหเกิดผลในดานพฤติกรรม 
(2) ใชทุกรูปแบบของการติดตอกับบริโภค ซ่ึงการติดตอของบริษัทท่ีใชขอความที่สงผาน

ไปนั้นจะตองมีศักยภาพ 
(3) ควรคํานึงถึงผูบริโภคกอนท่ีจะยอนกลับไปพิจารณาวาควรจะใชวิธีการสื่อสารแบบใด

ท่ีมีประสิทธิภาพในการโนมนาวใจผูบริโภค 
(4) การสรางพลังในทีมงานท่ีทําใหเกิดผลสําเร็จจากการใชกลยุทธการส่ือสารทุกรูปแบบ

ท่ีมีประสิทธิภาพ 
(5) การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและผูบริโภคในระยะยาว 
ขณะท่ี Schultz (cited in Zinkhan and Waston, 1996: , p.163-171) ไดระบุวารูปแบบการ

ส่ือสารท่ีหลากหลายรูปแบบนั้นจะตองส่ือสารไปเพ่ือใหเกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกรเพื่อใหเกิด
ภาพลักษณของตัวองคกรท่ีเปนทัศนคติของผูบริโภค นอกจากนี้จากการศึกษาการส่ือสารการตลาด
แบบผสมผสานทําใหสามารถสรุปลักษณะสําคัญไดอีกหลายประการตามแนวทางของ Schultz (1993, 
p.17) ดังน้ี  คือ  

(1) การส่ือสารดวยเคร่ืองมือท่ีหลากหลาย (Brand Contacts) (Duncan, 2005, p.179) คือ 
การใชเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีหลากหลายรูปแบบหรือใชจุดติดตอกับตราสินคาหลายจุดไมวา
จะเปนจากราคาสินคา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย (Shimp, 2000, p.17)  

(2) การวางแผนจากภายนอกสูภายใน  (Outside in Planning) (Shimp,2000, p.17) คือ
ลักษณะการวางแผนท่ีคํานึงลูกคาเปนหลัก 

(3) ฐานขอมูลลูกคา (Customer Oriented Database) คือ การเก็บขอมูลผูบริโภคโดยใช
ฐานขอมูลชวยในการเก็บขอมูล (Kitchen and Schultz, 2000, p.17-21) 

(4) การผสมผสานรูปแบบการส่ือสารใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน (One Voice) คือ 
การใชเคร่ืองมือส่ือสารหลายประเภทเนื่องจากแตละเคร่ืองมือมีหนาท่ีแตกตางกัน (Duncan, 
2005:378) 

(5) การประสานงานระหวางหนาท่ี (Cross Functional) คือ การท่ีแตละแผนกในองคกร
หรือบริษัทตัวแทนโฆษณาภายนอก มีวิธีการทํางานรวมกันเพื่อท่ีจะวางแผนและบริหารการส่ือสาร
สงไปยังลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร (Duncan, 2005, p.378) 



102 

(6) การวางแผนแบบฐานศูนย (Zero Based Planning) คือ การต้ังวัตถุประสงคและการ
วางแผนกลยุทธโดยคํานึงถึงสถานการณปจจุบันของสภาพตลาดและตราสินคาเปนหลักตลอดจนการ
เลือกใชส่ือตองมีการเปล่ียนแปลงตามไปดวย (Duncan, 2005, p.378) 

ในประเด็นท่ีนําเสนอดังกลาวสรุปไดวาการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการตองการ
ผสมผสานรูปแบบการส่ือสารใหไปในทิศทางเดียวกันซ่ึงสอดคลองกับ Schamann, Dyer, and Petkus 
(1996, p.51-64) ที่กลาววา IMC จะมีการผสมผสานในหลายรูปแบบเปนการส่ือสารท่ีหลากหลายมี
ลักษณะของการบูรณาการไมวาจะเปนการโฆษณา การสงเสริมการขายการขายโดยพนักงาน การ
ประชาสัมพันธและภาพลักษณขององคกร ดังรูปท่ี 1  

 
ภาพท่ี 2.6 แสดงดครงสรางของการส่ือสารการตลาดแบบ IMC 
ท่ีมา : Schamann, DYER. AND Petkus (1996, p.53) 
  โดยสรุปแลวการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการมีลักษณะสําคัญ คือ เม่ือกระบวนการส่ือสาร
ท่ีมีความตอเนื่องโดยตองมีการวางแผนจากภายนอกสูภายใน คือ จะตองเร่ิมตนจากกลุมเปาหมายใช
ฐานขอมูลลูกคาชวยเปนขอมูลสนับสนุนในการวางแผนตองใชรูปแบบเคร่ืองมือท่ีหลากหลายในการ
ส่ือสารไปในทิศทางเดียวกันในการติดตอส่ือสารสรางความสัมพันธอันดีกับผูบริโภค 

อยางไรก็ตาม จากการศึกษาของ Kitchen and Schultz (1998, p.21-38) ในการดําเนินงาน
ภายใตแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการของบริษัทตัวแทนโฆษณาในประเทศสหรัฐอเมริกา 
อังกฤษ นิวซีแลนดออสเตรเลีย และอินเดีย พบวาองคกรสวนใหญจะมีระดับการผสมผสานอยูใน
ระดับท่ี 1 หรือระดับท่ี 2 โดยบางสวนจะอยูในระดบัท่ี 3 และมีองคกรเพียงสวนนอยในโลกนี้เทานั้นท่ี
พัฒนาไปจนถึงระดับท่ี 4 สวนในประเทศไทย Saravudh Anantachart (2001, p.105) พบวาองคกร
สวนใหญในประเทศไทยท่ีมีการนําการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการมาใช ซ่ึงจะมีการใชอยูในระดับ
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ท่ี 2 ตัวอยางเชน บริษัทแอดวานซอินโฟรเซอรวิส สรางความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) ดวย
การพัฒนาการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการจากระดับท่ี 2 ไปสูระดับท่ีสูงข้ึน บริษัทมีการเก็บ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคา และนําขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหมาประยุกตในการสรางแผนการ
ส่ือสารการตลาดดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) ระหวางสินคา
และบริการกับผูบริโภค ขณะท่ีบริษัทโซนี่ปรับโครงสรางแผนทางการตลาด ดวยการใหหนวยงานท่ี
ดูแลดานการเงินเขามามีบทบาทในการปรับโครงสรางแผนดวยการนําฐานขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและ
ขอมูลทางการเงินท่ีเกี่ยวของเพ่ือวางแผนทางการตลาด โดยมีการประเมินความคุมคาของงบประมาน
ท่ีไดลงทุนในทุกข้ันตอนซ่ึงการปรับโครงสรางแผนทางการตลาดนี้ บริษัทโซนี่ไดพัฒนาระดับการ
ส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการต้ังแตระดับท่ี 1 จนถึงระดับท่ี 4 

 
ภาพท่ี 2.7 การแบงระดับของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
ท่ีมา: Schultz and Schultz (2004, p.22) 

กระบวนการวางแผนการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
กระบวนการวางแผนการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ Schultz, Tannenbaum, and 

Lauterborn (1994, p.131) ไดพัฒนาขึ้น โดยมีกระบวนการ ซ่ึงเร่ิมโดย 
 (1) การเก็บขอมูล (Database) โดยเปนการเก็บขอมูลเกี่ยวกับลูกคาปจจุบันซ่ึงฐานขอมูล

ของลูกคา (Consumer Database) ประกอบดวย ขอมูลดานลักษณะทางประชากร จิตวิทยา ประวัติการ
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ซ้ือสินคาและเครือขาย (Network) ท่ีลูกคานั้นใหความสนใจอยูเปนประจํา ซ่ึงการวางแผนควรเปนการ
วางแผนจากภายนอกเขาสูภายใน (Outside - in) โดยผูบริหารจะตองนําเอาความตองการของลูกคา มา
เปน “ตัวต้ัง” เพ่ือทราบวาลูกคามีความตองการหรือความคาดหวังอยางไร จากนั้นจึงนําเอา “ความ
ตองการ” หรือ “ความคาดหวัง” ท้ังหมดของลูกคามาทําการวางแผนหรือออกแบบและดําเนินการ  
ตาง ๆ 

(2) การแบงกลุมเปาหมาย (Segmentation/Classification) องคกรควรกําหนดแบงสวน
ตลาดผูบริโภคเปน 3 กลุม ไดแก  

1. ผูภักดีตอตราสินคา (Loyal Users) เปนกลุมท่ีความเก่ียวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตรา
สินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบนพ้ืนฐานของทัศนคติท่ีชอบพอหรือการสนองตอบ
ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคาและการซ้ือสินคาซํ้า ๆ นั้น  

2. กลุมใชสินคาของคูแขง (Competitive Users) ซ่ึงการเปล่ียนตําแหนงสินคาในใจผูบริโภค
(Positioning) เปนการชวงชิงลูกคาใหหันมาใชสินคาของทางองคกร ท้ังนี้ เปล่ียนใจหันกลับไปใช   
แบรนดอีกแบรนดของกลุมเปาหมายอาจเน่ืองดวยเหตุผลตาง ๆ เชน ไมพึงพอใจตอการใหบริการของ
สินคาแบรนดนั้น ๆ ซ่ึงองคกรทุกแหงก็ตองพยายามปกปองลูกคาของตัวเองใหมากท่ีสุด และกลุมท่ี
เปล่ียนตราสินคาไปมา (Swing Users) เปนลูกคาท่ีใชสินคาหลายแบรนดในเวลาเวลาเดียวกันหรือ
ทดแทนกัน ในการตัดสินใจซ้ือสินคาแบรนดใดแบรนดหนึ่งหากไมมีสินคาแบรนดท่ีตองการ ก็อาจจะ
ยินดีท่ีจะใชสินคาอีกแบรนดหนึ่งทดแทนได ซ่ึงการแบงตลาดน้ีจะทําใหทราบถึงโครงสรางตราสินคา 
(Brand Network) ตามทัศนคติของลูกคาหากองคกรเขาใจกับทัศนคติของกลุมผูบริโภคนี้ไดมากจะ
เปนผลใหการวางแผนการส่ือสารการตลาดไดตรงกับกลุมเปาหมายไดมากข้ึนเชนกัน  

(3) การบริหารการส่ือสารสองทางระหวางผูบริโภคกับองคกร (Contact Management) 
องคกรควรคํานึงถึงเวลา สถานท่ี และสถานการณตาง ๆ ท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงสินคาตองมีการปรับปรุง
อยูเสมอการส่ือสารจึงจะเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพเนื่องจากในปจจุบัน การนําเสนอขอมูล
เกี่ยวกับสินคาและบริการท่ีชัดเจนและเขาถึงกลุมเปาหมายมีความสําคัญตอองคกรอยางยิ่ง (Schultz, 
Tannenbaum, and Lauterborn, 1994, p.137)  

(4) การกําหนดวัตถุประสงค และกลยุทธทางการส่ือสาร (Communications Objectives and 
Strategy) โดยการใชขอมูลจาก 3 ข้ันตอนแรกมาวิเคราะหตั้งเปนวัตถุประสงค และกลยุทธทางการ
ส่ือสาร ใหเหมาะสมกับพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด  

(5) การกําหนดเคร่ืองมือและแนวทางการส่ือสาร (Marketing Tools & Marketing 
Communication Tactics) การท่ีจะบรรลุถึงวัตถุประสงค เพื่อใหการส่ือสารการตลาดท้ังหมดเปนไป
ในทิศทางเดียวกันนั้นเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารอาจจะเปนการโฆษณาการประชาสัมพันธการตลาด
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ทางตรง การสงเสริมการขายหรือการจัดกิจกรรมทางการตลาดอ่ืน ๆ ท้ังนี้แตละเคร่ืองมือตางตองมี
การผสมผสานเพ่ือใหการส่ือสารการตลาดท้ังหมดเปนไปในทิศทางเดียวกันและสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีตั้งไวดวย (Schultz, Tannenbaum, and Lauterborn, 1994, p.139) 

ในระยะเวลาตอมา Schultz and Schultz (2004, p.69) ไดพัฒนาข้ันตอนของSchultz, 
Tannenbaum, and Lauterborn (1994, p.139) ข้ึนใหม โดยมีการเพิ่มเร่ืองของการประเมินผลซ่ึงไดแบง
กระบวนการออกเปน 5 ข้ันตอน ดังนี้ 

(1) การกําหนดกลุมลูกคาและกลุมเปาหมาย (Identifying Customers/Prospects) เปน
ข้ันตอนของการเก็บขอมูลของลูกคาและกลุมเปาหมาย  

(2) การประเมินผลขอมูล (Valuation) เปนการนําขอมูลลูกคามาประเมินในการกําหนด
วัตถุประสงคในการส่ือสาร 

(3) กําหนดขอความท่ีจะส่ือสารไปสูกลุมเปาหมาย (Creating Delivering Message and 
Incentives) 

(4) ประมาณผลตอบรับจากการส่ือสาร (Estimate) และ  
(5) การจัดสรรงบประมาณ และการประเมินผล (Budget Allocation and Evaluation)  
นอกจากนี้ Duncan (2005, p.22) ยังไดเสนอการวางแผนการส่ือการตลาดเชิงบูรณาการท่ี

เนนการบริหารความสัมพันธกับผูบริโภค โดยยึดหลักการวางแผนแบบฐานศูนย (Zero-Based 
Planning) โดยมีลักษณะตอเนื่อง (Ongoing Process) คือ มีความเกี่ยวของสัมพันธกัน โดยแบง
ออกเปน 4 สวน คือ  

(1) ประสบการณของผูบริโภคตอตราสินคา (Customer Brand Experience) 
(2) การประเมินผลและการวางแผนการส่ือสารการตลาด (Evaluation and Planning) 
(3) สารท่ีตราสินคาตองการส่ือสารถึงกลุมเปาหมาย (Brand Message)  
(4) ส่ือท่ีสามารถติดตอผูบริโภคได (Media) ไมวาจะเปนส่ือทางเดียว (One-Way Media) 

หรือส่ือสองทาง (Two-Way Media) 
เคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาด 
ตามแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการจะมุงเนนไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย 

จําเปนตองใชรูปแบบหรือเคร่ืองมือการส่ือสารหลายรูปแบบ เพ่ือใหเกิดประสิทธิผลทางการส่ือสารโดย
ท่ี Kotler (2003, p.630) ไดแบงเครื่องมือเปน 5 เคร่ืองมือหลัก คือ การโฆษณา (Advertising) การ
ประชาสัมพันธ (Public Relations) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใชพนักงานขาย(Personal 
Selling) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing) ท้ังนี้เคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาดน้ันอาจเปน
เคร่ืองมือใด ๆ ก็ไดท่ีสามารถส่ือสารเขาถึงกลุมผูบริโภคเปาหมายได (Duncan, 2002, p.22) 



106 

นอกจากนั้นแลว Duncan (2002, p.23) ยังไดแบงเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดออกเปน 4 
กลุม ดังนี้ 

(1) เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดท่ีส่ือสารมวลชน  (Mass Media Contact) คือ การโฆษณา
(Advertising) เปนเคร่ืองมือในการส่ือสารขอมูลผานส่ือโดยไมไดระบุตัวบุคคลผูรับสาร (Duncan, 
2005, p.23) 

(2) เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดตามสถานการณ (Situational Contact) คือ การสงเสริมการ
ขาย (Sales Promotion) เปนกลุมของเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีถูกออกแบบมาเพ่ือโนมนาวใจ
ผูบริโภคในระยะส้ัน เพื่อกระตุนใหเกิดการซ้ือขายสินคาหรือบริการทันที (Kotler, 2003, p.631)  

(3) เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบเขาถึงบุคคล (Personal Contact) คือ การตลาดทางตรง 
(Direct Marketing) เปนการส่ือสารโดยใชส่ือชนิดหนึ่งหรือหลายชนิดส่ือสารไปยังกลุมเปาหมาย 
เพื่อใหเกิดผลการตอบสนองจากลูกคา โดยท่ีการตอบสนองตองวัดผลได (Kotler, 2003: 631) และ  

(4) เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดเพื่อสรางประสบการณ(Experiential Contact) การตลาดเชิง
กิจกรรม (Events) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีเปนการจัดกิจกรรมตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อชวยสรางใหผูบริโภคเกิดความสัมพันธเช่ือมโยงกับตราสินคา (Brand Association) (Duncan, 2005, 
p.23) 

ท้ังนี้ ในสวนของ Pickton and Broderick (2005, p.326) ไดกลาววารูปแบบการบูรณาการ
การสื่อสารทางการตลาดวาไมไดเพียงแคจะพยายามรวบรวมเคร่ืองมือส่ือสารท่ีเปนไปได แตจะ
พยายามเจาะตรงถึงขอบขายท่ีสําคัญท่ีเกี่ยวของกับการส่ือสารการตลาด Pickton and Broderick (2005, 
p.335) จึงไดแบงเคร่ืองมือ IMC ออกเปน 4 ลักษณะคือ  

(1) การส่ือสารดวยส่ือมวลชน (Media Communications) โดยท่ีส่ือมวลชน (Mass Media) 
คือ ตัวกลางในการแพรกระจายขอมูลขาวสารจากกลุมบุคคลหรือองคกรไปยังมวลชนจํานวนมากใน
เวลาอันรวดเร็ว  

(2) การส่ือสารโดยไมใชส่ือมวลชน (Non-Media Communications) ตัวอยางส่ือท่ีไดรับ
ความนิยม คือ  

1) ปายโฆษณา (Billboard) 
2) ใบปด (Poster)  
3) ใบปลิว (Leaflet)  
(3) ส่ือ Above-the-Line Communications ตัวอยางส่ือท่ีไดรับความนิยม คือ โทรทัศน 

ภาพยนตรวิทยุ นิตยสาร การโฆษณากลางแจง และ  
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(4) ส่ือ Below-the-Line Communications เปนส่ือท่ีไดรับความนิยมอยางตอเนื่อง เพราะ
สามารถนํามาเปนส่ือเสริมกับ Above the Line ตัวอยางส่ือท่ีไดรับความนิยม คือ  

1) แค็ตตาล็อก (Catalogues) 
2) เอกสารนําเสนอสินคา (Brochures)  
3) ไดอาร่ี 
และจากเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดหลายประเภทท่ีไดกลาวมาแลว Duncan (2005, 

p.23) จึงสรุปไวถึงการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดนั้น ตองคํานึงถึงความเหมาะสมกับ
กลุมเปาหมายดวย กลาวคือ ควรเลือกใชเคร่ืองมือท่ีสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคเปาหมายไดอยาง
เหมาะสม โดยการใชแตละเคร่ืองมือมาประกอบกันนั้น ตองผสมผสานใหมีความสอดคลองกันไป
ในทางเดียวกัน 

ผลกระทบและอุปสรรคของการใชการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
เนื่องจากแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการเปนแนวคิดท่ีไดรับการยอมรับอยาง

แพรหลาย จึงยอมกอใหเกิดผลกระทบและอุปสรรคในการทํางานส่ือสารการตลาด ดังนี้ผลกระทบ
ของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ Schultz (1999, pp.211-215) มีทัศนะตอการใชการสื่อสาร
การตลาดเชิงบูรณาการวามีผลกระทบตอกลุมบุคคลและกลุมองคกร 4 กลุม คือ องคกรทางการตลาด 
บริษัทท่ีเกี่ยวของกับส่ือโฆษณา บริษัทตัวแทนโฆษณาและองคกรอ่ืน ๆ ท่ีมีสวนสนับสนุนการ
โฆษณาซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้คือ 

 (1) องคกรทางการตลาด จะไดรับผลกระทบในแงท่ีการส่ือสารการตลาดแบบผสมผสาน มี
สวนผลักดันใหสวนแบงการตลาดและยอดขายสูงข้ึนตามบริษัทไดตั้งเปาหมายไว 

(2) บริษัทท่ีเกี่ยวของกับส่ือโฆษณานั้น ไดรับประโยชนจากการใชแนวคิดการส่ือสารเชิง
บูรณาการในดานฐานขอมูลลูกคา (Database) ท่ีเขามามีบทบาทเพ่ิมมากข้ึนและกอใหเกิดประโยชนใน
การใชฐานขอมูลเปนประโยชนในการวางแผนส่ือใหเขาถึงกลุมเปาหมายได (Schultz, 1999, pp.211-215)  

(3) บริษัทตัวแทนโฆษณาการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการจะชวยผลักดันใหบริษัท
ตัวแทนโฆษณาเปล่ียนรูปแบบการใหบริการโดยเปนการใหบริการแบบบูรณาการอยางเหมาะสม เพื่อ
เขาถึงกลุมเปาหมายได (Schultz, 1999, pp.211-215) และ  

(4) องคกรอ่ืน ๆ ท่ีมีสวนสนับสนุนการโฆษณา และบริษัทตัวแทนทางดานการวิจัยตลาด 
ลวนแตไดรับผลกระทบ โดยท่ีองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของตองทําตามความเขาใจกับการแนวคิดการ
ส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการเพ่ือใหเกิดการส่ือสารการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพสําหรับการแกปญหา
ดังกลาวนั้น Schultz and Schultz (2004, p.71) ไดเสนอแนวทางในการจัดการอุปสรรคในการทํางาน
ภายใตแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการไวคือ  
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(1) ผูบริหารตองเปนผูริเร่ิมในการวางแนวทางการใชการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ
โดยกระจายลงไปยังระดับปฏิบัติการ  

(2) การใหความสําคัญกับลูกคา (Being Customer Focused) โดยบริษัทตองคํานึงถึงทุก
ชองทางที่เปนจุดติดตอ (Contact) ในการรับฟงลูกคา  

(3) มีการรวบรวมการส่ือสารเขาสูศูนยกลาง (Centralizing Communications) ดังนั้นองคกร
จะตองมีการควบคุมการส่ือสารตราสินคาใหออกมาในทิศทางท่ีสอดคลองกับทุก ๆ ส่ือ (Schultz and 
Schultz, 2004, p.71) ดังนั้น การนําแนวคิดการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการมาใชองคกรจึงควรทํา
ความเขาใจกับปญหาท่ีเกิดข้ึนและพัฒนาปรับปรุงองคกรอยางเหมาะสม ทําใหองคกรดําเนินงานได
อยางมีประสิทธิภาพ 

2.2.7 การส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท  
บริษัทหรือธุรกิจท่ีดําเนินการอยูในตลาดท่ีมีการแขงขันกันนั้นจะตองสรางสินคาท่ีมีผูซ้ือ

ตองการซื้อสินคาเหลานั้น อีกท้ังการทราบถึงความตองการของลูกคาท่ีแทจริงยังเปนปจจัยสําคัญเพื่อ
การอยูรอดของบริษัทในอนาคตและการคํานึงถึงการดําเนินงานของบริษัทในปจจุบัน ทุกวันนี้หลาย
บริษัทใหความสําคัญกับลูกคาหรือความตองการของตลาดเปนหลักซ่ึงสามารถตีความไดวาบริษัท
เหลานั้นใสใจกับกิจกรรมทางการตลาดและสินคาตางๆที่ตรงกับความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
โดยท่ัวไปแลววิถีทางในการดําเนินงานใหเปนไปตามความตองการของลูกคามี 3 แนวทาง คือ 
แนวทางดานแรงผลักดันจากลูกคา (customer-driven approach) แนวทางดานการระบุการเปล่ียนแปลง
ของตลาด (the market change identification approach) และแนวทางดานนวัตกรรมของสินคา (the 
product innovation approach) 

ในแนวทางดานแรงผลักดันจากลูกคา (customer-driven approach) นั้นจะถือวาความ
ตองการของลูกคาเปนส่ิงท่ีขับเคล่ือนการตัดสินใจการทํากลยุทธทางการตลาด โดยไมมีกลยุทธใดท่ี
จะประสบความสําเร็จไดหากไมมีการทําวิจัยผูบริโภคกอน การนําเสนอส่ิงตาง ๆ ท้ังสินคา บริการ 
และการส่ือสารในการทําตลาดน้ันควรจะเปนไปตามความตองการของลูกคาเปาหมายและการทํา
การตลาดน้ันควรจะตองเร่ิมตนจากลูกคาเสมอ นอกจากนั้น เหตุผลที่สนับสนุนแนวทางดาน
แรงผลักดันจากลูกคาคือเราไมควรจะเสียเวลาและคาใชจายในการวิจัยและพัฒนาสินคาท่ีลูกคาไม
ตองการจะซ้ือ อีกท้ังจากการทําการตลาดในอดีตก็ไดแสดงวาสินคาท่ีออกสูตลาดหลายช้ินไมประสบ
ความสําเร็จท้ัง ๆ ท่ีมีเทคโนโลยีใหม ๆ ในสินคานั้นแลวก็ตาม 
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การส่ือสารการตลาดครบวงจร (IMC- Integrated Marketing Communication) 
เคร่ืองมือการติดตอส่ือสารการตลาด (Integrated Marketing Communication-IMC) 

IMC จะใชการติดตอส่ือสารทุกรูปแบบท่ีเหมาะสมกับผูบริโภคกลุมนั้น หรือเปนส่ิงท่ีผูบริโภคเปดรับ 
(Exposure) ทุกรูปแบบ รูปแบบตาง ๆ ของ IMC ซ่ึงตัวอยาง รูปแบบเหลานี้อาจจะไมครบถวนตาม
รูปแบบของ IMC แตเปนรูปแบบท่ีนิยมใชกันมาก เพราะวาความคิดทางวิชาการใหม ๆ จะเกิดข้ึน
เสมอโดยมีรายละเอียดดังนี้ (เสรี วงษมณฑา, 2540, น.25) 

1. การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบของการสรางการติดตอส่ือสารดานตราสินคา 
(Brand contact) การโฆษณาใชในกรณีตอไปนี้ 

1.1 ตองการสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ (Differentiate product) อยางรวดเร็วและ
กวางขวาง 

1.2 ตองการยึดตําแหนงครองใจสินคา (Brand positioning) ตัวอยาง ตองการสราง positioning 
วาโพรเทคส เปนสบูปองกันแบคทีเรีย รีจอยสเปนแชมพูท่ีมีตําแหนงผลิตภัณฑวาเปน 2 in 1 ซ่ึง
ผลิตภัณฑแรกท่ีเขาสมาในตลาดกอนคือ Dimension 2 in 1 แต Dimension ใชโฆษณานอย ดังนั้น รี
จอยสจึงสามารถยึดครอง positioning การเปน 2 in 1 ไดดีกวา ดังนั้นโฆษณาจึงเปนส่ิงสําคัญ ถาไมมี
การทําโฆษณาก็เหมือนกับวาเราไมมีกรรมสิทธ์ิในตราสินคา 

1.3 ใชการโฆษณาเม่ือตองการสรางผลกระทบ (lmpact) ท่ียิ่งใหญ ตัวอยาง โครงการบาน
จัดสรรทายาทเศรษฐีมีกลุมเปาหมายนอย แตเพื่อใหโครงการมีความยิ่งใหญถือวาเปนการโฆษณาใหมี
ผลกระทบท้ังดานภาพลักษณ (lmage) และผลกระทบ (lmpact) ทางดานการพูดคุยในกลุมลูกคา 

1.4 ถาสินคาเปนท่ีรูจักดีอยูแลวไมตองใหความรูกับคน (Educated) ตองการย้ําตําแหนง
สินคา (Brand positioning) ตองการสรางความแตกตาง (Differentiation) ลูกคามีพฤติกรรมท่ีไมตอง
เปล่ียนความคิดของลูกคา ก็ควรใชการโฆษณา เชน แชมพูซันซิล หมากฝร่ังล็อตเต โฆษณาบาน
ธรรมดา คุณสมบัติบานไมมีแนวความคิดใหม ๆ เหลานี้ไมตองเปล่ียนโครงสรางความคิดของ
ผูบริโภคใด ๆ ท้ังส้ิน เพียงสรางการรูจัก (Awareness) และแสดงจุดขาย (Selling point) ตําแหนง
ผลิตภัณฑ (positioning) ท่ีชัดเจน 

 2. การขายโดยใชพนักงาน (Personal selling) เปนส่ิงสําคัญมาก ซ่ึงจะใขพนักงานขายใน
กรณี ตอไปน้ี 

2.1 เม่ือสินคานั้นเหมาะสมกับการขายโดยใชพนักงาน เชน สินคาประเภทท่ีขายตามบาน 
(Door to door selling) ไมวาจะเปนการประกันชีวิต เคร่ืองใชไฟฟา รวมถึงเคร่ืองสําอางค 

2.2 เม่ือลักษณะสินคาตองมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Product Knowledge) เปนผลิตภัณฑ
ท่ีมีความสลับซับซอนซ่ึงไมสามารถจายผานส่ือมวลชน (Mass media) ไดสินคาพวกนี้ไดแก เคร่ืองดูด
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ฝุน เคร่ืองทําน้ําแข็ง เคร่ืองจักร รถยนต เคร่ืองยนต สินคาอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ จึงตองอาศัยพนักงาน
ขายชวยอธิบาย เพราะไมสามารถใชส่ือโฆษณาอธิบายไดชัดเจน 

2.3 หนวยงานขายจําเปนตองใชในกรณีท่ีสินคานั้นตองการบริการท่ีดี (Good sales 
services) ซ่ึงจําเปนจะตองใชคนใหบริการประกอบการขายสินคานั้นดวย โดยพนักงานขายจะเปนผู
บริการ แนะนําติดต้ังซอมบํารุงซ่ึงพนักงานขายมีบทบาทสําคัญมากข้ึน             

3. การสงเสริมการขาย (Sale promotion) มีวัตถุประสงคของการวางแผน ดังนี้ 
3.1 การดึงลูกคาใหม (Attract new users) การท่ีจะดึงลูกคาใหมาซ้ือสินคานั้นจะตองลด

อัตราเส่ียงจากการใชสินคาใหมใหกับผูบริโภค การลด แลก แจก แถม เปนวิธีหนึ่งท่ีจะลดความเส่ียง
ได เปนส่ิงท่ีจะเอาชนะความเฉ่ือยชา (lnershier) ของการคิดเปล่ียนแปลง 

3.2 การรักษาลูกคาเกาไว (Hold current customer) ในกรณีท่ีคูแขงมีการออกสินคาใหม
ลูกคาอาจจะเกิดความสนใจและมีความคิดอยากจะทดลองใชสินคาใหม ดังนั้นจะตองแกไขโดยทําให
ไมเปนไปตามความคาดหมาย (Off set หรือ dilute) ซ่ึงเปนการลดความเขมขนลงดานการสงเสริมการขาย 

ลูกคามีความสนใจในสินคาใหมแตยังไมแนใจในคุณภาพของสินคา ซ่ึงตราสินคาเกาท่ีใช
จนแนใจในคุณภาพแลวมีการสงเสริมการตลาดในกรณีการ เปล่ียนใจจะยากมาก 

3.3 การสงเสริมลูกคาในปจจุบันใหซ้ือสินคาในปริมาณมาก (Load present user) กรณีนี้
อาจจะไมเกี่ยวของกับคูแขงขัน แตเกิดข้ึนเพราะไมแนใจวาลูกคา จะกลับมาซ้ือสินคาอีกหรือไม เชน 
น้ํายาลางจานเม่ือผูบริโภคใชหมดแลว ไมแนใจวาจะกลับมาซ้ือสินคาอีกหร่ือไม ส่ิงนี้จึงเปนปญหาท่ี
ตองแกไขโดยทําอยางไรลูกคาจึงจะซ้ือสินคาในจํานวนมาก เชน ใหคูปองมูลคา 15 บาท กับน้ํายาลาง
จานขนาด 10 บาท เพื่อไปซ้ือน้ํายาลางจานขนาดแกลลอน 

3.4 การเพิ่มอัตราการใชผลิตภัณฑ (Increased product usage) เกิดข้ึนเม่ือตองการให
ผูบริโภคใชสินคามากข้ึนกวาเดิมหรือใชอยางตอเนื่อง ตัวอยาง การสะสมไมล เพื่อใหใชบริการจาก
สายการบินนั้นอยางตอเนื่อง บัตรเครดิตอาจกําหนดวาถาใครใชถึง 50,000 บาทภายใน 3 เดือน จะได
ของแถมโดยการสะสมคะแนน 

3.5 การสงเสริมการขายทําใหผูบริโภคเกิดการยกระดับ (Trade up) โดยใหซ้ือสินคาท่ีมี
มูลคาสูงข้ึน มีขนาดใหญข้ึน หรือมีคุณภาพดีข้ึน ตัวอยาง ใหผูบริโภคนํารถยนตโตโยตารุนเการุนใดก็
ไดมาแลกซ้ือรถยนตรุนใหม 

3.6 การเสริมแรงการโฆษณาในตราสินคา (Reinforce brand advertising) เม่ือโฆษณาไป
แลวควรใชการสงเสริมการตลาด เชน โปสเตอร โมบาย ปายแขวน แผนพับ ใบปลิว ช้ันวางท่ีพูดได 
(Shelf talker) เม่ือผูบริโภคเดินผานก็จะพูดคุยกับผูบริโภค เปนการเพ่ิมการรูจัก (Increased awareness) 
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และสรางผูรับขาวสาร (Audienceship) เกิดความไดเปรียบบนช้ันวาง (Shelf advantage) สามารถดึงดูด
ความสนใจของผูบริโภค 

4. การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) ใชกรณีตอไปนี้ 
4.1 ใชการใหขาวและประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ (Image) วาเหนือกวาคูแขง ซ่ึง

คุณสมบัติอ่ืนๆ ไมสามารถสรางไดเหนือกวาคูแขง คุณสมบัติตาง ๆ ของผลิตภัณฑเทาเทียมกับคูแขง 
ภาพลักษณจะเปนส่ิงเดียวท่ีจะสรางความแตกตางในผลิตภัณฑไดดี เม่ือส่ิงอ่ืนเทากันหมด ภาพลักษณ
จึงเปนส่ิงเดียวท่ีเหลืออยูเพื่อใชในการตอสูได โดยใชเร่ืองราวและตํานาน ซ่ึงเปนส่ิงท่ีคูแขงขันจะ
เลียนแบบกันไดยากมาก ตัวอยางปูน TPI จะทําปูนใหมีคุณสมบัติตาง ๆ เทาสยามซีเมนต ทางดาน
คุณภาพ ความสามารถในการทํางาน และคุณสมบัติตาง ๆ ได แตจะบอกวามีประวัติอันยาวนาน
เหมือนสยามซีเมนตยอมทําไมได 

4.2 การใหขาวและประชาสัมพันธจะใชเม่ือตองการใหความรูกับบุคคล สินคาบางชนิดจะ
ประสบความสําเร็จได เม่ือคนมีความรูในตราสินคานั้นจึงตองอธิบายถึงคุณสมบัติเกี่ยวกับสินคา 
สมมติวาขายเน้ือโกเบซ่ึงมีราคาท่ีแพงกวาเนื้อธรรมดา เนื้อสันในธรรมดาราคากิโลกรัมละ 200 บาท 
เนื้อสหรัฐอเมริกาขายกิโลกรัมละ 350 บาท เนื้อโกเบขายกิโลกรัมบะ 420 บาท ในกรณีนี้จะตองให
ความรูในคุณสมบัติของเนื้อโกเบวานุม ไมเหนียวไมมีพังผืด ผูบริโภคจะตองมองเห็นคาของเนื้อโกเบ
เขาจะยอมจายเงินซ้ือ 

4.3 เม่ือมีขอมูลขาวสารจํานวนมากท่ีจะสรางมูลคาเพิ่ม (Values added) ใหกับผลิตภัณฑ
และขาวสารนั้นไมสามารถบรรจุเขาไปในการโฆษณาได เพราะการโฆษณามีเวลาเพียง 30 วินาที
เทานั้น ดังนั้นจึงใสขอมูลเขาไปในโฆษณามาก ๆ ไมไดควรใช PR แทนในกรณีท่ีมีขอมูลมากมายท่ี
เปนจุดช่ืนชมในสินคาเชน เปนโรงงานท่ีใหญท่ีสุดในเอเชียอาคเนย (Brand Knowledge) ซ่ึงการ
โฆษณาไมอาจจะครอบคลุมได แตขณะเดียวกันโฆษณาเหลานี้สามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา 

5. การตลาดทางตรง (Direct marketing) หมายถึง การตลาดทางไกล (Telemarketing) การ
ขายทางแคตาล็อก (Catalogue sales) การส่ังซ้ือทางไปรษณีย (Mail order) การตลาดทางตรง ใชกรณี
ตาง ๆ ดังนี้ 

5.1 เมื่อมีฐานขอมูล (Database) ท่ีดีพอในกรณีนี้ถาทราบวากลุมเปาหมายเปนใครอยูท่ีไหน
จะเปนการประหยัดกวาการใชส่ือถากลุมเปาหมายมี 8,000 คน คาแสตมปคนละ 2.50 บาท จะเห็นวา
คาใชจาย 20,000 บาท ซ่ึงถูกกวาท่ีเราจะไปลงในส่ือส่ิงพิมพท่ีราคาสูงถึงประมาณ 700,000 บาท 

5.2 เม่ือตองการสรางการตลาดท่ีมีความเปนสวนตัว (Personalized marketing) ตองการให
กลุมเปาหมายเกิดความรูสึกวาเปนการตลาดแบบสวนตัวเม่ือผูบริโภคไดรับจดหมายแลวจะรูสึกวา
เปนลูกคาสําคัญเปนลูกคาท่ีประธานบริษัทรูจัก ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดี และภาคภูมิใจวาตนเปนบุคคล
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หนึ่งท่ีไดรับเลือกเปนกลุมเปาหมาย ตัวอยาง เปนกลุมเปาหมายของคอนโดมิเนียมมูลคา 20 ลานบาท 
เปนกลุมเปาหมายของบัตรเครดิตช้ันนํา 

5.3 ใชเพื่อเปนกลยุทธติดตามผล (Follow up strategy) สมมติโครงการอสังหาริมทรัพยเปน
ธุรกิจคอนโดมิเนียมมีคนมาเยี่ยม 200 คนแตวามีคนท่ีสนใจเกิดความตองการ 20 คน สวนอีก 180 คน
นั้นเปนกลุมท่ีเรียกวารอและดูไปกอน เปนกลุมท่ีจะตองติดตามตอไป ดังนั้นรอบสองอาจไม
จําเปนตองโฆษณาผานส่ือมวลชนหรือส่ือส่ิงพิมพ แตใชการตลาดทางตรงแทน โดยใชจดหมาย
สงผานไปยังอีก180 คนนั้น เปนการเตือนความทรงจําและการเรงรัดการตัดสินใจ 

5.4 เปนการเตือนความทรงจํา (Remind) การใชตลาดทางตรงเพื่อติดตอส่ือสารกับกลุม
ลูกคาเดิมและสรางความสัมพันธท่ีดี เชน ตออายุนิตยสาร วารสาร หนังสือพิมพ เม่ือใกลหมดอายุ
สมาชิกแลว 

การตลาดทางตรง: เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเขาถึงผูบริโภครายบุคคล 
ถามองการตลาดทางตรงเปนชองทางในการจัดจําหนาย ชองทางนี้จะเปนชองทางท่ีไมมี

หนาราน (Non-Store) นั่นหมายความวา ผูบริโภคไมตองเดินทางไปซ้ือสินคาท่ีรานคา แตสามารถซ้ือ
สินคาจากท่ีบานได เชน การจําหนายสินคาออนไลน การซ้ือสินคาจากพนักงานขาย และการซ้ือสินคา
จากเครื่องจําหนายสินคา (Vending Machine) โดยสรุป การตลาดทางตรง เปนการติดตอส่ือสาร
สวนตัว ระหวางนักการตลาด และกลุมลูกคาเปาหมาย โดยใชการสงจดหมายตรง แคตตาล็อค 
โทรศัพท อินเทอรเน็ต และส่ือขนาดใหญประเภทส่ือกระจายเสียงและส่ือส่ิงพิมพ หรือวิธีการอ่ืน ๆ 
ผานส่ืออยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางรวมกัน โดยนักการตลาดสามารถวัดผลการตอบสนองจาก
ผูบริโภคได การตลาดทางตรงมีความสําคัญตอเจาของสินคาดังท่ีไดอธิบาย 

ในตารางขางตน สําหรับผูบริโภค การตลาดทางตรงมีความสําคัญดวยเชนกันดังนี้ 
1. ผูบริโภคมีขอมูลประกอบการตัดสินใจไดตรงกับความตองการโดยเฉพาะ 
2. ผูบริโภคไดรับความสะดวกสบายมากข้ึนในการซ้ือสินคา 
3. การตลาดทางตรงสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเปาหมายไดเนื่องจากสิทธิ

พิเศษท่ีมอบใหเหนือผูอ่ืน 
เคร่ืองมือหลักในการส่ือสารของการตลาดทางตรงแบงเปน 2 ประเภทใหญ ไดแก 
1. การใชส่ือโดยตรง เพื่อติดตอกับกลุมเปาหมายท่ีคัดเลือกแลว และคาดวามีแนวโนมท่ี

จะตองการสินคาและบริการ เชน ไปรษณีย โทรศัพท และคอมพิวเตอร 
2. การใชส่ือมวลชน เพื่อส่ือสารไปยังกลุมเปาหมายจํานวนมาก สรางฐานขอมูลลูกคาให

มากข้ึน เชน วิทยุกระจายเสียง ส่ือส่ิงพิมพ และวิทยุโทรทัศนการยื่นขอเสนอใหกับกลุมลูกคา
เปาหมายถือเปนกุญแจ 
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สําคัญท่ีจะทําใหการตลาดทางตรงประสบผลสําเร็จ ดังนั้นจึงควร 
พิจารณาปจจัยตอไปนี้  
1. ราคา การกําหนดราคามีผลตอการสรางยอดขายและสรางภาพลักษณของสินคาและ

ธุรกิจ ในการดําเนินการตลาดทางตรงนั้น ส่ิงท่ีตองคํานึงถึงคือ ราคาสามารถกระตุนใหผูบริโภค
เปาหมายสามารถตัดสินใจซ้ือไดอยางรวดเร็ว เชน อาจจะกําหนดราคา โดยการลดราคาสินคา ซ้ือ 1 
แถม 1 หรือซ้ือช้ินท่ี 2 ไดในราคาท่ีถูกกวา การแลกซ้ือสินคาในราคาท่ีถูกกวา 

2. การขนสงสินคา ราคาขนสงควรจะรวมอยูในราคาสินคา หรือแยกออกมาจากราคาสินคา 
ซ่ึงจะสงผลตอราคาของสินคาท่ีผูบริโภคยินดีจะจาย อีกท้ังควรพิจารณาดวยวา ถาสงสินคาทาง
ไปรษณียควรจะลงทะเบียน หรือ EMS เพราะกระทบตอตนทุนของสินคา และความพึงพอใจของ
ผูบริโภค 

3. จํานวนหนวยสินคา สวนลดปริมาณ (Quantity Discount) เปนแนวคิดหนึ่งในการให
สวนลดแกผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาปริมาณมาก ซ่ึงสงผลทําใหยอดขายเพ่ิมข้ึน อีกท้ังผูบริโภคสามารถซ้ือ
สินคาในราคาตอหนวยสินคาท่ีถูกลง  

4. รูปลักษณะตาง ๆ ท่ีสามารถเลือกไดสินคาท่ีมีสี หรือขนาดพิเศษท่ีไมสามารถหาซ้ือได
ในเวลาปกติ ผูบริโภคซ้ือเพื่อสะสมและนําความภาคภูมิใจมาสูตัวผูซ้ือ เพราะอาจจะเปนสินคาท่ีหา
ยากในยามปกติ 

5. ขอตกลงพิเศษสิทธิพิเศษบางอยางท่ีมอบใหแกผูบริโภค ทําใหผูบริโภคเกิดความสะดวก
และภาคภูมิใจได 

6. ใหเครดิตในการจายเงินผูบริโภคสามารถจายเงินดวยบัตรเครดิต แทนเงินสดโดยไมคิด
คาธรรมเนียมเพิ่มเติม 

7. ส่ิงจูงใจพิเศษผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาอยางตอเนื่อง ถือวาเปนกระบอกเสียงสําคัญในการท่ี
จะทําใหสินคาเปนท่ีรูจัก ดังนั้นการสรางส่ิงจูงใจพิเศษ เปนส่ิงท่ีควรทําอยางยิ่ง  

8. ขอจํากัดดานเวลามีการกําหนดเวลาท่ีชัดเจน เพื่อเรงใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ ถาพน
ระยะเวลาที่กําหนดเงื่อนไขพิเศษตาง ๆ ท่ีเสนอก็หมดไป การยืดหยุนเวลาจึงเปนส่ิงท่ีไมควรกระทํา
อยางยิ่ง 

9. การกําหนดจํานวนผูซ้ือเชน 100 ทานแรกท่ีซ้ือสินคาจะไดรับของสมมนาคุณพิเศษ 
10. การรับประกันการตลาดทางตรงจําเปนตองมีการรับประกันสินคาและบริการ เพื่อสราง

ความม่ันใจใหกับกลุมลูกคาเปาหมายท่ีไมมีโอกาสไดสัมผัสสินคา ซ่ึงสงผลทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ
งายข้ึน เชน การรับประกันความพอใจ ยินดีคืนเงินใหภายใน 30 วัน ถาไมพอใจสินคา เปนตน 

เคร่ืองมือการตลาดทางตรง มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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การตลาดทางตรงโดยใชอินเทอรเน็ต 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรือ E-Commerce เกิดข้ึนในยุคเศรษฐกิจใหม (New Economy) ซ่ึง

มี 3 รูปแบบตามกลุมเปาหมายของกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน ไดแก ระหวางธุรกิจกับธุรกิจ (Business to 
Business) หรือ B-to-B ระหวางธุรกิจกับลูกคา (Business to Customer) หรือ B-to-C ระหวางลูกคากับ
ลูกคา Consumer to Consumer) หรือ C-to-C อรชร มณีสงฆ (2549) ไดเพิ่มเติมลักษณะการติดตอซ้ือ
ขายทางอินเทอรเน็ต อีก 2 รูปแบบ ไดแก รัฐบาลกับธุรกิจ (Government to Business) หรือ G-to-B 
และ รัฐบาลกับผูบริโภค (Government to Consumer) หรือ G-to-C การใชอินเทอรเน็ตในการดําเนิน
ธุรกิจทวีความสําคัญยิ่งข้ึนในสภาพเศรษฐกิจปจจุบัน ดังนั้นการทําการตลาดทางตรงผานทาง
อินเทอรเน็ต สามารถทําไดในรูปแบบตางๆ ไดแก  

1. การขายสินคาและบริการ เปนตลาดท่ีเปดตลอด 24 ช่ัวโมง 
2. สรางรายไดจากการสมัครเปนสมาชิก เหมาะกับธุรกิจบริการดานขอมูลขาวสาร 
3. สรางรายไดจากการโฆษณา 
4. เพิ่มคุณคาขององคกร 
5. ใชในการเก็บรวบรวมฐานขอมูลของลูกคา หรือใชในการทําการวิจัย 
อาจจะกลาวไดวา การตลาดทางตรงโดยใชอินเทอรเน็ต เปนการแขงขันท่ีสมบูรณ นั่นคือ

เจาของธุรกิจตางๆ สามารถเขาสูตลาดไดงายและออกจากตลาดไปไดงายเชนกัน ดังนั้นเจาของธุรกิจ
ควรคํานึงเร่ือง จะทําอยางไรท่ีทําใหผูซ้ือสินคาไดรับสินคาท่ีถูกใจ นั้นหมายความวา การตลาดท่ี
มุงเนนการตอบสนองผูบริโภคแตละราย (One-to-One Marketing) เปนส่ิงท่ีจําเปน ประการตอมาคือ 
การบริการที่ทันใจ สามารถตอบสนองไดตามตองการของผูบริโภคเม่ือมีคําส่ังซ้ือ (Immediate 
Response)  

อยางไรก็ตาม การตลาดทางตรงโดยใชอินเทอรเน็ต มีขอจํากัดหลัก 3 ดาน ไดแก ขอจํากัด
ทางภาครัฐบาล ขอจํากัดดานภาคธุรกิจ และขอจํากัดดานผูบริโภคขอจํากัดทางภาครัฐบาล ในท่ีนี้จะ
กลาวถึงกฎหมาย ไดแก 

-  การคุมครองการทําธุรกรรมขามประเทศ ซ่ึงมีเวลาท่ีแตกตางกัน 
-  เอกสารอิเล็กทรอนิกส หรือลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส มีผลทางกฎหมายหรือไม 
-  ปญหาเกิดจากการทําธุรกรรม เชน การสงสินคาท่ีไม ตรงกับโฆษณาทางอินเทอรเน็ต

ขอจํากัดทางภาคธุรกิจ ในท่ีนี้จะกลาวถึงเศรษฐกิจ 
-  วงจรผลิตภัณฑส้ัน การลอกเลียนแบบผลิตภัณฑไดรวดเร็ว ซ่ึงทําใหคูแขงเขามาชวงชิง

ตลาดไดงาย 
-  มีโอกาสเกิดสภาพเศรษฐกิจฟองสบู- เงินสดอิเล็กทรอนิกสทําใหเกิดการฟอกเงิน  
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ขอจํากัดดานผูบริโภคจะเปนเร่ืองท่ีผูบริโภคมีความตองการที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ซ่ึง
สงผลใหวงจรชีวิตผลิตภัณฑส้ัน ทําใหผูประกอบการลงทุนในการทําวิจัยและพัฒนา 

ผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง อยางไรก็ตามขอจํากัดดานน้ีนาจะเปนโอกาสใหกับผูประกอบการ
ไดในท่ีสุด 

การตลาดทางตรงโดยจดหมายตรง 
จดหมายทางตรง (Direct Mail) หมายถึง เคร่ืองมือในการส่ือสารท่ีสงทางไปรษณียโดยตรง

และมีการระบุช่ือผูรับตามท่ีอยูนั้น ๆ ซ่ึงรูปแบบของจดหมายตรงมีหลายรูปแบบ ไดแก ไปรษณียบัตร 
หรือแผนโปสเตอร จดหมาย แผนพับ ใบปลิวโฆษณา และจุลสาร และมีลักษณะเดนดังนี้  

1. สามารถเขาถึงตัวผูบริโภคไดโดยตรง 
2. มีความเปนไปไดมากท่ีจะถูกเห็นและถูกอาน 
3. สามารถเลือกผูรับเปาหมายไดอยางเสรี 
4. สามารถส่ือสารไดเหมาะสมกับเวลา 
ฉะนั้นเม่ือจดหมายตรงมีลักษณะเดนดังท่ีกลาวขางตน จดหมายตรงจึงมีหนาท่ีพิเศษดังนี้ 
1. ใชเพื่อการโฆษณาขายสินคาใหม และสินคาท่ีมีราคาแพง 
2. ใชเพื่อการชักนําและโนมนาวจิตใจเพื่อใหเกิดการคลอยตาม 
3. ใชเพื่อการเสนอขายตามความเหมาะสมของผูรับ 
4. ชวยพนักงานขายในการจําหนายสินคา 
5. ใชเพื่อติดตามผลหลังการขาย 
6. ใชผสมผสานกับส่ือโฆษณาอ่ืนๆ 
7. ใชเพื่อการสํารวจความคิดเห็นของลูกคาดานตาง ๆ 
การส่ือสารกันโดยใชจดหมายเพียงหนึ่งคร้ังคงไมเพียงพอ แตไมสามารถระบุไดวาจะตอง

ท้ิงชวงหางระหวางจดหมายแตละฉบับนานเทาไร ประเด็นท่ีสําคัญคือ ตองมีการส่ือสารอยางตอเนื่อง 
และไมกอใหเกิดความนารําคาญแกผูรับอันเนื่องมาจากจดหมายท่ีไดรับถ่ีมากเกินไป 

ในการสงจดหมายทางตรง ในซองจดหมายควรจะมีส่ิงใดใสไปบางเปนเร่ืองท่ีควรคํานึง 
ดังนั้นในหนึ่งซองจดหมายควรจะมี  

1. จดหมายซ่ึงเปนอุปกรณหลัก ซ่ึงเนื้อหาของจดหมายแบงเปน 2 ลักษณะ ไดแก จดหมาย
มุงการขายสินคา (Hard Sell) และการจูงใจดานอารมณ (Soft Sell) 

2. ซองจดหมายเปรียบเสมือนใบหนาท่ีจะสรางความประทับใจใหผูรับ  
3. แผนพับหรือใบปลิว เปนเคร่ืองมือท่ีจะทําใหเกิดความนาสนใจยิ่งข้ึน 
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4. เคร่ืองมือในการตอบสนอง เม่ือสงจดหมายทางตรงไปใหลูกคาแลว เจาของธุรกิจจะตอง
เตรียมบุคลากร และเคร่ืองมือในการตอบสนองลูกคา ซ่ึงจะส่ือสารมาทางโทรศัพท ทางจดหมาย หรือ
ทางโทรสาร เปนตน  

การตลาดทางตรงโดยแคตตาล็อค 
การตลาดทางตรงโดยแคตตาล็อค คือการที่ธุรกิจสงแคตตาล็อคสินคาใหลูกคาเปาหมาย

ทางไปรษณียหรือบางครั้งแคตตาล็อคสินคาอาจวางไวในรานคาเพื่อใหลูกคาสนใจและหยิบแคตตา
ล็อคไปเอง ขอควรระวังในการใชการตลาดทางตรงโดยแคตตาล็อค คือ ระยะเวลาในการที่จะทําให
ลูกคาเปาหมายมีการตอบสนองไมวาจะเปนคําส่ังซ้ือหรือการสอบถามขอมูลเพิ่มเติม ความนาเช่ือถือ
ของธุรกิจ ฐานขอมูลรายช่ือลูกคาเปาหมาย และกลุมลูกคาเปาหมายที่เลือกมาอยางถูกตองเปนปจจัย
สําคัญท่ีจะกระตุนใหลูกคาเปาหมายเกิดการตอบสนองผลิตภัณฑท่ีจะเลือกมาใสไวในแคตตาล็อคควร
มีลักษณะดังนี้ คือ 

1. หาซ้ือตามรานคาท่ัวไปยาก 
2. สามารถเลือกซ้ือไดโดยไมตองสัมผัส หรือเห็นของจริงเพียงแตดูรูปภาพสามารถ

ตัดสินใจซ้ือได 
3. ควรมีลักษณะเฉพาะท่ีโดดเดน 
4. ราคาไมแพงกวาซ้ือจากท่ีอ่ืน 
5. มีคําอธิบายรายละเอียดของสินคา 
แคตตาล็อคควรจะมีขนาดเทากระดาษ A4 หรือ A5 เพ่ือความสวยงามและอานงาย รวมท้ัง

สามารถบรรจุในซองจดหมายได ในการออกแบบรูปลักษณของแคตตาล็อค ควรจะคํานึงหลัก  
RADER ซ่ึงประกอบดวย 5 ประการ ไดแก  
1. ความสัมพันธ (Relevance) จะตองมีความสัมพันธกับผูรับ 
2. ความเช่ือถือได (Authority) ลูกคาเปาหมายจะซ้ือสินคาตอเม่ือแคตตาล็อคนั้นดูนาเช่ือถือ 
3. ความโดดเดน (Distinctiveness) ภาพลักษณของธุรกิจตองสามารถส่ือสารผานทางแคต

ตาล็อคได 
4. ความเพลิดเพลิน (Entertainment) เม่ือผูบริโภคเปาหมายเปดแคตตาล็อคดูจะรูสึกเจริญหู

เจริญตา 
5. ความทรงจํา (Retention) ลูกคาเปาหมายอาจจะยังไมทําการส่ังซ้ือสินคา ดังนั้นแคตตา

ล็อคควรจะนาเก็บไว เม่ือใดท่ีตองการสามารถหยิบข้ึนมาไดเนื่องจากการทําแคตตาล็อคเปนตนทุนท่ี
สูงมาก ตนทุนท่ีสูงนั้นมาจากคากระดาษ คารูป คาพิมพ คาออกแบบงานศิลป เปนตน ดังนั้นจะพบวา
ปหนึ่งจะสงแคตตาล็อค 3-4 ฉบับเทานั้น หรืออาจจะนอยกวานี้ข้ึนอยูกับประเภทของสินคา 
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การตลาดทางตรงโดยใชโทรศัพท 
การตลาดทางตรงโดยใชโทรศัพท หมายถึง วิธีการส่ือสารโดยใชโทรศัพท รวมกับการมี

ฐานขอมูล และบทพูดท่ีเปนสวนตัว โดยจะมีความเช่ียวชาญ มีการวางแผน สามารถวัดผลได ใช
ตนทุนท่ีมีประสิทธิภาพ รวมท้ังตองใชความคิดสรางสรรค วิธีการส่ือสารแบบนี้ใชอยางแพรหลายใน
ปจจุบันเนื่องจาก ตนทุนท่ีต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับเคร่ืองมือการส่ือสารอ่ืน สภาพการแขงขันท่ีเขมขน 
ธุรกิจตางตองหาขอไดเปรียบในเชิงแขงขันท่ีไมทําใหมีตนทุนท่ีสูงข้ึน รูปแบบการใชชีวิตของ
ผูบริโภคท่ีตองการความรวดเร็วและทันใจ สามารถควบคุมได ขอบเขตของการตลาดทางตรงโดยใช
โทรศัพทการตลาดทางตรงโดยใชโทรศัพท ประกอบดวย โทรออก (Outbound) และโทรเขา 
(Inbound) ซ่ึงท้ัง 2 กรณีท่ีกลาวมีความแตกตางกันดังนี้ ไดแก 

1. การโทรออก ไดแก การท่ีธุรกิจมีการกําหนดวัตถุประสงคและวางแผนใหพนักงานเปน
ฝายโทรออกไปติดตอลูกคานั้น จึงอาจจะสรุปวัตถุประสงคของการโทรออกไดดังน้ี  

- เพื่อการเสนอขายสินคา 
- เพื่อการสํารวจ 
- เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 
- ใชนําทาง 
- ติดตามผลการสงจดหมายตรง 
- เพื่อการสงเสริมการตลาด 
- เพื่อติดตามลูกคาเดิมในการตอสมาชิก  
- เพื่อเพ่ิมอัตราการซ้ือของลูกคา 
- เพื่อเพ่ิมการขายสินคารายการอ่ืน ๆ 
- เพื่อเรียนรูขอมูลคูแขง 
- เพื่อการนัดหมาย 
- เพื่อการบริการหนี้สิน 
- ใชปรับปรุง และพัฒนาขอมูลรายช่ือลูกคา 
- ใชในการดําเนินงานของพนักงานขาย 
2. การโทรเขา (Inbound) ลูกคาจะส่ือสารเขามาเพ่ือการส่ังสินคา รองเรียน สอบถาม

รายละเอียด ในขณะที่พนักงานท่ีรับโทรศัพทสามารถจะจูงใจลูกคาใหซ้ือสินคาแพงข้ึนหรือสนใจ
สินคาท่ีมีราคาแพงขึ้น รวมท้ังเสนอขายสินคาอยางอ่ืนๆ ไปดวย โดยสรุปไมวาจะเปนการโทรออก
หรือโทรเขา มีวัตถุประสงคหลัก ๆ 4 ประการคือ การเสนอขาย การนัดพบ การเปนแหลงอางอิงถึง 
และการสรางความสัมพันธระยะยาว 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยตามหลัก CRM 
รูปแบบการปรับเปล่ียนทางธุรกิจ (Business Model Transformation) 
มีระบบCRM มากมายท่ีตองยอมรับวา จะตองใชเงินอีกจํานวนมากรวมท้ังเวลา และการ

ปรับเปล่ียนองคกรภายใน เพื่อกอใหเกิดการเปล่ียนแปลงที่จําเปนจากการมุงเนนไปที่สินคา หรือ
บริการ ไปสูการมุงเนนท่ีชองทางการติดตอส่ือสารกับลูกคา และกลยุทธขององคกรโดยรวมท่ีจะมุง
สรางกําไรและการเติบโต ซ่ึงกลยุทธนั้นก็คือ การมุงเนนความสําคัญไปท่ีปจเจกบุคคล (customer-
centric) ผูบริหารระดับสูงของธนาคารสวนใหญเขาใจแลววา การหาลูกคาใหมท่ีไดเปรียบคูแขงขัน
นั้นจะตองไมใชการทํา Data warehome และ Data mining อยางเดียว พวกเขารูดีวาเปนการโงท่ีจะ
บอกวา เรากําลังทํา CRM โดยที่ขอมูลท่ีมีอยูเปนเพียงขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับตัวลูกคาเทานั้น เพราะ
ตราบใดท่ีขอมูลของลูกคาไมไดถูกออกแบบมาใหสามารถคนหา Insights ของลูกคาได ขอมูลนั้นก็
เปลาประโยชนท่ีจะนํามาใชในการทํา CRM 

การใชขอมูล (Real-time information) จากองคกรภายในท้ังหมดขอบเขตหรืออาณาจักร
ของการบริหารจัดการขอมูลขาวสารนั้นเปนเร่ืองสําคัญ การกําหนดใหมีการบริการจัดการขอมูลใน
ลักษณะท่ีเปน enterprise-wide เปนส่ิงสําคัญ ตัวอยางเชน การติดตอกับลูกคา ณ จุดใดก็ตาม ไมวาจะ
เปนท่ี call center, พนักงานเคานเตอรธนาคาร ท่ีตู ATM จดหมาย หรือ web page จะตองสามารถ
เดินทางไปสูจุดสัมผัสกับลูกคาไดทุกจุดทันที หรือแบบ Real-time เพื่อท่ีวาขอมูลนั้นสามารถถูกใชใน
การตัดสินใจใหบริการลูกคานั้นไดทันที และถูกตองท่ีสุด ลูกคาจะตองไมถูกปลอยใหคอย ณ จุด
ติดตอนั้น ๆ หากไมสามารถใหขอมูลท่ีกระจางกับลูกคาได เพราะยังขาดขอมูลในการตัดสินใจจะทํา
ใหลูกคาผิดหวังและไมพึงพอใจได นอกเหนือจากนั้นผูจัดการกลุมการตลาดจะตองสามารถเขาถึง
ขอมูลในลักษณะ Real-time ไดเชนกัน เพื่อท่ีจะสามารถเขาใจความตองการของลูกคาแตละปจเจก
บุคคลและสามารถทํานายพฤติกรรมของลูกคาและสรางรายการสงเสริมการขายท่ีทํากําไรใหกับลูกคา
นั้น ๆ ได 

การสรางองคกรท่ีเปน Customer centric  
การแขงขันของธุรกิจธนาคารในอนาคตจะเปนการเคล่ือนสูการเปล่ียนแปลงที่สําคัญ 3 

ระดับ และขับเคล่ือนความเติบโตดวยขอมูล กลยุทธทางการตลาด และกระบวนการโครงสรางและ
ระบบท่ีเกี่ยวกับลูกคาและผูมุงหวัง 

ระดับท่ี 1 การกําหนดกลุมเปาหมายลูกคาท่ีกวาง  
การหาลูกคาใหม และกิจกรรมการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารในระดับนี้

คอนขางงายและเปนแบบธรรมดา กลาวคือ ธนาคารจะทําการแบงแยกหรือจัดลูกคาออกเปนกลุม 
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ขอจํากัดในการวิเคราะห การจัดองคกรและโครงสรางดานเทคโนโลยี ทําใหธนาคารตองจํากัดระดับ
การใหบริการลูกคาของแตละบุคคล ฉะนั้นธนาคารจึงไมมีทางเลือก นอกจากตองใชวิธีใหบริการ
สินคาท่ีเหมือนกันตอกลุมเปาหมายเปนกลุมๆ การใหบริการลูกคาในแบบน้ีธนาคารไมสามารถที่จะ 
Talor สินคาใหเปนไปตามความตองการของแตละลูกคาไดในระดับนี้ส่ิงท่ีธนาคารจะทําไดก็เปน
เพียงแตการจัดกิจกรรมทางการตลาด โดยแบงกลุมลูกคาท่ีเปน high-value กับกลุม low-value เทานั้น 
เปาหมายหลักในระดับนี้ก็คือการสรางกําไรเพิ่มจากลูกคา high value โดยการหาผลิตภัณฑท่ีเหมาะ
กับลูกคากลุมนี้ ในขณะเดียวกันก็พยายามออกผลิตภัณฑท่ีตนทุนตํ่าใหกับลูกคาท่ีเปน low-value เชน 
สําหรับลูกคาท่ีเปน high-value นั้น ธนาคารอาจพยายามนําเสนอผลิตภัณฑในลักษณะ Cross-selling 
ใหลูกคาในขณะที่กลุมลูกคา low-value นั้น ธนาคารก็อาจจะพยายามลดตนทุนดวยการใหลูกคาชวย
ตัวเอง มากกวาการใชเจาหนาท่ีของธนาคาร เชน การ update สมุดเงินฝากเอง  

การถอนเงินสดเองโดยผานตู ATM หรือการตรวจสอบบัญชีคงเหลือดวย Internet เปนตน 
เพื่อท่ีธนาคารจะสามารถใชเจาหนาท่ีท่ีมีอยูมาทํากิจกรรมดานการตลาดเพื่อนําเสนอผลิตภัณฑของ
ธนาคารใหกลุมลูกคาท่ีเปนลูกคา High Value ซ่ึงจะใหผลตอบแทนท่ีมีคุณคามากกวาการนั่งใหบริการ
ลูกคาท่ี low-value 

ระดับท่ี 2 การคนหา สรางความเขาใจในความตองการของลูกคา พฤติกรรม และคุณคา 
ในระดับท่ี 2 นี้ ธนาคารจะใชวิธีการเจาะหาพฤติกรรมลูกคาจากกลุมเปาหมายธรรมดา และ

กลุมสรางผลกําไรเหลานี้ โดยการทําการวิเคราะหขอมูล insight จากฐานขอมูลท่ีธนาคารมีอยู จากน้ัน
ก็เผยแพรขอมูลเหลานี้ไปยัง Channels ตาง ๆ ลักษณะของขอมูลท่ีวิเคราะหแลวเหลานี้จะสามารถทํา
ใหผูจัดการกลุมการตลาดของธนาคารสามารถมองหา หรือสรางผลิตภัณฑท่ีจะนําเสนอขายใหกับ
ลูกคากลุมนี้ เพื่อสรางผลกําไรสูงสุดได  

การสงขอมูลที่ไดรับการวิเคราะหและแปลผลเหลานี้ผานทางชองทางติดตอตาง ๆ 
(Channels) ของธนาคาร จะทําใหพนักงานในแตละระดับของชองทางสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง
เต็มขอมูล และลูกคาจะไดบริการสูงสุด เพราะเจาหนาท่ีธนาคารรูความตองการของเขาไดตลอดเวลา  

ตัวอยางเชน ลูกคาท่ีมีคุณคากับธนาคาร อาจแวะไปยังสาขาของธนาคาร เพื่อสอบถามถึง
ขอมูลเกี่ยวกับวงเงินกูสวนบุคคลที่ลูกคาสนใจ จากฐานขอมูล ณ จุดท่ีลูกคาติดตอกับสาขา ธนาคาร
สามารถดึงขอมูลความสนใจของลูกคารายนั้นมาวิเคราะห และนําเสนอวงเงินสินเช่ือประเภทที่
เหมาะสมกับลูกคานั้นๆ โดยประเมินและวิเคราะหจากฐานขอมูลของลูกคา พฤติกรรม และ
ความสามารถในการจายคืน เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีจะทําใหลูกคาทานนั้นสนใจเปนพิเศษ  

กลาวโดยสรุป ในระดับ 2 นี้ ธนาคารพยายามท่ีจะจัดการกับระบบขอมูลและการทํา How 
ของขอมูลภายในองคกรทางธนาคารนั้น เพื่อใหทุกหนวยงาน ทุกสาขา สามารถเขาถึงหรือไดรับ
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ขอมูลนั้นๆ พรอมกันในทันทีท่ีลูกคาติดตอและนั่นก็คือ กิจกรรมการบริหารจัดการในการไดลูกคาท่ีมี
ประสิทธิภาพท่ีสุด 

ระดับท่ี 3 สรางความใกลชิดเสมือน (Virtual Intimacy) ดวยความพึงพอใจในทุกคน 
ธนาคารท่ีสามารถมาถึงระดับ 3 นี้ได ก็จะสามารถท่ีจะเลือกกลุมลูกคาหรือปจเจกชนของ

ลูกคาแตละคนท่ีธนาคารตองการได และลดการท่ีลูกคาดี ๆ จะถูกคูแขงแยงชิงไป การทําเชนนี้ได ก็
ดวยการสราง virtual intimacy ผานทาง web site ของธนาคาร ในการให Technology ของ web-board 
ชวยในการเจาะเก็บขอมูลของลูกคาแตละคน และสามารถสรางผลิตภัณฑ/บริการใหลูกคานั้นไดทันที 
เพื่อสนองความตองการของเขา ในการทําเชนนี้ไดนั้นผูบริหารองคกรจะตอง 

1. มีภาพกลยุทธและเปาหมายท่ีชัดเจนในการทําการตลาด ลูกคาปจเจกชน 
2. มีความสามารถในการรวบรวมขอมูลเพื่อสนับสนุนการเขาหาลูกคาใหมและกิจกรรม

สรางความสัมพันธ ในขณะเดียวกันสามารถใหขอมูลท่ีมีประโยชนตอผูบริหารระดับสูงในการ
ตรวจสอบผลลัพธทางการตลาดของแตละกิจกรรม เพราะเปาหมายคือการเรียนรูและการตอบสนอง
อยางตอเนื่อง  

3. มีระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เอ้ือประโยชนตอการไดมาซ่ึงขอมูลจากทั่วท้ังองคกร เพื่อ
สรางผลิตภัณฑหนุนมาบริการลูกคา 

4. ตองมีโครงสรางการบริหารจัดการท่ีเปน customer focused ท้ังองคกร 
เม่ือพูดถึงบทบาทของธนาคารในการแขงขันในปจจุบันนี้ อยากบอกวาผูบริหารธนาคาร

สวนใหญเร่ิมหันมาใหความสนใจเร่ืองการตลาดมากข้ึน ท้ังนี้เพราะสวนใหญตางยอมรับแลววา 
บริการตาง ๆ ท่ีธนาคารของตนมีอยูนั้นมันก็เปรียบเสมือนสินคาตัวหนึ่ง สามารถนําเอาขบวนการดาน
การตลาดมาใชในการขาย สงเสริมการขาย และประชาสัมพันธ ดวยเหตุนี้เราจึงไดเห็นวา ในชวง 4-5 ป 
ท่ีผานมานี้ ธนาคารตางชาติหรือธนาคารลูกผสมในบานเราจึงหันไปจาง 

ผูเช่ียวชาญดานการตลาดมาบริหารธนาคารมากขึ้น อยางเชน ธนาคาร Citibank ธนาคาร
เอเชีย ธนาคาร DBS ไทยทนุ เปนตน ซ่ึงลวนแลวแตจางผูบริหารการตลาดในธุรกิจ consumer 
products มาบริหารผลิตภัณฑของธนาคารท้ังส้ิน แตนาเสียดายท่ีหลายแหงไมไดเขาใจถึงรากเหงาของ
ปญหา และนําเอาการตลาดมาใชแบบไมครบวงจร 

ยกตัวอยางของ ธนาคารเอเชีย ใหดูเปนกรณีศึกษา เม่ือ 4 ปกอนธนาคารไดนักการตลาด
ดาน Retail Banking จาก Citibank เขามาบริหารจัดระบบใหม ภายในเวลา 4 ป ธนาคารเอเชียได
กลายเปนธนาคารกลางช้ันนําไปทันที มีการออกบริการและผลิตภัณฑใหมๆ ออกมาเสนอ ไมวาจะ
เปนบัตรเครดิตสะสมแตมและแลก mileage สินเช่ือบุคคลอเนกประสงค  
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การเปดบริการ Micro branch ท่ี Top supermarket เพื่อใหบริการลูกคาอาทิตยละ 7 วัน ซ่ึง
ท้ังหมดลวนแลวแตสรางภาพลักษณใหมใหกับธนาคารแหงนี้ท้ังส้ิน จนมีลูกคาเพิ่มข้ึนอยางมากมาย 
นับเปนความสําเร็จช้ินโบแดงของผูบริหาร  

แตเหตุการณท้ังหมดก็เปล่ียนไป เม่ือผูบริหารทานนี้ยายไปอยู ธนาคารกสิกรไทย ทําให
ขาดผูนําในการนําเสนอ ผลิตภัณฑและบริการตางๆ ท่ีตอเนื่อง ผลิตภัณฑบางตัวเร่ิมมีปญหา ธนาคาร
เร่ิมหันมาเก็บคาธรรมเนียมจิปาถะไมเขาทา อยางเชน การเก็บคาธรรมเนียมในการรักษาวงเงินทุกป
ของสินเช่ือบุคคล ซ่ึงมองวาธนาคารคิดส้ัน เพราะไมมีใครเขาคิดกัน เม่ือลูกคาเปนลูกคาสินเช่ือจาย
ดอกเบ้ียใหธนาคาร ธนาคารยังจะมาเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายปอีกปละกวา 2,000 บาทตอบัญชี วาไม
มีท่ีไหนเขาทํากัน และน่ันเปนวิธีท่ีเรียกวา ไลลูกคาทางออม เสียแรงท่ีอุตสาหลงทุนไดลูกคาเหลานี้มา
ใชบริการ ไมถึง 2 ป ธนาคารเอเชียก็ออก Campaign ไลลูกคาเหลานี้เสียแลว และไดยินมาวาลูกคาเร่ิม
ปดบัญชีไปใชบริการท่ีอ่ืนแลว เพราะมีทางเลือกมากมาย และเม่ือลูกคาปดบัญชี ลูกคาเขาไมปดเฉพาะ
บัญชีสินเชื่อ แตลูกคาท่ีมีทางเลือก ก็จะปดบัญชีท่ีสรางกําไรใหธนาคารอ่ืน ๆ ไปดวย นี่เรียกวา ไมมี
ระบบ Data Mining และไมสามารถเขาถึง Insight ของลูกคาไดดี เพื่อนคนหนึ่งท่ีมีหลายธนาคารมาจีบ
ใหไปใชบริการ เขาตอบปฏิเสธไปเพราะคิดวาท่ีนี่ก็ดีแลว แตพอเจอการไลดวยการคิดคาธรรมเนียม
จิปาถะ ทําใหเขาตัดสินใจยกเลิกวงเงิน แลวปดบัญชี และบัตรเครดิต ท่ีใชเดือนละหลายหม่ืน ไปใช
บริการของท่ีอ่ืนแทนนี่เขาสุภาษิตท่ีวา "มีตาหามีแววไม" 

CRM กับกลยุทธเอาใจลูกคา (Customer centric ) 
การตลาดมีหลายๆ ยุคธุรกิจเผยเคล็ดลับวา ไดนําเอากลยุทธ CRM มาเปนเคร่ืองมือในการ

สราง "ความไดเปรียบในการแขงขัน" เพื่อสรางฐานลูกคา ท่ีมีมูลคาเหนือคูแขง และเปนเคร่ืองมือท่ี
องคกร สามารถสรางผลกําไรในระยะยาว มีนักวิชาการคาดเดาวา จะมีเม็ดเงินหมุนเวียน ในวงการ
ตลาด และซอฟตแวรท่ัวโลกสูงถึง 125,000 ลานดอลลารสหรัฐ ภายในป 2004 เพราะเจา CRM ท่ีวานี้ 
ท่ีมาของ "การบริหารความสัมพันธลูกคา" หรือ CRM ท่ีวานี้ มาจากแนวคิดทางธุรกิจวา ยิ่งธุรกิจมี 
การขยายตัวข้ึน มีสินคาหลากหลายข้ึน แตทวา ความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคากลับยิ่งหาง เหิน
และมุงสรางแตผลกําไร แตเพียงอยางเดียวมากข้ึนทุกทีๆ 

ในขณะท่ีสถาบันการเงินท้ังหลาย ตางก็แสวงหาลูกคารายใหม อยางไมมีวันส้ินสุด แตจะมี
ปจจัยใดจะเปน “โซลูช่ัน” ระยะยาว ปจจุบัน การเขาหาลูกคามักใชวิธีการที่ เรียกวา "การตลาด
มวลชน" หรือ (Mass Marketing) ซ่ึงมีการใชกลยุทธ การโฆษณาประชาสัมพันธ อยางกวางขวาง รวม
ไปกลเม็ดการสง เสริมการขายโดยอาศัย “ราคา” เปนเคร่ืองมือหลัก ในการสรางแรงจูงใจ แตปรากฏ
วา...ยิ่งธุรกิจ พยายามสรางตลาด แสวงหาลูกคาเพิ่มมากเทาไร... กลับมีนักการตลาดกลุมหนึ่ง กลับ
คนพบวาอัน ท่ีจริง “ลูกคาเกาท่ีจงรักภักดีกับกิจการ มาอยางตอเนื่องยาวนานตางหาก ท่ีเปนกลุมลูกคา
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ท่ีสราง ผลกําไรอยางแทจริง ใหกับบริษัทมากกวาการหาลูกคาใหม ๆ” การตลาดแบบการบริหาร
ความสัมพันธ ลูกคาหรือ CRM จึงเปนการตลาดท่ีมุงสรางกําไร โดยแบงกลุมลูกคาตามรายได และ
สรางผล กําไรกับการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนการสรางความสัมพันธเพื่อสราง “ขุมรายไดจาก
การขายลูกคาเกา ๆ” ไมใชรายไดท่ีเกิดจากการแสวงหาผลกําไรจากลูกคาใหม ๆ 

การเปล่ียนแปลงแนวคิดในเร่ือง CRM นี้ยอมหมายถึงการเปล่ียนแปลง ท่ีกาวไปสูยุคใหม
ในทางการ ตลาด ท้ังในแงปรัชญาการ ดําเนินธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงเคร่ืองมือ ในการดําเนิน
ธุรกิจ เพราะ การทําธุรกิจสวนใหญ ยังคงทุมเทไปกับการแสวงหาลูกคาใหม ๆ ซ่ึงตองใชเม็ดเงิน
มากมายหากเทียบ กับเม็ดเงิน ท่ีตองใชรักษาลูกคาเกา ๆใหคงอยูกับเรา ผูชวยศาสตรจารยวิทยา พูดถึง
คําจํากัดความของ CRM เอา ไววา “CRM คือ การสรางความพึงพอใจใหลูกคา และสรางผลกําไร ท่ี
ตอเนื่องดวยการรักษาความ พอใจนั้น ใหคงอยูนานเทานาน ดวยวิธี การและชองทาง การสราง
ความสัมพันธทุกชนิดจากองคกร” แมจะมีผูพูดถึง CRM กันมากมาย แตความหมายของแตละคน 
อาจจะแตกตางกัน จนทําใหเรียกช่ือ ตาง ๆ กันออกไป เพ่ือใหนักการตลาดสามารถเรียนรูลูกคา และ
สามารถเขาไปใชขอมูลเกี่ยวกับ ลูกคาใน CRM ไดอยางเหมาะสมทางผูชวยศาสตราจารยวิทยา ได
อธิบายโมเดลท่ีเรียกงาย ๆ แตไดใจความวา “โมเดลเดียร” (DEAR) ท่ีเปนปจจัยข้ันพื้นฐาน 

ในการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนโมเดลข้ันพื้นฐานของการบริหารงาน CRM เพื่อให
นักการ ตลาดเขาใจ กระบวนการทํางาน ของ CRM ซ่ึงประกอบไปดวยองคประกอบ 4 อยาง คือ 
Database (การสรางฐานขอมูล) Electronics (การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม) Action (การกําหนด
โปรแกรม เพื่อสรางความสัมพันธ และ Retention (การรักษาลูกคา) จากกระบวนการ CRM ท่ีกลาวมา
จะเห็นวา CRM เปนระบบงานขนาดใหญ เปนการเก่ียวของเช่ือมโยงลูกคา เขากับหนวยงานและ
ชองทาง ตลอดท่ัวท้ังองคกร ดังนั้น CRM เปนเร่ืองท่ีตองลงทุนท้ังคน เวลา และเทคโนโลยี สาเหตุท่ี
ทําให CRM ไดรับการเผยแพร และยอมรับอยางกวางขวางนั้น มาจาก 3 เหตุผล คือ  

1. การสรางความแตกตาง เพื่อความไดเปรียบในการแขงขัน  
2. ความคาดหวังของลูกคาท่ีสูงข้ึน  
3. ความกาวหนาของเทคโนโลยี 
การสรางความแตกตาง CRM เปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญ ในการสรางความแตกตาง ในภาวะท่ี

ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย มีอิทธิพลนอยลงทุกที ๆ นักการตลาดพบวาคูแขง สามารถ
ออกสินคา ชนิดเดียวกันไดอยางรวดเร็ว การแขงขันกันท่ีรุนแรงของเซล โปรโมช่ัน มีชองทางการจัด
จําหนาย ใหม ๆ เกิดข้ึนมากมาย สินคาและบริการใหม ๆ สามารถแทรกตัวเขาไปในตลาดไดไมยาก 
วิธีการมัด ใจลูกคา ในยุคนี้ จึงไมสามารถใชการตลาดแบบธรรมดา ๆ ไดอีกตอไป แตตองใชความ
เขาใจ และ ผูกใจลูกคา นําเสนอส่ิงท่ีลูกคาตองการ อยางเฉพาะเจาะจง (Customised) ความสามารถ



123 

ของเทคโนโลยีในปจจุบัน ทําให CRM เปนไปไดในตนทุนท่ีต่ํากวาเดิม ท้ังความกาวหนา ในการคิด
ซอฟตแวร ใหม ๆ การจัดการศูนยโทรศัพท (Call-Centre) อินเทอรเน็ตท่ีสงผลทําให CRM ขยายตัว
อยาง รวดเร็วเกินคาด ดังนั้น ธุรกิจทุกประเภท ทุกขนาด จึงสามารถใชประโยชนจาก CRM ไดเสมอ
เพราะ CRM ไมไดตั้งตนท่ีการมีเทคโนโลยีแพง ๆ โดยหลักการ ของ CRM ท่ีใหความสําคัญกับการ
รักษา ลูกคานั้น ถือไดวาเปนการรักษาลูกคา บนฐานการวิเคราะห ความสามารถในการทํากําไรของ
ลูกคา แตละราย แนวคิดทางการตลาดแบบ CRM จึงทําใหธุรกิจตาง ๆ ไดปรับทําความเขาใจเสียใหม
กอน ท่ีจะสายวา “ไมใชลูกคาทุกคน ท่ีควรคาท่ีจะเก็บรักษาเอาไวเสมอไป ท้ังนี้เพราะวา “กําไร” ยังคง 
เปนเปาหมายท่ีสําคัญของธุรกิจอยูนั่นเอง” (สืบคนใน : http://www.e-bizthailand.com/node/17, 
กุมภาพันธ 2556) 

CRM Banking กับการปฏิรูประบบธนาคารพาณิชย 
กอนท่ีเศรษฐกิจฟองสบูของประเทศไทยจะแตก ธนาคารพาณิชยตางแขงขันกันในการ

บริการลูกคาดวยกลวิธีการตาง ๆ มากมาย ไมวาจะดวยการนําเอาระบบ online Banking มาใหใชกัน มี
การสงทีมการตลาดเขาหาลูกคา ใหความสะดวกลูกคาในการฝากเงินและปลอย สินเช่ือ แตพอ
เศรษฐกิจฟองสบูแตก บรรดาธนาคารพาณิชยไทย ตางมี NPL มากมาย ทําใหตองมีการปรับลดองคกร
ลงใหมีขนาดกะทัดรัดและประหยัดคาใชจาย 

ปริมาณของหนี้ NPL ท่ีเกิดขึ้นในระบบกวา 80% ของหน้ีเสียท้ังหมดนั้น ถาเราวิเคราะหให
ละเอียดลงไป ก็จะเห็นวา บรรดาหนี้เหลานี้ (เรียกวาหนี้เศรษฐี - กลาวคือ เปนหนี้ท่ีพวกเศรษฐีกอกัน
ท้ังนั้น และเม่ือมีการ Haircut หนี้ ก็มักจะไปเจ็บตัวท่ีธนาคารและกองทุนฟนฟู แตบรรดาลูกหนี้
เหลานี้ ตาง enjoy กับชีวิตหรูหราเหมือนเดิม หาไดจนลงโดยสวนตัวไม) เปนหนี้ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ตัดสินใจของผูบริหารระดับสูงของธนาคารและสถาบันการเงินท้ังส้ิน หาไดเกิดข้ึนจากผูจัดการสาขา
ไม ท้ังนี้ เราจะเห็นวา หนี้สินท่ีธนาคารและกองทุนฟนฟูตองไปแบกรับนั้น เปนหนี้ท่ีระดับ รอยลาน 
พันลาน และหม่ืนลานท้ังส้ิน และมักเปนหนี้ท่ี Clean Loan หรือหนี้ท่ีไมมีหลักทรัพยคํ้าประกันท่ี
คุมคา ทําใหเวลาเปนหนี้เสียข้ึนมา ลูกหนี้ตางก็หนี ปลอยใหธนาคารหรือสถาบันการเงินแบกรับไป 
แตเราไมเคยเห็นมีผูบริหารสถาบันใดออกมายอมรับผิด หรือถูกทําโทษ แตกลับไปใหบรรดาผูจัดการ
สาขา เปนแพะรับบาปไป และบรรดาผูบริหารเหลานี้ ก็ยังมีความสุขอยูกับการบริหารและกินตําแหนง
สูงในองคกรตอไป มีการปรับเปล่ียนองคกรใหม หรือท่ีเรียกกันวา Re-Engineering หรือ Restructure 
หรือ Down-sizing ไมวาจะใชศัพทใด ๆ ก็คือการทําใหองคกรเล็กลงเพื่อปรับลดคาใชจายในดาน 
Head Count โดยไปใหความสําคัญตามกนธนาคารตางชาติ หรือ ธนาคารลูกคร่ึง ดวยการไปลงทุนใน
ดานเทคโนโลยีแทน แตธนาคารไทยหลายแหงท่ีไปตามกนฝร่ัง หรือหันไปเช่ือท่ีปรึกษาตางชาติใน
การปรับองคกร ดวยการลงทุนในเทคโนโลยีนั้น ไมไดไมเห็นดวย ท่ีกําลังจะพูดก็คือวา การ
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ปรับเปล่ียนนั้น จะตองคํานึงถึงวัฒนธรรมขององคกรเราดวย ธนาคารไทยบางแหงท่ีมีประวัติเปน
ธนาคารเกาแกท่ีสุดของไทย มีวัฒนธรรมของตนเอง เม่ือปรับเปล่ียนไปคนในองคกร ก็รับไมได ก็
กลายเปนวา พวกเขาไมมีประสิทธิภาพ แลวก็มากําหนดแผนใหมีการ Early Retirement เม่ือกําจัด
บุคลากรพวกน้ี ซ่ึงคร้ังหนึ่งเคยเปนทรัพยากรที่มีคาขององคกรไป และธนาคารบางแหงก็เร่ิมแผนการ
ปรับดวยการลดขนาดของสาขาลงทันที โดยไมคํานึงถึงความเหมาะสม เพราะผูบริหารมัวแตฟงท่ี
ปรึกษา  

โดยที่เช่ือวาท่ีปรึกษาก็ไมเคยลงไปสํารวจความพรอมหรือวัฒนธรรมของลูกคาในแตละ
สาขา จู ๆ ก็เรียกผูจัดการสาขามา ประชุมแลวก็ใหมีการลดขนาดลง เปนธนาคารแหงหนึ่งซ่ึงเคยนํามา
เขียนชมเชย ผูจัดการสาขาท่ีมี Service Mind อยางมากในอดีต โดยการนําเอาระบบ CRM มาใชกอนท่ี
จะมีการพูดถึงกันในหัวขอนี้ดวยซํ้า ก็มาตองถูกปรับลดพนักงานลงจาก 70-80 คน (เพราะเปนสาขา
ใหญระดับสํานัก) มาเหลือ 20-25 คน ท้ัง ๆ ท่ีตองบริการลูกคามากกวาเดิม ปริมาณ Trafficeในแตละ
วันก็มากไมแพเม่ือกอน ตางชาติมาใชบริการแลกเงินก็มาก ลูกคาของสาขา ท่ีใชบริการตางประเทศก็
ยังมีเยอะอยู แตก็ตองมาถูกปรับลดจาก 5-6 คน เหลือเพียง 2 คน ทําใหการบริการลูกคาชาลง ท่ี
เคานเตอรธนาคาร  

ดังจะเห็นลูกคาตองเขาคิวกันยาวเหยียด ผิดกับเม่ือกอน ทําใหการใชบริการแยลง แลว
พนักงานท่ีปรับลดไป ก็ไมมีท่ีใหลง เอาไปนั่งเฉย ๆ ไปน่ังจัดเอกสารในสํานักงานใหญ เอาความรู
ระดับผูชวย และผูจัดการสาขามานั่งทํางาน Paper Work ซ่ึงไปสรางสรรคหรือเพิ่มประสิทธิภาพเลย 
แทนท่ีจะปลอยใหเจาหนาท่ีเหลานี้ยังคงอยูในหนวยงานของสาขาเดิม ใหเขาชวยไปกอนจนกวาจะมี
งานท่ีดีกวามอบหมายใหไปทํา จึงคอยยายออกไป ก็ไมทํา แผนกสินเช่ือท่ีเม่ือกอนเคยมีอํานาจของ
ผูจัดการสาขาซ่ึงเทียบเทาผูจัดการเขต ก็หมดอํานาจ การปลอยสินเช่ือตองไปผานเขตหมด เจาหนาท่ีมี
หนาท่ีแคทํารายงานข้ึนไปที่เขต แลวใหเขตเปนผูเสนอใหภาคหรือสํานักงานใหญอนุมัติอีกที วามันยิ่ง
ถอยหลังเขาคลอง แทนท่ีจะ decentralize กลับมาเปน Centralize รวบอํานาจมาอยูท่ีสํานักงานใหญ
แหงเดียว ทําใหการอนุมัติยิ่งชาลงและลําบากข้ึน เพราะเจาหนาท่ีเขตไมรูจักลูกคาดีเทาสาขา บางคร้ัง
โครงการเขียนผิดเพี้ยนไปหนอยก็ไมอนุมัติแลว ในขณะท่ีรัฐบาลก็เรงใหปลอยสินเช่ือ แตลูกคาก็มา
โดนเขตดองเร่ือง เพราะความท่ีเจาหนาท่ีไมรูใจลูกคา ไมมีความสัมพันธกับลูกคา ก็ไมยอมเขาใจใน
หลักการของสินเช่ือ ตองเปนไปตามกฎเหมือนไมบรรทัดเปนเสนตรง หากไมเปนไปตามกฎ ก็ไม
อนุมัติ ตองไปทําโครงการมาใหม โดยท่ีไมมีความรูดานการตลาดเอาเสียเลยวา Condition ในตลาดมัน
เปล่ียนไป ธนาคารก็ตองเขาใจ เพราะการตลาดในยุคนี้ ตองเร็ว มัวมาเรียกประชุมเพ่ือพิจารณาไมได
เสียแลว เรียกวา นักการตลาดในสมัยนี้ ตองถูกตอง รวดเร็ว และแมนยํา ไมงั้นสูเขาไมได คือตอง 
Marketing at the Speed of Thaught ! 
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เจาหนาท่ีของธนาคารก็ขาดการอบรมในเร่ืองของ Relationship Marketing หรือ CRM 
(Customer Relationship Management) ทําใหการบริการลูกคาท่ีเคยดีก็แยลงอยางทันตาเห็น เห็นสาขา
ธนาคารท่ีเคยเขียนช่ืนชมในวิสัยทัศนของผูจัดการสาขาเม่ือกอน ก็เปล่ียนไปตามนโยบายท่ีสํานักงาน
ใหญไมเขาใจ ลูกคาของสาขาก็บนใหฟง ทางเจาหนาท่ีสาขาก็ไมสามารถทําอะไรได เพราะพูดไปทาง
เขตหรือสํานักงานใหญเขาไมฟงกัน เองก็เสียดายท่ีไมอยากเห็นธนาคารพาณิชยไทยท่ีเกาแกท่ีสุดที่เคย
มีบริการที่ดีท่ีสุดท่ีทําใหลูกคาธนาคารคงอยูมาเปนรุนๆหลายช่ัวอายุคน ตองหมดความจงรักภักดี หัน
ไปหาธนาคารท่ีใหบริการและผลตอบแทนท่ีดีกวาแทน และกวาท่ีสํานักงานใหญจะรูตัว ธนาคารนี้ ก็
อาจไมเหลือลูกคาดี ๆ อีกเลย ซ่ึงผูบริหารไมมีแนวความคิดดานการตลาดสมัยใหมเลยท่ีวา 

The Cost of acquiring a New Customer is more expensive than the cost of maintaining 
the exiting one! วา การอบรมเจาหนาท่ีธนาคารเปนส่ิงสําคัญกอนการปรับเปล่ียนองคกรใหม เพราะ
การที่คุณจะ Implement เทคโนโลยี เขามาแทนท่ีคนนั้น คนในองคกรตองเขาใจ และสามารถใช
เทคโนโลยีนั้นใหมีประสิทธิภาพสูงสุดกอน และไมใชแตเพียงการพูดถึงการนําเอาเทคโนโลยีมาใช
เทานั้น แตคุณจะตองทําดวย อยางธนาคารที่พูดถึง เขานําเอาเทคโนโลยีมาใชแทนคน แตเคร่ือง 
คอมพิวเตอร ในเคานเตอร ก็ไมพอ หรือมีก็ไมมีประสิทธิภาพ เพราะเดี๋ยวระบบแฮงค ซ่ึงไมเขาใจวา
มันแฮงคบอยไดยังไง และคุณปลอยใหลูกคามาฝากเช็คหรือ ถอนเงินสดเพียงรายการเดียว ตองใชเวลา
กวาคร่ึงช่ัวโมง เขาก็หนีไปท่ีอ่ืนแลว เคยไปใชบริการของหลายธนาคาร 

โดยที่พยายามทําตามธนาคารตางชาติ คือใหลูกคาเขาคิวรอ แต mentality ของเจาหนาท่ีท่ี
เคานเตอรไมเหมือนกัน ของธนาคารตางชาติอยาง Citibank เม่ือลูกคาเขาคิวกันมากแถวยาว ตัว 
Supervisor ก็จะเขามาจัดการทันที คือเพิ่มชองบริการใหมากข้ึนทันทีอีก 2-3 ชอง พอลูกคาลดลงสู
สภาพปกติ ก็คอยปรับลดเจาหนาท่ี Teller ลงใหกลับสูปกติเชนกัน แตของธนาคารไทยไมเปนเชนนั้น 
เคยไปใชของธนาคารเอเชีย และไทยพาณิชย พอลูกคาแถวยาวมาก ก็เขาไปแนะนําใหเปดชองเพ่ิม เขา
ก็บอกวาเปดไมได เคร่ือง Computer ท่ีเคาเตอรมีไมพอ หรือ เสีย และปลอยใหเจาหนาท่ีบริการไป
ตามปกติ เคยจะเขาเช็คใบหนึ่งรออยูคร่ึงช่ัวโมง ก็ยังไมไดสักที ในท่ีสุดก็ตองเดินออกไป ไปเขาท่ีอ่ืน
แทน ซ่ึงทําใหไมสะดวกมาก และเดี๋ยวนี้ ก็เลยไมพยายามไปใชบริการสาขานั้นอีกเลย อีกประการ
หนึ่ง 

สาขาธนาคารพาณิชยไทยสามารถปรับตัวเอาวัฒนธรรมของความมีน้ําใจของไทยเรามาขาย
เปน CRM ไดอยางสบาย เคยเสนอสาขาธนาคารท่ีใชอยูแถวบางลําพู วา เม่ือกอนเขาบริการดีมาก มี
การสรางความสัมพันธกับลูกคาของสาขาดวยการจัดพาไปสัมมนาพักผอนกันท่ีตางจังหวัดซ่ึงเปน 
Resort ของธนาคาร ทําใหลูกคามีความผูกพันกับเจาหนาท่ี มีความเปนกันเองกับเจาหนาท่ี อยาไปกลัว
เลยครับวา ผูจัดการหรือเจาหนาท่ีสาขาจะไปสรางความสัมพันธพิเศษและโกงธนาคาร ถาธนาคาร
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ไหนปลอยใหเจาหนาท่ีของธนาคารทําเชนนั้น ก็แสดงวาธนาคารน้ันมีระบบตรวจสอบที่แยมาก และ
การสราง CRM ก็จะไมมีทางสําเร็จได  

อยากใหผูบริหารธนาคารระดับสูงคํานึงถึงตรงนี้ เพราะหากการไปสัมมนา นอกจากจะให
ลูกคา VIP ของธนาคารไดทําความรูจักกับผูบริหารระดับสูงแลว ยังเปนโอกาสท่ีใหลูกคาสามารถ 
feedback ขอมูลความตองการให เพื่อธนาคารจะไดปรับปรุงระบบการใหบริการดีข้ึน และถือโอกาส
ในการทําวิจัยเพ่ือหา Product ใหม ๆ ออกมาขายใหลูกคาได หรือจะทํา Cross Selling ก็ยังได เคย
แนะนําใหผูจัดการสาขาแหงหนึ่งจัดงบเดือนละ 10,000-20,000 บาทหรืออาจไมกี่พันบาท โดยจัด
รายการ Get to Know You ข้ึนท่ีสาขา ทุกวันศุกรท่ี 2 ของเดือน โดยเปนลักษณะของ CockTail party 
ใหเจาหนาท่ีของสาขาไดมีโอกาสพูดคุยกับลูกคา และใหเชิญลูกคามารวมสังสรรคกัน เปนการเชื่อม
ความสัมพันธ นอกจากนั้น ผลพลอยไดก็คือ ธนาคารสามารถแนะนําใหลูกคาของธนาคารไดรูจักกัน 
เปนการสราง Connection และ Networking ข้ึนมา ใหลูกคาไดมีโอกาสทําธุรกิจดวยกัน เปนการสราง
รายไดใหลูกคาอีกทางหนึ่ง เพราะสมัยนี้ การทําธุรกิจนั้น จําตองมี Network ท่ีดี รูวาลูกคาดี ไมเบ้ียว 
ฉะนั้นธนาคารอยูในฐานะท่ีทําเร่ืองนี้ไดดีท่ีสุด เพราะธนาคารรูฐานะทางการเงินของลูกคาตัวเองทุก
ราย ขณะเดียวกัน ลูกคาเองก็ไดประโยชนจากการนี้ ยังแนะวา ถาสํานักงานใหญไมอนุมัติคาใชจาย
ขนาดนั้น ก็เอางบ Entertain ลูกคาของผูจัดการมาใชก็ได หรือโดยการปรึกษากับลูกคาของธนาคารเอง 
ถาลูกคาเห็นดวย ก็ใหลูกคานําอาหารมาคนละอยางสองอยาง สวนทางธนาคารก็ใหใชสถานท่ีและ
บริการเร่ืองเคร่ืองดื่ม แคนี้แหละครับ CRM ระดับสาขาก็เกิดไดทันที และเช่ือวาจะทําใหธนาคารได
ลูกคาเพิ่มข้ึน และมีหนี้ NPL ลดลง เพราะทุกคนจะอยูกันในฐานะคนรูจักและเพ่ือนกันแลว 

องคกรท่ีเร่ิมนําระบบ CRM มาใชและประสบความลมเหลว มักถูกเขาใจไปวามาจากการ
ขาดการสนับสนุนอยางแทจริงจากผูบริหารขององคกร อันท่ีจริงแลวจะพบวามันเปนเพียงสวนหน่ึง
เทานั้น 

ท้ังนี้เพราะวาระบบ CRM มีลักษณะท่ีสําคัญคือ การเนนในเร่ืองของ Integration ระหวาง
แผนกตาง ๆ ในองคกรในการที่จะ Utilize ขอมูลของลูกคา หากแผนกตาง ๆ ไมสามารถท่ีจะ Integrate 
ถึงกันไดจะทําใหขอมูลสําคัญเหลานี้ไมสามารถ Flow ไปยังผูท่ีเกี่ยวของกับลูกคาได  

ดังนั้นงานบริการหรือการตอบสนองตอความตองการของลูกคาจึงเปนไปไดยาก ทําให
เกิดผลกระทบตอปจจัยแหงความสําเร็จในการ Implement ระบบ CRM  

ทวาการสรางฐานขอมูลจากความวางเปลาจึงเปนส่ิงท่ีทาทายองคกรธุรกิจท่ัวไปอีกท้ังยัง
ตองอาศัยความรวมมือรวมใจของผูท่ีอยูในองคกรอีกดวย  

ฐานขอมูลท่ีออกแบบมาถูกตองและเหมาะสมเทานั้นจึงจะมีผลตอความสําเร็จ ท้ังนี้ระบบ 
CRM เปนระบบท่ีเร่ิมจากการวิเคราะหในเชิงลึกของพฤติกรรมและอุปนิสัยตาง ๆ ของลูกคาแตละราย 
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เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองตอความตองการและความปรารถนาของลูกคา และหากพูดวาในยุคของ
การคาอิเล็กทรอนิกสการตอบสนองตอความตองการจะลําบากมากข้ึนก็คงไมผิดนัก เนื่องจากจะเปน
การตอบสนองในลักษณะท่ีเปน 7 วันทําการและตลอด 24 ช่ัวโมง 

ความจริงแลว CRM เปนเพียงคํานิยามใหมใน สหัสวรรษนี้เทานั้น แตความหมายท่ีแทจริง
ของระบบ CRM นั้นมาจากปรัชญาการทําธุรกิจของคนจีนในสมัยกอน ซ่ึงถาจะวาไปแลว CRM นั้น
เกิดข้ึนต้ังแตดึกดําบรรพท่ีคนจีนเขาทําการคาขายกัน เขาใช CRM มาต้ังเปนรอย เปนพันปมาแลว ฝร่ัง
มังคานําเอาไปดัดแปลงแลวใส Technology เขาไป แลวเอากลับมาขายใหม เปน CRM โดยเรียก
ช่ือเสียงใหโกเทานั้นเอง ในบานเรา เองก็เคยเขียนไวในฉบับตน ๆ วา คนไทยไดนําเอาระบบ CRM มา
ใชตั้งนานแลว โดยเฉพาะพอคาคนจีน หรือพวกรานโชวหวยท่ีกําลังจะตายไป เราจะสังเกตเห็นวา รุน
คุณพอคุณปูเรา เวลาเขาจะไปซ้ือของ เจาของรานเขาจะรู ทันทีวาลูกคาเขาช่ืออะไร อยูที่ไหน ทํามาหา
กินอะไร และจะซ้ืออะไร เพราะลูกคาเหลานั้นมักเปนลูกคาประจําของเขา และซ้ือของในรานเขาเปน
ประจําทุกเดือน จนกระท่ังเจาของรานจําไดและรูวา เขาตองการอะไร แตดวยวิวัฒนาการทางวัตถุเขา
มาทําใหบรรดารานคาโชวหวยมีอันตองแปรเปลี่ยนไป และเปล่ียนไปเปนพวก Modern Trade หรือ
พวก Discount Store และ Convenience Store ไปหมด พวกโชวหวยจึงคอย ๆ ลมหายตายจากไปทีละ
ราน สองราน นั่นเอง  

ในธุรกิจอ่ืนก็เชนกัน มีการนําเอาระบบ CRM เขามาใชโดยไมรูตัว เคยยกตัวอยางของ 
ธุรกิจบริการทางการเงิน อยางธนาคาร ก็ใช CRM มากันแลวท้ังนั้น แตท่ีอยากจะยกตัวอยางใหเห็นอีก
คร้ังก็คือ ตัวอยางท่ีประสบมาและไดเคยพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับผูบริหารของธนาคารน้ันวา
เขาไดใช CRM โดยไมรูตัว นั่นก็คือ ธนาคารไทยพาณิชย สาขาบางลําพูนั่นเอง หากพวกเรายังจําได 
ในยุคท่ีเศรษฐกิจกําลังเฟองฟูนัน้ ทุกธนาคารตางแยงกันหาลูกคาเงินฝากและเงินกู ธนาคารสวนใหญก็
ใชวิธีใหดอกเบ้ียสูงกวาคนอ่ืนเปนตัวดูดเงินฝาก 

บางธนาคารก็ใชกลยุทธการจางลูกของผูมีอิทธิพลหรือลูกไฮโซ เพื่อใชเปนตัวเช่ือมในการ
ดึงเงินฝาก มีการจางงานมากมาย พนักงานท่ีลน Surplus ก็มีมาก แตตราบใดท่ีธนาคารมีผลดําเนินการ
ท่ีดี ก็ไมไดมีปญหา บางสาขาถูกกําหนดเปาการหาเงินฝากสูงข้ึนทุกป จนเจาหนาท่ีตลาดของสาขา
ตองออกไปหาเงินฝากกันทุกวัน มีโอกาสไดสัมผัสกับไทยพาณิชย สาขาบางลําพู เพราะเผอิญไปเปน
ลูกคาเขา เวลาเขาไปใชบริการที่สาขา ก็มักจะสังเกตการทํางานของเจาหนาท่ีทีมการตลาดของเขา แต
ละคนขยันและ active มาก พอลูกคาท่ีเปนผูมุงหวัง (ในดานเงินฝาก) เดินเขามา พวกนี้ก็จะโหมกันเขา
ไปใหบริการจนชนิดเรียกไดวาลูกคาเปนยิ่งกวาพระเจา มีการบริการนํ้าชา กาแฟ ขนมขบเค้ียว (ซ่ึง
สวนใหญพนักงานออกเงินซ้ือกันเอง) มาเล้ียงลูกคา พอรูวาลูกคาคนน้ีชอบกินอะไร ก็จะพาไปกินกัน 
บริการกันอยางนี้แลว ลูกคา VIP พวกนี้จะหนีไปไหนกัน ทุกคนก็มีความสุขกับการมาใชบริการที่



128 

สาขา เห็นลูกคาผูใหญบางคนเห็นสาขาเปนบานแหงท่ีสองไปเลยก็มี คือมาทุกวันต้ังแต 11 โมงเชา 
แลวก็นั่งคุยกับเจาหนาท่ีจนถึงเท่ียง จากน้ันก็ชวนเจาหนาท่ีธนาคารไปทานขาวแลวก็กลับมาน่ังคุยตอ
จนถึงเย็น ขาดอยางเดียว ไมไดจัดหมอนวดแผนโบราณมาใหเทานั้น ทุกอยางก็ดู Happy ดี ถามไปถาม
มา ก็รูวาลูกคาหลายคนมีเงินฝากท่ีสาขา เปนรอยลาน บางคนมีบัญชีมาต้ังแตรุนคุณพอจนมาถึงตัวเอง
และรุนลูก ก็ถามวา แลวพวกนี้มี offer ดอกเบ้ียพิเศษใหไหม ก็ไดรับคําตอบวามีบาง แตไมไดมากนัก 
อาศัยความสัมพันธสวนตัวท่ีผูกใจลูกคาตางหาก (นั่นแหละครับท่ีเรียกวา ตนตํารับของ CRM นั่นเอง) 
ท่ีเหนือกวานั้น ก็คือ ลูกคาพวกนี้มักเปนลูกคาเช้ือพระวงศ หรือไมก็เปนลูกคาท่ีมีมรดกเยอะ มีท่ีดิน
เปนพัน ๆ ไร อยูใน Location ท่ีนาลงทุนท้ังนั้น ฉะนั้น ทุกวันก็จะมีพวกนายหนาโทรศัพทมาหาเพื่อ
ชักนําคนใหมาซ้ือท่ีดินบาง มาลงทุนบาง แตลูกคาเจาของท่ีเหลานี้ มักเกษียณแลว และไมมีแขนขาใน
การเจรจา 

แนะนําวาทําไมไมใหฝายตลาดของสาขาทําหนาท่ีเปนกุนซือใหลูกคา โดยจัดแจงเสนอ
บริการ ในการชวยเปนธุระให ในการพาลูกคาของธนาคารไปดูท่ีกับคนท่ีจะซ้ือ โดยเปนพนักงานขับ
รถให เพราะบอกกับผูจัดการสมัยนั้นวา เม่ือผูจัดการอยูในธนาคาร คนขับรถและรถของผูจัดการก็
ไมไดทําอะไรใชไหม จะปลอยใหคนรถนั่ง ๆ นอน ๆ ในท่ีจอดรถหรือ ทําไมไมใชคนขับรถใหเปน
ประโยชน โดยการขับรถพาลูกคาของสาขาไปดูท่ี ใหบริการที่ยิ่งกวา Avis Car Rent เสียอีก พอลูกคา
จะขายท่ีซักแปลงหนึ่ง ก็เปนธุระ Offer Free Service ในการชวยรางสัญญาจะซ้ือจะขายให ชวยให
เจาหนาท่ีกฎหมายของธนาคารทําหนาท่ีกล่ันกรองสัญญาใหและชวยลูกคาในการเจรจา Deal นั้น ๆ 
และพอลูกคาขายท่ีได แนนอนเงินท่ีไดมาก็หนีไมพนตองนํามาฝากท่ีสาขาของธนาคารนั้น และสาขา
ของไทยพาณิชยบางลําพูสมัยนั้นก็ทําเชนนั้น ปรากฏวาไดผลมาก เปนท่ีติดอกติดใจของลูกคาหลาย
ราย นอกจากนั้น ทางธนาคารก็ยังมีการจัดพาลูกคา VIP ของแตละสาขาไปพักผอนพบปะผูบริหาร
ระดับสูง ท่ีพัทยาหาดตะวันรอน และท่ีเชียงรายซ่ึงเปน Resort ของธนาคารอีก นี่ก็เปนการทํา CRM 
ในอีกรูปแบบหนึ่ง เชนเดียวกัน ชวงนั้นลูกคา Happy มาก เองก็ไดรับเชิญไปรวมดวยเชนกัน ก็รูสึกมี
ทัศนคติท่ีดีตอธนาคารนี้ดีมากวา เปนธนาคารระดับมืออาชีพจริง ๆ และแลวเหตุการณท่ีไมคาดฝนก็
เกิดข้ึน วิกฤตเศรษฐกิจเกิดข้ึนในป 2540 ทําเอาธนาคารและสถาบันการเงินท้ังระบบพังครืนลงมา มี
การปรับกลยุทธกันแทบทุกวัน และทําใหธนาคารทุกแหงประสบปญหา และตอง Lay Off คนไปเปน
พันเปนหม่ืนคนท้ังระบบ หลายธนาคารก็มีการ Re-Engineering บริการตาง ๆ ท่ีเคยใหกับลูกคาก็หยุด
ไป ความจงรักภักดีของลูกคาก็คอย ๆ หมดไป ลูกคาบางรายกลายมาเปนศัตรูกับธนาคารไปเลยก็มี ทํา
ใหกลายเปนวา ระบบความสัมพันธกับลูกคาท่ีดี ๆ ในอดีตไดอันตรธานหายไปแลว ลูกคาไมไดมี 
Loyalty กับสาขาใดหรือธนาคารใดธนาคารหน่ึงแลว ลูกคาสวนหนึ่งก็วิ่งไปหาธนาคารท่ีใหบริการท่ี
ดีกวา หรือมองกันท่ีราคาวาใครใหตนทุนท่ีถูกกวา ก็ไปใชบริการท่ีนั่น  
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ดูแลวก็เสียดาย เพราะส่ิงท่ีสาขาของไทยพาณิชยทําในอดีตนั้น นาจะนํามาใชตอไปโดย
ปรับรูปแบบใหมใหเหมาะกับเหตุการณและสถานการณในปจจุบัน ส่ิงท่ีอยากจะแนะนําใหกับธุรกิจ
บริการอยางธนาคารในการทํา CRM ท่ีงาย ๆ ในยุคนี้โดยไมตองลงทุนใน Technology มากมายก็คือ 
การนําเอาระบบ CRM แบบไทย ๆ เหมือนท่ีคนไทยทํากันในสมัยกอนมาใช กลาวคือ ขณะน้ี หลาย
ธนาคารตางก็อยากปลอยกูให SME แตในขณะเดียวกันก็ไมคอยกลาปลอยเทาไหร เพราะกลัววาหาก
ปลอยไปแลวก็อาจกลับมาเปน NPL ใหมเพราะไมรูจักลูกคาแตละรายดีนั่นเอง ไมเขาใจพฤติกรรม
ของลูกคา และ Nature of Business ของเขา ไมมีโอกาสสัมผัสกับลูกคาดีพอ ไมมีการสราง
ความสัมพันธท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความเคารพและเกรงใจ มองวา จริง ๆ แลวธนาคารนาจะทําได โดย
ในเบ้ืองตน ใหสาขาแตละสาขาดําเนินกลยุทธการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ีมีอยูกอน เพราะเรารู
วา หลักการของ CRM ก็คือการทําใหลูกคาในปจจุบันมีความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือตองการใหเขาเปน 
Life Time Customer ของเราและตนทุนการรักษาลูกคาเกายอมถูกกวาการหาลูกคาใหมถึง 6 เทาตัว 
เม่ือเรารูเชนนี้ ธนาคารแตละสาขาควรจะเร่ิม Campaign 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาดวยวิธีการงาย ๆ คือ กําหนดทุกศุกรท่ี 2 หรือ 4 ของเดือน 
(จะเปนวันไหนก็แลวแตสะดวก) ใหเปนวันพบปะสังสรรคลูกคา โดยท่ีผูจัดการก็เชิญลูกคา VIP ของ
สาขามาสัก 50-60 คน ใหมาพบปะผูบริหารธนาคารที่สาขา และมีการจัดน้ําและอาหารประเภท 
Cocktail มาเล้ียงกัน ซ่ึงก็จะมีคาใชจายไมนาเกิน 2,000 บาทตอคร้ัง (ธนาคารจะตัดจากงบ A&P ของ
ธนาคารก็ได) การท่ีลูกคาไดมีโอกาสมาสังสรรคพูดคุยกับเจาหนาท่ีของสาขาและระดับผูชวย ผูจัดการ 
และผูจัดการ หรือผูใหญทางเขต ก็จะทําใหลูกคารูสึกวา ธนาคารใหความสําคัญเขา ในขณะเดียวกัน 
ธนาคารก็จะไดถือโอกาสหา Feedback จากลูกคาวาตองการใหปรับปรุงบริการอะไรบาง ไมตองไป
เสียเงินจางคนมาทําการวิจัย แลวนําเอาขอมูลเหลานี้มาประมวลผลเพื่อปรับกลยุทธการใหบริการแก
ลูกคาได บางทีลูกคาอาจมีไอเดียดี ๆ ทําใหธนาคารเห็นลูทางในการออก Products ใหม ๆ มา
ใหบริการก็ได จากสาขา ก็จัดเปนเขต Meeting โดยใหแตละเขตมีการรวมสาขามาจัดดวยกัน ทุก 3 
เดือนคร้ัง ท้ังนี้เพ่ือเปนการทําใหลูกคาของสาขาไดมีโอกาสไดรูจักไมเพียงแตสาขาของตัวเอง แตยัง
ทําใหลูกคาสามารถรูจักกวางข้ึน (เปนการทํา Cross-Selling) เปนการสราง Network ใหลูกคาของ
ธนาคารดวย ฉะนั้น ลูกคาของสาขาก็อาจมีการทําธุรกิจดวยกันได และธนาคารเองก็สามารถอํานวย
ความสะดวกและใหสินเช่ือไดงายกวา โดยไมตองกลัว NPL เพราะธนาคารมี Database ของลูกคาอยู
แลว รูจักลูกคาแตละรายอยางดีแลว 

โอกาสท่ีปลอยสินเช่ือแลว เปน NPL ก็จะมีนอยลง หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง ยิงนกหลายตัว
ดวยกระสุนนัดเดียว นี่เปนตัวอยางหนึ่งในการทํา CRM แบบไทย ๆ ท่ีไมตองไปลงทุน Software ท่ี
แพงมหาศาล รอใหธนาคาร Build Database หรือ Data warehouse ไดมากจนไมสามารถรับมือไดดวย
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กําลังคนหรือเคร่ืองมือท่ีมีอยู ก็คอยมาใช Technology Software ของ CRM ในภายหลังได ฉะนั้น 
ธนาคารไหนอานแลว เห็นวามีประโยชน และอยากนํารองไป Implement ดู ก็ไมไดหวงความคิดหรือ
ลิขสิทธ์ิ เพียงอยากใหติดตอใหทราบวาไดผลแคไหน มีปญหาอะไร เพื่อจะไดชวยเขาไปดูใหและ
นํามาเปนกรณีศึกษาในการสอนหนังสือในอนาคตเทานั้น หัวใจหลักในการทํา CRM นั้นมีอยูวา 
บริษัทจะตองทําการเก็บขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใหไดมากท่ีสุด ไมเพียงเฉพาะในเร่ืองของ Demographic 
หรือ Psychographics เทานั้น แตยังตองเขาใจในพฤติกรรมของลูกคาตลอดจน Life style ของลูกคา
ดวย ตลอดจนตองอานลูกคาออกวา เขาตองการอะไรจากเรามากท่ีสุด ชนิดท่ีเรียกวา เวลาลูกคาเดินเขา
มาในธนาคาร เราตองรูทันทีวาเขาตองการอะไร เขาหลักท่ีวา “You have to understand your 
customers more than they know themselves” 

การบริหารจัดการชองทางติดตอลูกคา (Channel Management) กับ CRM 
ในปจจุบันนี้บริษัทท่ัวโลกกําลังเผชิญกับส่ิงทาทายใหม ๆ ในขณะท่ีทุกคนรูวาการดูแล

ลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ Customer Care เปนส่ิงท่ีขาดไมไดสําหรับความสําเร็จ หลาย ๆ บริษัทก็ยัง
เพิกเฉยตอการพบปะพูดคุยระหวางบริษัทและลูกคาของพวกเขา ชองทาง (Channel) ติดตอและ
บทบาทท่ีมีใน Channel เพื่อกอใหเกิดการจัดการสัมพันธตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 

คําถามสําคัญประการหน่ึงก็คือวา บริษัทตาง ๆ จะตองช้ีชัดถึงชองทางท่ีใชและกลยุทธ
ผลิตภัณฑ (Product Strategy) ของเขา บริษัทตองเรียนรูวาจะนิยามและวิเคราะหความเหมาะสม
อยางไรตอความมีประสิทธิภาพของ Channel ท่ีพวกเขาใช โดยทฤษฎีของ Channel Management 
Theory ส่ิงนี้สามารถกระทําไดโดยการคนหา Conflict of Interests ซ่ึงเกิดข้ึนระหวางบริษัทและลูกคา 
หลังจากนั้นกําหนดวิธีปฏิบัติใหเหมาะสม Appropriate Channel Strategies เพ่ือสนับสนุน CRM 
Strategy ท่ีมีประสิทธิภาพ 

Channel Strategy Defined Channel Strategy ทําใหบริษัทสามารถเพิ่มกําไรโดยทําใหแนใจ
ไดวา Channel ท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสุดไดถูกใชในการกระจายสินคาและบริการตาง ๆ นั่นหมายถึงการ
จัดหาท่ีดีข้ึนของสินคาและบริการใหตรงตอความตองการของผูบริโภค ทําใหสินคาและบริการถึง
กลุมผูบริโภคไดอยางงายดายและสะดวกสบายตอลูกคาผานชองทางท่ีมีประสิทธิภาพ (Efficient 
Channels of Distribution) 

เม่ือคุณเร่ิมการเสาะหากลยุทธ CRM (CRM Strategy) ท่ีมีประสิทธิภาพ คําตอบสําหรับบาง
คําถามข้ันพื้นฐานจะตองมีการคนหาวา จะผลิตอะไร ใครจะเปนผูซ้ือสินคาและจะขายมันอยางไร นี่คือ  
กลยุทธการใชชองทาง Channel Strategy และเม่ือไดคําตอบแลวการจัดการชองทาง Channel Management 
ก็เปนเคล็ดลับท่ีจะทําใหมันเปนจริง มันจะทําใหคุณสามารถตั้งเปาหมายและปรับเปล่ียน Channel ให
เหมาะสมกับความตองการในแตละสวนของลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุดของบริษัท 
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การถายเทสินคาจากบริษัทสูมือของลูกคามักจะเกิดข้ึนผานส่ือกลางมากมายภายในขอบเขต
ของการตลาด การขาย การกระจายสินคาและบริการ ส่ือกลางเหลานี้กอใหเกิดการขยายชองทางการ
กระจายสินคา Distribution Channels ของบริษัท ตนทุนของ Channel เหลานี้เปน 20-40% ของราคา
ขายปลีกท้ังหมด Total Retail Price ตอลูกคา 

ความรูสึกขัดแยงในผลประโยชน (Conflict of Interests) ระหวางบริษัทและผูบริโภคการ
จัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) ก็จะไมสามารถกอใหเกิดผลสูงสุดได หากความขัดแยงข้ันพื้นฐานใน
ผลประโยชนระหวางลูกคาและผูผลิตของสินคาและบริการ ยังไมไดรับความเอาใจใสอยางท่ีสุด ลูกคา
มักเสาะแสวงหาสินคาและบริการในราคาคุณภาพท่ีตองการ ขณะท่ีบริษัทมักต้ังเปาท่ีจะลดตนทุนและ
เพิ่มยอดขายเพ่ือทํากําไรใหไดมากท่ีสุด แนวความคิดขัดแยงดังกลาวของความตองการก็เกิดข้ึน 

ผูบริโภคพุงความสนใจไปที่องคประกอบในการซ้ือขายแตละคร้ัง ขณะท่ีผูผลิตตางสนใจท่ี
จะกอใหเกิดการลงทุนท่ีต่ําท่ีสุดในโครงสรางของชองทาง (Channel Structure) และยังคงทํากําไรให
สูงท่ีสุด 

อิทธิพลของชองทาง (Channel) ในการเพ่ิมมูลคาของสินคาลักษณะเฉพาะของสินคาอาจมี
ผลอยางมากตอการเลือกของการขายและชองทางการจัดจําหนาย (Sales & Distribution Channel) 
ตัวอยางเชน 

การจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคกับการจําหนายเพลงและ Software จะใชชองทางการ
จําหนายท่ีแตกตางกันไดโดยส้ินเชิง สินคาอุปโภคอยางแชมพูหรือผงซักฟอก อาจตองใชชองทางแต
เดิม คือผานรานคาปลีก และ Modern Trade แตสินคาอยาง CD เพลงและ Software สามารถใชชอง
ทางการจําหนายท่ีหลากหลายและถูกกวา เชน ทาง Internet หรือ Website เปนตน แตเดิมนั้นสินคา
นับวาเปนส่ิงท่ีถูกสรางข้ึนเพื่อเปนแกนหลักท่ีจะบงบอกความตองการพื้นฐานของผูซ้ือ ตัวอยางเชน 
ความตองการหลักของคนสําหรับความสามารถในการถายเทจาก x to y ดวยคํานึงถึง Channel 
Management แนวความคิดของความตองการหลักถูกขยายเพื่อรวมถึงจุดเล็ก ๆ อยางท่ีแตะตองไมได 
(Soft Area) เชน รูปลักษณ หรือ Image ของสินคา ความตองการหลักตอรถยนตอาจจะถูกขยายจาก
การที่บุคคลตองการรถเพียงเพื่อการเดินทางจาก x ไป y เทานั้นเปนการรวมถึงคาของ Prestige Brand 
ดวยเชนกัน อยางรถ Mercedez และ Toyota เปนตน 

โดยปกติ Channel มีผลอยางมากตอผลประโยชนท่ีเปนนามธรรมของสินคา ผลประโยชน
เหลานี้สามารถแบงเปนสวน  ๆ โดยใชมาตรฐานในการประเมินคือ ขอมูล การส่ือสาร การซ้ือขาย การจัด
จําหนายสินคาและใหบริการ ผูบริโภคประเมิน Channel เหลานี้โดยอิงเครื่องวัดเหลานี้ เพราะฉะน้ันจึง
จําเปนท่ีจะตองคํานึงวา มีอะไรท่ีสินคาอาจตองการการเพ่ิมเติมของชองทาง (Channel Function) สินคาท่ี
ตองการการใหบริการหลังการขายท่ีสูง  
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CRM กับการหาลูกคาใหม 
ผูเช่ียวชาญดานการใหคําแนะนํา CRM ของสถาบันการเงิน ไดกลาวไววา ในการหาลูกคา

ใหมกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) นั้น ธนาคารท่ีมุงเนน Retail banking ขนาดใหญตาง
ไดลงทุนอยางมหาศาลในกระบวนยุทธและการเสริมประสิทธิภาพ จนกระท่ังเม่ือเร็ว ๆ นี้ เปาหมาย
การทํา CRM ไดปรับเคลื่อนไปสูการทํา Data Mining คือการรอนหาขอมูลเกี่ยวกับตัวลูกคา เพ่ือ
พยายามคนหาวิธีการรักษาลูกคาไว และทําการ Cross-Sell สินคาตาง ๆ ของธนาคารใหกับลูกคานั้น ๆ 
ดวยตนทุนท่ีต่ําท่ีสุด 

ทุกวันนี้ จุดเนนไดเปล่ียนไปและเปาหมายของธนาคารสวนใหญ จะมุงเนนการเพ่ิม
ศักยภาพการเติบโตของธนาคาร และสรางผลกําไรใหมากท่ีสุด โดยการเสาะแสวงหาขอมูลท่ีใหมและ
สดจากภายในตัวลูกคา (insight) แตละคน ไมวาเขาจะเปนผูมุงหวังหรือลูกคาปจจุบันขององคกร Mr. 
Walter Shipley ประธานเจาหนาท่ีบริหารของธนาคาร เชส แมนฮัดตัน เคยกลาวไววา "เทคโนโลยี ทํา
ใหคุณสรางความสัมพันธใหมไดเสมอ" 

เหตุผลก็คือวา ธนาคารจะตองคิดกลยุทธทางการตลาด โครงสรางการปฏิบัติการ และระบบ
ตาง ๆ เพื่อเผชิญกับความซับซอนและทันสมัยของขอมูลท่ีขับดันรูปแบบ (Model) ทางการตลาดอยาง
รวดเร็วจากคูแขงท่ีไมธรรมดา การใชแนวความคิดของ "Economies of Scales" ในการเขาถึงคน
จํานวนมาก (Mass) ใชไมไดผลเสียแลว ในยุคของขอมูลขาวสารนี้ 

ในวันขางหนา Retail Bank ช้ันนําตาง ๆ ตองเรียนรูและเขาใจถึงหลักการเรียนรูขอมูลของ
ปจเจกชน (Individuals) ไมใชการแยงสวนแบง (Segments) หรือ Micro Segments อีกตอไปแลว ใน
การกําหนดตัวสินคา กลยุทธการสงเสริมการขาย ราคาและระดับของการใหบริการตลอดจนชองทาง
ติดตอส่ือสารตาง ๆ (channel mix) ท่ีจะมีประโยชนตอแตละปจเจกชน จุดมุงหมายสุดทายก็คือ การ
นําเสนอสินคาและบริการใหลูกคาในรูปแบบท่ีลูกคาคาดไมถึง หรือไมเคยคิดมากอนและสรางกําไร
จากการสรางความสัมพันธเหลานั้น แตธนาคารตาง ๆ ในโลกนี้ยังตองมีการปรับปรุงและ Re-
engineer ตัวเองข้ันพื้นฐานอีกมาก กวาจะไปถึงจุดนั้น นี่เปนส่ิงท่ีธนาคารสวนใหญยอมรับ 

การนํากลยุทธ CRM ไปประยุกตปฏิบัติในองคการ 
สถาบันการเงินท่ีตองการนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในองคการนั้นตอง

พิจารณาในเร่ืองของความจําเปนวามีมากนอยเพียงใด องคการไมควรลงทุนนํา CRM มาใช หากยัง
ไมไดมีการทําการวิเคราะหกลุมลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุดขององคการ และยังไมทราบวาจะนําระบบ CRM 
ชวยสนับสนุนหรือเสริมสรางสัมพันธกับลูกคานั้นอยางไร 

สถาบันการเงินจะตองทําความเขาใจในความซับซอน และสามารถประสบความสําเร็จได
หากองคการไดมีการคํานึงถึงส่ิงตางเหลานี้ องคการจะตองสามารถระบุใหไดวาลูกคาขององคการคือ
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ใครและมีพฤติกรรมอยางไร ลูกคาเหลานั้นมีความสัมพันธในระดับใด เปนลูกคาประจํา หรือมีความ
จงรักภักดีกับตราสินคาขององคการหรือไม หรือเปนผูท่ีใชสินคาและบริการหลากหลาย เปนตน  

และสถาบันการเงินสามารถพัฒนาความสัมพันธกับกลุมลูกคาไดเร็วเพียงใด มีวิธีการ
อยางไรท่ีจะทําใหลูกคามาใชบริการคร้ังแรก และจะใชระยะเวลานานเทาใดท่ีกระตุนใหเกิดการใช
บริการครั้งท่ีสอง คร้ังท่ีสาม และคร้ังตอ ๆ มา และสุดทายสถาบันการเงินมีวิธีการนําเสนอสินคาและ
บริการอยางไรเพ่ือท่ีจะกระตุนพฤติกรรมและโนมนาวใหลูกคาตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ  

สถาบันการเงินยังตองทราบพฤติกรรมของลูกคาเพิ่มเติมอีกในเร่ืองของการหยุดซ้ือสินคา
และบริการวาเกิดข้ึนเม่ือใดและมีท่ีมาอยางไร นอกจากนี้องคการยังตองทราบถึงรายไดท่ีเกิดข้ึนจาก
ลูกคาแตละรายต้ังแตเร่ิมสรางการรับรู การกระตุนความสนใจ การซ้ือซํ้าและสุดทายการเปนลูกคาท่ี
ยึดม่ันในสินคาและบริการ 

การนําการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชใหมีความเส่ียงนอยท่ีสุดนั้นสถาบันการเงินจะตอง
พยายามสรางความสามารถภายในองคการโดยการปรับเปล่ียนโครงสรางการบริหารงานภายใน การ
ฝกอบรมพนักงานใหเขาใจแนวคิดใหมท่ีมุงเนนลูกคา ใหลูกคาเปนศูนยกลาง นําเทคโนโลยีท่ีจําเปน
เขมาใชเพื่อสนับสนุนในดานการติดตอส่ือสาร และการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคาขององคการ 
หลังจากนั้นองคการตองกําหนดเปาหมายกลุมเล็ก จัดทําแผนและนํามาทดลองใช 

 

2.4 บริบทธนาคารออมสิน 
ธนาคารออมสินปรับสู "Life Style" กลยุทธแขงในสนามการเงิน 
ธนาคารออมสิน สัญลักษณของ "ธนาคารเด็ก ๆ" วันนี้กําลังเผชิญกับความทาทายจากการ

แขงภายใตกระแสโลกาภิวัตน บีบรัดใหตองหากลยุทธเพื่อกําหนดตําแหนงตัวเองท่ีชัดเจนยิ่งข้ึนใน
เวทีของสนามแขงขันในตลาดการเงินการธนาคาร ท่ีตางแขงกันออกผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย
ครอบคลุม และเรง Re-Brand องคกรขนานใหญ จึงถึงคราวท่ีออมสินตองปรับตัวแขงแลว 

ดวยสถานะของธนาคารท่ีเปนรัฐวิสาหกิจ มีรัฐบาลรับประกันถือวาท่ีไดแตมตอในเวทีการ
แขงขันในระดับหนึ่ง  ดังนั้น ตลอดระยะเวลาท่ีผานมาธนาคารออมสินจึงเขาไปตอบสนอง "นโยบาย
รัฐบาล" ในทุกยุคทุกสมัย    

วันนี้  โดยสถานะธนาคารออมสินปจจุบัน ผลประกอบการ ณ ส้ินป 2548 ธนาคารมีกําไร
สุทธิ 12,774 ลานบาท เพิ่มข้ึน 7.12% จากป 2547 ท่ีมีกําไรสุทธิ 11,925 ลานบาท โดยเปนผล
ประกอบการท่ีดีท่ีสุดของธนาคาร ขณะท่ีมีสินทรัพยรวม 680,028 ลานบาท โดยมีหนี้ที่ไมกอใหเกิด
รายได (เอ็นพีแอล) 3.45% จากยอดสินเช่ือรวม 377,463 ลานบาท และเงินฝาก 583,281 ลานบาท โดย
มีเงินลงทุนสุทธิ 253,648 ลานบาท 
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อยางไรก็ตามตองยอมรับวานับตั้งแต "กรพจน อัศวินวิจิตร" กาวข้ึนมาน่ังในตําแหนง
ผูอํานวยการธนาคารออมสินไดเข็นบริการทางการเงิน บริการเงินฝาก และบริการสินเช่ือรูปแบบ    
ตาง ๆ ออกสูตลาดมากมาย ถือเปนการปรับเปล่ียนคร้ังสําคัญ วันนี้เราไดเห็น บัตรออมสิน วีซาเดบิต 
บริการ Mobile Online และ ATM  หรือ เรือธนาคารออมสิน  หรือสินเช่ือเพื่อหองแถว เปนตน แตใน
สนามการแขงขันทางการเงินแลวยังตองปรับปรุงอีกหลายอยาง!!! 

หาตําแหนงธนาคารใหพบ 
มีผลศึกษาเร่ือง "การศึกษาและการกําหนดกลยุทธเพื่อวางตําแหนงทางการแขงขันของ

ธนาคารออมสิน"โดย ธิตินันทน นิยมไทย และเอกชัย อภิศักดิ์กุล บัณฑิตวิทยาลัย สาขาวิชาการจัดการ 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย ไดทําการศึกษาวิเคราะหเพื่อกําหนดกลยุทธการวาง
ตําแหนงทางการแขงขันของธนาคารออมสิน  เพื่อใหทราบถึงโอกาสในการแขงขัน คนหาจุดออน จุด
แข็ง เนื่องจากตัวแปรวันนี้มีเร่ืองของ "กระแสโลกาภิวัตน" ท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วมาเกี่ยวของ
ดวย    

ท้ังนี้ ธนาคารออมสินไดดําเนินธุรกิจทางการเงินอยางยาวนานตามแผนงานท่ีกําหนดไวใน
แตละปตลอดมา และไดมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบของการกําหนดกลยุทธ เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนไป 

และในอดีตธนาคารออมสินไมคํานึงถึงการแขงขันกับธนาคารอ่ืน เนื่องจากการท่ีธนาคาร
ออมสินมีฐานเปนรัฐวิสาหกิจ โดยมีรัฐบาลเปนประกัน หากแตกระแสโลกาภิวัตนและแนวทางการ
ดําเนินชีวิตของปจเจกชนเร่ิมเปล่ียนแปลงไป ทําใหธุรกิจธนาคารมีการแขงขันอยางรุนแรงเพื่อแยงชิง
ผูใชบริการและสวนแบงทางการตลาด ซ่ึงธนาคารพาณิชยอ่ืนไดมีการปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงที่
เกิดข้ึน แตธนาคารออมสินยังคงดําเนินธุรกิจแบบอดีต  สงผลใหปจจุบันธนาคารออมสินไมมีการ
กําหนดกลยุทธสําหรับวางตําแหนงทางการแขงขันท่ีชัดเจนวาธนาคารควรแขงขันกับธนาคารพาณิชย
อ่ืนอยางไร 

การวิจัยในค ร้ังนี้  ผู วิ จั ยได ทําการศึกษาไดกํ าหนดปจจัย ท่ี ทําให ธุรกิจธนาคาร
ท่ัวไป  ประสบความสําเร็จ 5 ประการ โดยการประเมินระดับของปจจัยท้ัง 5 เปรียบเทียบระหวาง
ธนาคารออมสินกับธนาคารพาณิชยช้ันนํา 4 ธนาคาร ไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย พบวา Key Success สําคัญมาจาก 5 องคประกอบคือ 

1. เทคโนโลยี (IT) 
2. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
3. ภาพลักษณ (Image) 
4. การประกอบธุรกิจท่ีครบวงจร (Full-Service Bank) 
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5. สวนแบงการตลาด (Market Share)    
โดยจะเห็นไดวา ปจจัยท่ีจะทําใหธนาคารประสบความสําเร็จมี 5 อยางดังท่ีกลาว ซ่ึง

ธนาคารออมสินมีตําแหนงการแขงขันอยูในระดับต่ํากวาธนาคารอ่ืน  จึงเปนปญหาของธนาคารออม
สินท่ียังไมสามารถแขงขันธนาคารอ่ืนได 

GSB Life รหัสการออมแบบ Innovative Idea 
แมวา GSB LIFE จะสามารถยืนหยัดอยูในตลาดการประกันชีวิตเปนเวลาเกือบ 3 ป แต

พฤติกรรมผูบริโภคกําลังแปรรหัสความตองการสูทางเลือกรูปแบบการออมท่ีหลากหลาย และ
มองเห็นผลตอบแทนท่ีคุมคามากข้ึน 

GSB LIFE จึงลงมือ Customize รูปแบบเงินฝาก มาปลดล็อกผูบริโภคตั้งแตกลุมอายุ 7
ถึง 55 ป ถือเปนการวางรากฐานดาน CRM รับการแขงขันท่ีเดินเกมอยางหนักจากมืออาชีพในฝงธุรกิจ
ประกันชีวิต ท่ีขยันงัดสารพัด Innovative Idea การประกันออกมาคาดวาหาก GSB LIFE สามารถอุด
ชองวางในตลาดไดหมดจะยอนผลกลับมาสูการรักษาฐานลูกคาเงินฝากกวา 26 ลานบัญชีของธนาคาร
ออมสิน 

คุณเลอศักดิ์ จุลเทศ ผูอํานวยการธนาคารออมสินไดกลาวถึงแนวคิดการทําตลาดของ GSB 
LIFE ไว “เปนเปาหมายหลักของ GSB LIFE ในการดําเนินกลยุทธเพื่อท่ีจะรักษาฐานลูกคา และ
Maintain ตลาดในสวนผลิตภัณฑอันเกี่ยวเนื่องกับการออมและเงินฝากสงเคราะหชีวิตใหได” 

นี่คือ คําตอบวาทําไมเราจึงเห็น GSB LIFE ออกมา Refresh ตลาดดวยผลิตภัณฑระลอก
ใหม สกัดกั้นขีปนาวุธผลิตภัณฑในฟากธุรกิจประกันชีวิต ท่ีไดเปดฉาก Educate ผูบริโภค พรอมกาว
ลํ้าเขามาชิงสวนแบงลูกคาแกนหลักผูพัฒนาแบรนด GSB Life ท่ีมองหาการออมไปพรอม ๆ กับความ
คุมครองจากการประกันชีวิต 

ยอนไปเม่ือกลางป 2549 ธนาคารออมสินไดสรางแบรนด GSB LIFE ใหกับบริการเงินฝาก
สงเคราะหชีวิตและครอบครัว โดยเพิ่มรูปแบบขอเสนอ และสิทธิประโยชนจากการฝากเงินใหมีความ
หลากหลายจากเดิมเรียกงาย ๆ วาเปนเงินฝากแบบมีกรมธรรมคุมครองชีวิต พรอมส่ือสารผาน
แคมเปญท่ีเขาใจไดงาย เหมาะกับไลฟสไตล 

แตหากยอนภาพใหญของธนาคารแลว การปฏิรูปองคกรและภาพลักษณของแบรนดออม
สินท่ีไดเกิดมากอนหนานั้น สงผลอยางมากตอแนวคิดการทําตลาดและการส่ือสารของธนาคาร 

การวางตําแหนงใหแบรนด “ธนาคารออมสิน” เปน “มากกวาธนาคาร” ดวยเหตุท่ีการปรับ
ภาพลักษณของแบรนดออมสินนั้นเกิดข้ึนทีหลังเพื่อนธนาคารดวยกัน 



136 

แมตลาด Retail Banking จะมีคูแขงท่ีแข็งแกรงเต็มไปทุกพื้นท่ีแต “ออมสิน” ก็เลือกท่ีจะ
เขามาปกปองตลาด Bank Insurance เพื่อรักษาฐานลูกคาเงินฝากกวา 26 ลานบัญชี ซ่ึงถูก Educate จาก
ฝงธุรกิจประกันชีวิต 

ตองยอมรับวาหัวรบอยาง GSB LIFE จะตองรับศึกหนัก เพราะถึงแมจะสามารถถือครอง
สวนแบงตลาดอยูท่ีอันดับ 5 และเปนแบรนดธนาคารเจาเดียวใน TOP 5 

นอกนั้นก็จะเปนการชิงดําระหวางหัวหอกอยาง AIA / ไทยประกันชีวิต / กรุงเทพประกัน
ชีวิต หรือ AACP ซ่ึงเปนอีกหนึ่งความจริงท่ีตองยอมรับวา เปาหมายของการเปนผูนําคงไมใชทิศทางท่ี
สมเหตุสมผลนัก ในเม่ือ Market Share ของเบอรหนึ่งท่ีถือครองอยูกินพื้นท่ีตลาดไปกวา 50% 

ท่ีนาสนใจ คือ ลูกคาของ GSB LIFE นั้น มาจากฐานลูกคาเงินฝากสูงถึง 1 ลานบัญชี โดยใน
ป2551 ทางธนาคารออมสินไดตั้งเปายอดเงินฝากไวท่ี 23,000 ลานบาท และคาดการเติบโตสุทธิ
สําหรับ GSB LIFE ไวท่ี 1,500 ลานบาท 

นี่คือ ภาพของ CRM ท่ีชัดเจนอยางยิ่งสําหรับธนาคารออมสินดวยยุทธวิธีประสานสวน
ประสมทางการตลาดท้ังหมดของธนาคารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับแบรนด GSB LIFE 

ความเปนธนาคารแหงการออม ถือเปนจุดแข็งหลักหนึ่งขอท่ีทําให GSB LIFE มี
ฐานะ Product Brand เปนท่ีนาเช่ือถือ เม่ือแคมเปญแรกชุด “นองฮองเต” Kick off ทําให GSB 
LIFE ไดวางตําแหนงตนเองเปนแบรนดเงินฝากระยะยาวเพื่อคุมครองชีวิตและครอบครัวโดยสมบูรณ
พรอมกับความหลากหลายของผลิตภัณฑที่ทยอยออกมาตอบโจทยความตองการ กระทั่ง 3 รูปแบบ
ลาสุด ท่ีถูก Customize ออกมาใหเขากับ Lifestyle และความตองการของผูบริโภคมากข้ึน 

แมหลายแบรนดในฝงของประกันชีวิต จะเนนไปท่ีการลงทุน+รูปแบบประกันชีวิตมากข้ึน 
หากแต GSB LIFE ณ ตอนนี้ คงจะทําหนาท่ีรักษาฐานลูกคาเงินฝากตอไป เพราะจํานวนไมนอยไดถูก
สีสันจากบรรดาแบรนดประกันชีวิตมากวาดตอนไป 

นาคิดท่ี ขนาดหัวรบ CRM อยาง GSB LIFE ยังสามารถเขาสู TOP 5 ได 
นั่นเพราะนอกจากการ Customize Product ใหเหมาะกับความตองการแตละรูปแบบแลว 

ในสวนของภาคบริการ ท่ีถือเปน Value หลักของหลายแบรนด 
สําหรับ GSB LIFE เอง ก็เคยรวมมือกับพันธมิตรของธนาคารอยาง TIP หรือบริษัท ทิพย

ประกันภัย จํากัด (มหาชน) และบริษัท พรูเด็นเช่ียล ทีเอสไลฟ ประกันชีวิต จํากัด ออกประกันสุขภาพ
และประกันชดเชยรายได  เพื่อเพิ่มความคุมครองใหมากข้ึน  รูปแบบเหลานี้ลวนเจาะจงไป
ท่ี Target หลัก ๆ ท่ีมีวิถีชีวิตและความตองการท่ีเปล่ียนแปลง อีกท้ังยังชัดเจนวา แตละ Product จะ
เหมาะกับความตองการไหนเปนหลักแทนท่ีจะมาเปน Product เงินฝากคุมครองชีวิตและครอบครัว
แบบเดิม ๆ 
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เปนไปไดวา Lifestyle Marketing นาจะเปน Step ท่ีถูกดึงมาใชอยางหนักหนวง หาก GSB 
LIFE กําลังจะหวังมากกวาการปกปอง แตรุกสูแทนของผูนํา 

บริการตอบโจทย Life Style  
ทามกลางการเปล่ียนแปลงและแขงขันกันอยางรุนแรงระหวางสถาบันการเงิน ธนาคารออม

สินควรมีการพัฒนาเทคโนโลยีใหเขากับลักษณะของวิถีชีวิตและรูปแบบการดําเนินชีวิตแบบ Life 
Style ท่ีเรงรีบ ทันสมัย สะดวกสบาย ตองสามารถตอบสนองทีรวดเร็ว ทําใหเทคโนโลยีเขามามี
บทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวันมากข้ึน 

ปจจุบันธนาคารคํานึงถึงผูใชบริการหรือลูกคาเปนหัวใจสําคัญโดยตองมีการวิเคราะหจุด
แข็ง จุดออนระหวางธนาคารกับคูแขงในตลาด  ใครคือคูแขงของธนาคารออมสินท่ีมีผลิตภัณฑทาง
การเงินใหม ๆ ท่ีทําใหสามารถแขงขันได 

การเดินหนาเพื่อสรางแตมตอเหนือคูแขงไมวาจะเปนเทคนิคการใหบริการลูกคา การสราง
ชองทางที่หลากหลายใหลูกคาเขาถึงบริการไดอยางรวดเร็ว ความสามารถนําเสนอสินคาใหม ๆไปสู
ลูกคาไดมากข้ึน รวมถึงการปรับปรุงเปล่ียนแปลงธนาคารเพ่ือความกาวหนา  เนื่องจากเทคโนโลยีเปน
เคร่ืองมือสําคัญท่ีใชในการสนับสนุนบริการตาง ๆ ทําใหเกิดบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว รองรับความ
ตองการลูกคาไดมากข้ึน ทําใหลูกคาไดรับความพอใจในบริการท่ีรวดเร็ว เชน ลูกคาอยูท่ีบาน หรือท่ี
ทํางานก็ใชบริการธนาคารไดโดผานระบบคอมพิวเตอร  ตลอดจนลูกคาสามารถใชเคร่ืองอัตโนมัติไม
วาจะเปนเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองฝากเงิน เคร่ืองปรับสมุดคูฝากไดโดยตนเอง (Self service) ซ่ึงงายและ
รวดเร็ว 

ผลท่ีตามมาจากการพัฒนาเทคโนโลยีของธนาคารออมสิน จะทําใหธนาคารสามารถอยูใน
ตําแหนงท่ีสามารถแขงขันกับธนาคารอ่ืนได เนื่องจากมีภาพลักษณท่ีดีข้ึน  และสงผลตอสวนแบงทาง
การตลาดเพิ่มข้ึน 

"สวนในระยะยาวสวนแบงทางการตลาดและผลกําไรจะเพิ่มข้ึนซ่ึงเปนผลดีตอธนาคาร
อยางมาก หากโครงสรางของเทคโนโลยีมีความเขมแข็งธนาคารก็จะสามารถขยายธุรกิจกรรมทาง
การเงินได" ผลศึกษาของเอกชัย อภิศักดิ์กุลระบุ 

ตรวจสถานะบริการธนาคารออมสิน 
วันนี้ธนาคารออมสินมีบริการที่หลากหลายท้ังเร่ือง บริการทางการเงิน อาทิ บัตรออมสิน   

วีซา เดบิต ท่ีเดิมช่ือ “บัตรออมสิน วีซา อิเลคตรอน” เปล่ียนเปน บัตรออมสิน วีซาเดบิต" บริการ
ทางการเงินผานตู ATM บริการชําระเงินออนไลน ธนาคารเปดใหบริการรับชําระสินคา และบริการ
ผานเคานเตอรธนาคารในระบบ Payment Online เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการใหรวดเร็วข้ึน  
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บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เช็คของขวัญ บาทเนต สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย
และวางใจได เม่ือใชบริการโอนเงินผานระบบบาทเนต ของธนาคารออมสิน บริการตรวจผลสลาก
ออมสินผาน SMS ธนาคารไดเปดใหบริการแจงผลการตรวจรางวัลทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี (SMS) โดย
ใหลูกคาสามารถยื่นใบสมัครขอรับใชบริการไดทุกสาขา  

Mobile Online และ ATM เรือธนาคารออมสิน ธนาคารออมสิน จัดใหมีเรือเคล่ือนท่ีรับฝาก 
– ถอนเงินทางน้ําข้ึนเพราะเห็นวาประชาชนท่ีมีบานเรือนอยูบริเวณสองฝงแมน้ําลําคลองตาง ๆ ถาหาก
จะตองเดินทางไปฝากเงินกับสํานักงานสาขาของธนาคารอาจจะไมสะดวกในการเดินทาง  

“อีกโครงการคือ ธนาคารโรงเรียน เปนธนาคารจําลอง ท่ีดําเนินการโดยนักเรียนใน
โรงเรียน มีครู- อาจารย และพนักงานธนาคารออมสิน เปนท่ีปรึกษา นักเรียนผูปฏิบัติงานในธนาคาร
โรงเรียน มีท้ังนักเรียนในระดับมัธยมศึกษา และอาชีวศึกษาท่ีมีความประพฤติดี มีความรับผิดชอบ มี
ความละเอียดถ่ีถวน มีมนุษยสัมพันธดี ไดรับการสนับสนุน จากผูปกครองและอาจารยท่ีปรึกษา”               
กรพจน อัศวินวิจิตร ผูอํานวยการธนาคารออมสิน 

ในขณะท่ีสินเช่ือมีท้ังสินเช่ือรัฐ และสินเช่ือบุคคล ยกตัวอยาง สินเช่ือรัฐ  มีสินเช่ือโครงการ
ธนาคารประชาชนดอกเบ้ียคงที่ รอยละ 1 ตอเดือน สินเช่ือธุรกิจหองแถว เพื่อหมุนเวียนซ้ือสินคา 
วัตถุดิบทุนในอาคาร เคร่ืองจักร และอุปกรณในการผลิตสินคา สินเช่ือเพื่อผูประกอบการรายใหมเพื่อ
เปนเงินทุน หรือเงินหมุนเวียน ในการประกอบอาชีพ สินเช่ือโครงการแปลง สินทรัพยเปนทุนสราง
ความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสรางโอกาสใหแกประชาชน สินเช่ือสานฝนสูอาชีพ รองรับนโยบาย
รัฐบาล ในการแกไขปญหาความยากจน ของประชาชนใหหมดไป  

สินเช่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต ขาราชการ (ครู) ใหธนาคารมีสวนรวม ในการชวยพัฒนาความ
เขมแข็ง ใหกับองคกรชุมชน และเครือขาย สินเช่ือเพื่อพัฒนาชนบทเปนแบบท่ีไดรับความนิยม 
ตอเนื่องกันมานาน ดวยจุดเดนท่ีมีอัตราการ สงเงินฝากตํ่า 

สวนสินเช่ือบุคคล อาทิ สินเช่ือเคหะ สินเช่ือเพื่อการศึกษา สินเช่ือไทรทองอเนกประสงค 
สินเช่ือเพื่อ ไปทํางานตางประเทศ สินเช่ือสวัสดิการ เงินกูระยะปานกลาง แบบผอนชําระ สินเช่ือชีวิต
สุขสันตสําหรับการใชจาย ท่ีสะดวกสบาย ในการใชชีวิต สินเชื่อคอมพิวเตอร เพ่ือการศึกษา เปน
คาใชจายในการซ้ือ เคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อการศึกษา 

“ธนาคารออม สินไดทุมเงินงบประมาณถึง 80 ลานบาท เพื่อสนับสนุนใหเยาวชนไทยมี
คุณธรรม จริยธรรมและดําเนินชีวิตโดยยึดหลักความพอเพียง เพ่ือรวมเทิดพระเกียรติพระบาทสมเด็จ
พระเจาอยูหัว ในโอกาสทรงเจริญพระชนมพรรษา 80 พรรษา โดยจัดการประกวดโรงเรียนและ
นักเรียนดีเดนดานคุณธรรมและจริยธรรม ซ่ึงรวมมือกับศึกษาธิการ และสํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาข้ันพื้นฐาน ตั้งเปาหมายชวยสรางจิตสํานึกใหกับเยาวชนไทยไดประมาณ 1,000 คน จาก 300 
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โรงเรียนท่ัวประเทศภายในเวลา 10 ป” นายกรพจน อัศวินวิจิตร ผูอํานวยการธนาคารออมสิน กลาว 
เปด 9 ทฤษฎี วัดการแขงขันธนาคาร 
เพื่อแสดงใหเห็นถึงท่ีมาและสาเหตุท่ีจะทําใหธนาคารออมสินแขงขันไดนั้น จําเปนตองไป

ทําความเขาใจกับเคร่ืองมือในการวัดและองคประกอบสําคัญท่ีใชในการวิเคราะหกลยุทธคร้ังนี้  
อันจะทําใหภาพครบสมบูรณยิ่งข้ึน 

  นั้นก็คือ ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ซ่ึงสามารถแบงเปน 9 เร่ืองหลัก ๆ ประกอบดวย 
1. Competency เปนการวัดผลงานโดยใชพิจารณาจากความสามารถ หรือ Competency ของ

ตําแหนงงาน ซ่ึงเปนการวัดพฤติกรรมการทํางานท่ีถือวาเปนปจจัยนําเขา (Input) และวิธีการหรือ
กระบวนการทํางาน (Process) โดยสะทอนใหเห็นถึงพฤติกรรมท่ีเกี่ยวของกับความรู (Knowledge) 
ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะสวนบุคคล (Personal Attributes)   

2. ความสามารถหลัก (Core Competencies) ความสามารถหลักขององคกรหมายถึง ส่ิงท่ี
องคกรมีความโดดเดนเหนือคูแขงขัน โดยส่ิงท่ีจะเขาขายการเปนความสามารถหลักนั้นจะตองยากท่ี
คูแขงจะลอกเลียนแบบได จะตองกอใหเกิดคุณคาแกองคกร และจะตองเปดโอกาสใหองคกรสามารถ
ขยายตัวเขาสูธุรกิจใหม ๆ ได ความสามารถหลักขององคกรนั้นไมใชเทคโนโลยี หรือหนวยงานใด
หนวยงานหน่ึง แตจะตองเปนการผสมผสานระหวางทรัพยากรและความสามารถในดานตาง ๆ ของ
องคกรเขาไวดวยกัน   

3.  การวิเคราะหสภาพแวดลอม (Swot Analysis) 
3.1  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก (External Environment Analysis) 
3.2  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน (Internal Environment Analysis)   

4. Marketing Mixes เปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใหกิจการใชดําเนินงานเพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงคในตลาดเปาหมาย 

                4Ps                                                                  4Cs 
Product (ผลิตภัณฑ) Customer Solution (การแกปญหาใหลูกคา) 
Price (ราคา) Customer Cost (ตนทุนของลูกคา)  
Place (การจัดจําหนาย) Convenience (ความสะดวก) 
Promotion (การสงเสริมการตลาด) Communication (การติดตอส่ือสาร) 

5. กลยุทธการเติบโต (Growth Strategies: Ansoff's Product-Market Expansion Grid) 
6. แนวคิดการตลาด (The Marketing Concept) แนวคิดนี้เกิดข้ึนเม่ือกลางป 1950 ให

ความสําคัญกับลูกคา เนนปรัชญาท่ีวาดวยการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไมใชเปนการหา
ลูกคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ แตจะสรางผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับลูกคา แนวคิดนี้ยึดถือส่ิงท่ี
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สําคัญท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมาย คือองคกรจะตองมีประสิทธิผลมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา 
สงมอบสินคาและส่ือสารกับลุกคาเพื่อใหรับทราบถึงคุณคาท่ีไดรับ  

7. แนวคิดการตลาดเพ่ือสังคม (The Societal Marketing Concept) แนวคิดนี้ถือวางานของ
องคกรคือการกําหนดความตองการหรือความปรารถนา และผลประโยชนของตลาด เปาหมายการสง
มอบความพึงพอใจในการสนองความปรารถนาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดีกวาคูแขงใน
แนวทางที่จะรักษาไวหรือสงเสริมความเปนอยูท่ีดีของลุกคาและสังคม   

8. การจัดการความรูของลูกคา (Customer Knowledge Management : CKM)   
9. การจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM)  
ถือเปน 9 องคประกอบในการวัดการแขงขันของธนาคารตาง ๆ วามีจุดเดนในดานใด 
เผยผลการวิเคราะห 
เม่ือคณะผูทําการศึกษาท้ังสองไดเปรียบเทียบขอมูลการดําเนินงาน และความสามารถใน

การแขงขันของธนาคารออมสิน และธนาคารช้ันนํา โดยไดจากท้ังจากเอกสาร บทความ การสัมภาษณ
หัวหนาสํานักกลยุทธและวางแผนของธนาคารออมสิน เกี่ยวกับความสามารถในการแขงขันใน
ปจจุบันของธนาคาร สรุปไดดังนี้ 

จากการประเมินพบวา ปจจุบันธนาคารออมสินมีสวนแบงการตลาดอยูในระดับคอนขางต่ํา 
คือ สวนแบงการตลาดดานเงินฝากอยูในลําดับท่ี 5 และดานสินเช่ืออยูในลําดับท่ี 8 แตธนาคารออมสิน
มีภาพลักษณขององคกรอยูในระดับท่ีต่ํากวาธนาคารพาณิชย ซ่ึงแสดงเปนจุดสีชมพูเม่ือทําการเทียบ
กับธนาคารพาณิชยอ่ืนท่ีแสดงเปนจุดสีตาง ๆ พบวาธนาคารออมสินอยูหางไกลจากคูแขงทางดาน
สวนแบงการตลาด และดานภาพลักษณ 

ดังนั้น ธนาคารออมสินจึงตองมีการคิดกลยุทธใหสามารถอยูในตําแหนงท่ีสามารถแขงขัน
กับคูแขง โดยการพัฒนาใหธนาคารออมสินอยูตรง ณ จุดแดง เพื่อแสดงถึงความสามารถในการ
แขงขันท่ีเพิ่มข้ึน      

ผูทําการศกึษาไดสรางแนวทางเลือกจากการวิเคราะหเกีย่วกบัการแกปญหาไว 3 กลยทุธ ดังนี ้
1. พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) 
2. กลยุทธ Re-Brand GSB 
3. กลยุทธการสรางCRM (Customer Relationship Management) 
ผูทําการศึกษาไดเลือกกลยุทธขอท่ี 1 คือการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนความจําเปน

เรงดวนอันดับแรกในการพัฒนาและยกระดับธนาคารออมสิน เพราะเปนการแกไขปญหาในระยะยาว 
เนื่องจากเทคโนโลยีเปนพื้นฐานของการดําเนินงาน ปจจุบันเทคโนโลยีเปนส่ิงสําคัญในการดําเนิน
ชีวิตของปจเจกชน การดําเนินชีวิตแบบ life Style ท่ีเปล่ียนไปจากอดีตธนาคารจึงไมใชเปนเพียง 
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สถาบันท่ีมีไวเพื่อฝากหรือถอนเงินเทานั้น แตเปนท่ีรวบรวมแหลงขอมูลการลงทุนตาง ๆ 
ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย สามารถชวยใหผูใชบริการไดรับความสะดวกสบายรวดเร็ว อีก

ท้ังยังมีความปลอดภัยในทรัพยสิน ถึงแมวาการพัฒนาเทคโนโลยีของธนาคารออมสินจะเปนการ
ลงทุนดวยเงินจํานวนมาก แตก็ถือวาเปนการลงทุนเพื่อผลตอบแทนในระยะยาว หากไมลงทุนวันนี้ 
อนาคตธนาคารตองมีการพัฒนาเทคโนโลยีไมเชนนั้นจะทําใหธนาคารออมสินไมสามารถแขงขันได
กับคูแขง"ผลศึกษาของเอกชัยและคณะระบุ   

เนื่องจากทุกธนาคารตางดําเนินการปรับปรุง พัฒนาระบบงานและเทคโนโลยีสมัยใหมอยู
ตลอดเวลา พรอมท้ังคิดคนผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ออกมานําเสนอใหผูใชบริการตามความ
ตองการ หากธนาคารจะเปล่ียนแปลงในเรื่อง Re-Brand หรือสราง CRM ก็สามารถดําเนินการได
โดยงาย เพราะมีเทคโนโลยีมาคอยสนับสนุนอยูกอนแลว 

ดังนั้น ในข้ันตนจึงไมควรเลือกแนวทางที่ 2 เนื่องจากการ Re-Brand GSB อาจขัดกับ
วิสัยทัศน และพันธกิจ ท่ีธนาคารกําหนดไว หากเลือกกลยุทธนี้กอนอาจไมประสบความสําเร็จ
เทาท่ีควร สวนกลยุทธท่ี 3 ก็เชนกันเนื่องจากการทํา CRM นั้นจําเปนตองมีระบบการจัดเก็บขอมูลท่ีมี
ประสิทธิภาพ ถึงจะสามารถดําเนินการได 

มุมมององคประกอบสําคัญในการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จากองคกร GSB 
ในการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาซ่ึงถือเปนผูท่ีมีความสําคัญท่ีสุดในการสรางผลกําไร

ระยะยาวใหกับองคการ มีองคประกอบในการบริหารความสัมพันธ 8 ประการ ดังนี้ คือ 
1. CRM Vision เปนการกําหนดวิสัยทัศนใหชัดเจน โดยองคการตองการใหลูกคามี 

ทัศนคติอยางไรตอองคการ ซ่ึงลูกคาขององคการนั้นจะประกอบไปดวยลูกคาในปจจุบัน และลูกคาซ่ึง
มีแนวโนมจะมาซ้ือสินคาและบริการขององคการในอนาคต  

หากองคการนํา CRM มาใชโดยปราศจากการกําหนดวิสัยทัศนท่ีชัดเจน จะสงผลกระทบตอ
องคการ เพราะจะทําใหองคการเหมือนองคการอื่น ๆ โดยท่ัวไปไมไดมีความแตกตางเปนพิเศษ ลูกคา
จะไมสามารถคาดหวังไดวาองคการจะสามารถตอบสนองความตองการความพึงพอใจ หรือใหบริการ
แกลูกคาไดในระดับใด และบุคลากรขององคการก็จะไมทราบทิศทางท่ีชัดเจนในการปฏิบัติงาน
โดยเฉพาะเร่ืองสําคัญท่ีเกี่ยวของกับการสงมอบสินคาและบริการวาควรจะมีวิธีปฏิบัติอยางไรเพ่ือ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

2. CRM Strategy กลยุทธของ CRM จะตองนําทิศทาง และเปาหมายทางดานการเงินจาก
กลยุทธการดําเนินธุรกิจโดยรวมขององคการมาเก่ียวของในการพิจารณาเพื่อท่ีคนหากลยุทธในการ
สรางความจงรักภักดีของลูกคา 
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เพื่อทําใหลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการองคการในระยะยาวและอุดหนุนสินคาขององคการ
ในปริมาณท่ีมากข้ึน มีการแนะนําสินคาใหกับลูกคาอ่ืน ๆ และมีความพึงพอใจท่ีจะอุดหนุนสินคาหรือ
บริการท่ีมีราคาสูงข้ึนได การนํากลยุทธ CRM มาใชนั้นเพ่ือใหองคการสามารถ 

2.1 กําหนดกลุมเปาหมายท่ีองคการตองการ 
2.2 สามารถทําใหลูกคาเปาหมายเหลานั้นหันมาเปนลูกคาขององคการ 
2.3 องคการสามารถพัฒนาลูกคาขององคการเปนระดับผูซ้ือหรือลูกคาจากระดับผูมีอุปการ

คุณตอองคการ  
2.4 องคการสามารถรักษาลูกคาท่ีมีคาเหลานั้นไวไดในระยะยาว 
3. Value Customer Experience ประสบการณท่ีดีท่ีลูกคาไดรับจากองคการจะเปนส่ิงท่ี

ชวยใหลูกคามีมุมมองท่ีดีตอองคการได สวนประสบการณท่ีไมดีท่ีไดรับจากองคการจะสรางความไม
ประทับใจตอองคการ และประสบการณท่ีไมดีจะถูกบอกตอไปยังลูกคาอ่ืนอยางรวดเร็วซ่ึงตรงขามกับ
ประสบการณท่ีดีท่ีจะตองใชเวลาในสรางช่ือเสียงใหกับองคการ การใหบริการแกลูกคาท่ีดีไดนั้นจะ
เกี่ยวของกับการกําหนดวิสัยทัศน CRM ขององคการที่กลาวมา 

4. Organization Collaboration บุคลากรในองคการตั้งแตระดับพนักงานจนถึงระดับ
ผูบริหารมีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงตองทุมเทเพ่ือการตอบสนองความ
ตองการท่ีหลากหลายของลูกคา  

องคการจะตองมีการเปล่ียนแปลงโครงสรางภายใน ออกแบบระบบคาตอบแทน มีระบบ
การจูงใจพนักงาน มีการพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร มีการเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมองคการ 
เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ชวยกอใหเกิดการทํางานท่ีรวมมือรวมใจกันท้ังองคการ โดยไมจําเปนตองมุงเนน
ท่ีการนําเทคโนโลยีมากมายดาน CRM มาใชแตเพียงอยางเดียว 

5. Process การปรับปรุงกระบวนการภายในองคการนั้นเพื่อใหองคการเกิดการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการทํางานและสามารถชวยใหองคการลดตนทุนในการดําเนินงานได ซ่ึงการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานตาง ๆ จะใหองคการไดรับผลประโยชนเองไมใชลูกคา  

สวนการนําหลัก CRM เขามาประยุกตใชจะชวยใหองคการพัฒนาระบบและปรับปรุง
กระบวนการซึ่งจะสงผลดีตอลูกคาโดยตรง นอกจากน้ียังทําใหองคการทราบวากระบวนการใดบางท่ี
มีความสําคัญตอลูกคา กระบวนการที่ซับซอนเกินไปอาจทําใหการบริการไมเปน  

6. Information ขอมูลท่ีเก่ียวกับลูกคา ธุรกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางานเปนสิ่ง
สําคัญท่ีสุดท่ีจะชวยทําใหการนําระบบการบริหารลูกคามาใชประสบผลสําเร็จ องคการจําเปนตองบริหาร
ขอมูลใหมีประสิทธิภาพ ต้ังแตการเก็บรวบรวมขอมูลเก่ียวกับลูกคา การวิเคราะหขอมูลการปฏิสัมพันธ
กับลูกคาขององคการ  
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ซ่ึงแตละองคการควรจะมีการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและพฤติกรรมตาง ๆ ของลูกคา
ไวแลวนํามาจัดจําแนกและวิเคราะหใหเกิดประโยชนในการดําเนินธุรกิจ และเผยแพรใหหนวยตาง ๆ 
ภายในองคการ โดยมีการรวบรวมไวท่ีฐานขอมูลกลางพนักงานระดับตาง ๆ สามารถนําขอมูล
เหลานั้นไปใชไดในเวลาที่เหมาะสม ขอมูลเปนส่ิงท่ีสําคัญมากที่จะชวยใหการใชกลยุทธการบริหาร
ลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จ และยังสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคการ 

7. Technology เทคโนโลยีเปนองคประกอบในการบริหารลูกคาสัมพันธ การใชเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมจะเปนตัวชวยสงเสริมใหองคการบรรลุเปาหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 

8. Metrics กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีตัววัดเพ่ือใหทราบถึงผลสําเร็จ
ของการนํากลยุทธมาใช เชนเดียวกับกลยุทธโดยท่ัวไป องคการจะตองต้ังวัตถุประสงคและเปาหมายท่ี
สามารถวัดได และติดตามผลการดําเนินงานตามกลยุทธ โดยมีการกําหนดตัววัดเปน ลําดับข้ัน ดังนี้ 
คือ ตัววัดระดับองคการ ตัววัดระดับกลยุทธทางดานลูกคา ตัววัดกระบวนการดําเนินงาน และตัววัด
ปจจัยนําเขา (ดิสพงศ พรชนกนาถ, 2548) 

บริหารประสบการณสมบูรณแบบใน CRM ของธนาคารออมสิน 
แมจะเปนเพียงสวนหน่ึงของกระบวนการทํา CRM แตการบริหารจัดการประสบการณ

ลูกคาก็มีสวนสําคัญในการทําใหกระบวนการ CRM ประสบความสําเร็จหรือไม การทํา CEM หรือ 
Customer Experiential Management เปนหัวใจสําคัญขององคกรในการมุงเนนไปเพื่อ การใหไดมา 
(acquire) การพัฒนา (develop) และการรักษาไว (retain) ซ่ึงลูกคาท่ีมีคุณคาขององคกร โดยการทําให
ทุก ๆ ชองทางการติดตอและการทําธุรกิจกับลูกคากลุมนั้นไดรับแตประสบการณดี ๆ 

ในขณะท่ีทุกวันนี้ CRM ไดรับการใชท่ีคอนขางแพรหลายในทุกองคกร แตกระน้ัน CRM ก็
ยังถูกใชอยางผิด ๆ ตลอดเวลา หลาย ๆ องคกรนําเอาระบบ Call Center มาใช แลวก็เรียกวา ตัวเองทํา 
CRM บางองคกรก็นําเอาระบบ Website มาใช ก็บอกวา ใช CRM บางแหง ซ้ือ Software ดานการ
จัดทําขอมูลหรือเก็บขอมูลลูกคา ก็เรียกวา ทํา CRM ท้ังหมดนี้ เปนเพียงสวนหนึ่งของการทํา CRM เทานั้น  

ในการพัฒนา CRM Campaign นั้น ไมวาจะใช Software แพงแคไหน CRM นั้นจะสําเร็จ
ไดก็ดวยองคประกอบ 3 ประการดังนี้ 

1. Customer Interface or Interaction Management (CIM) เรียกวา เปนองคประกอบท่ี
สําคัญ หรือ เปนข้ันตอนแรกของการที่ลูกคาไดมีโอกาสสัมผัสกับองคกร และบุคลากรขององคกร
โดยตรง การ Interaction หรือ พูดคุยเจรจากับลูกคานั้น เปนข้ันตอนแรกท่ีลูกคาจะไดเรียนรู
ประสบการณของการบริการขององคกรนั้น ๆ ไมวาจะเปนการปฏิสันถารระหวางลูกคากับ พนักงาน
ขาย ฝายการตลาดCall Center หรือ จะเปน Website เราก็ดี การบริการลูกคาผานชองทางแรกน้ี จะเปน 
กําหนดใหลูกคารูวา องคกรเราทํา CRM ไดดีแคไหน 
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2. Customer Experience or Encounter Management (CEM) เกี่ยวของกับการติดตอหรือ
การปฏิสันถารโดยตรง ระหวางลูกคากับพนักงานของเรา ไมวาจะเปน พนักงานขาย พนักงานบริการ 
หรือ พนักงานใน Call center ลวนมีผลตอการสรางประสบการณท่ีเปนบวก หรือ ลบกับลูกคาโดยตรง 

3. Customer Solutions or Success Management (CSM) การบริหารจัดการผลลัพธของการ
ปฏิสันถารกับลูกคา หากผลลัพธออกมาเปนบวก ก็แสดงวาลูกคามีประสบการณท่ีดี องคกรก็มี
ภาพลักษณท่ีดี ความพึงพอใจของลูกคาก็จะสูง เพราะประสบการณท่ีลูกคาไดรับเปนบวกเสมอ 

การบริหารจัดการประสบการณสมบูรณแบบกับลูกคา (Total Experience Management) 
เปนการรวมเอา CIM, CEM, CSM ท้ัง 3 อยางเขาดวยกัน ตราบใดท่ีการซื้อหรือการใชบริการของ
ลูกคาตอการติดตอกับพนักงานองคกร ตั้งแตกอนการซ้ือ ในระหวางการซ้ือ และหลังการซ้ือ เปนบวก 
ก็แสดงวา การทํา CRM ขององคกรนั้นไดผล ฉะนั้น CRM จึงไมใชแคจํากัดอยูท่ีแผนกขาย การตลาด 
และการบริการหลังการขายเทานั้น 

 

2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ในการวิจัยเร่ือง ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 

นอกจากจะศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของแลว ผูวิจัยยังไดทําการศึกษาจากผลงานวิจัยท่ีมีผู
ทําการศึกษาวิจัยในสวนท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนสวนประกอบในการศึกษา  ดังนี้ 

วรรณรวี นงคนวล (2552) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอผลการดําเนินงาน
ขององคกรในการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร กรณีศึกษาบริษัทผูใหบริการ
ดานการเงินโดยงานวิจัยนี้เปนการคนควาอิสระในเชิงคุณภาพโดยเปนการวิจัยแบบพรรณาท่ีเก็บ
ขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกจากผูบริหารหนวยงาน และเปนการคนควาในเชิงปริมาณท่ีเก็บขอมูล
จากแบบสอบถามเพ่ือวัดความคิดเห็นจากผูใชงานระบบบริหารความสัมพันธลูกคา ตามกรอบการวิจัย
ไดแก การร้ือปรับกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) การเรียนรูขององคกร 
(Organizational Learning) คุณภาพความสัมพันธกับลูกคา (Relationship Quality) และผลการ
ดําเนินงานขององคกร (Organizational Performance) หลังจากท่ีนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคา
มาใช จากนั้นนํามาทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับผลตางระหวางคาเฉล่ียของสองประชากร (Independent 
Sample T-Test) และการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรหลายตัวดวยเทคนิควิเคราะหถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) และผลการศึกษาพบวา การร้ือปรับกระบวนการทางธุรกิจ
และการเรียนรูขององคกร สงผลตอคุณภาพความสัมพันธกับลูกคา และผลการดําเนินงานขององคกร 
จากนั้นนําเสนอแนวทางในการดําเนินงานใหสอดคลองกับการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามา
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ใช โดยองคกรควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลใหผลการดําเนินงานขององคกรจากการนําระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคามาใชเปนไปในเชิงบวก 

ชินภัทร สารสิน (2544) ไดศึกษาวิจัย เ ร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการ
ปราบปรามยาเสพติดของเจาหนาท่ีตํารวจช้ันประทวน : ศึกษากรณีกองบัญชาการตํารวจปราบปราม
ยาเสพติด มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ทําความเขาใจถึงปญหาและอุปสรรคในการปราบปรามยาเสพติดของ
เจาหนาท่ีตํารวจช้ันประทวน 2) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการปราบปรามยาเสพติด
ของเจาหนาท่ีตํารวจช้ันประทวนโดยใชวิธีการวิจัยเชิงมนุษยวิทยา พบวา ประสบการณในการ
ปฏิบัติงาน การฝกอบรม โอกาสความกาวหนา ไมมีผลตอความสําเร็จในการปราบปรามยาเสพติด 
สวนภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา การไดรับสนับสนุนดานตาง ๆ จากภาครัฐ และการไดรับความ
รวมมือจากประชาชน มีผลตอความสําเร็จในการปราบปรามยาเสพติด ซ่ึงสอดคลองกับเพ็ญจันทร เมตุลา 
(2544) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ภาวะผูนํา การสนับสนุนจากองคการกับ
ความสําเร็จในวิชาชีพของหัวหนาผูปวยโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร พบวา ภาวะผูนํา การ
สนับสนุนจากองคกร มีความสัมพันธทางบวกกับความสําเร็จในวิชาชีพของหัวหนาผูปวยอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ศุภชัย ยาวะประภาษ (2544) ไดศึกษาวิจัย เร่ือง การปรับปรุงประสิทธิภาพของหนวยงาน
ของรัฐท่ีประสบความสําเร็จในการบริการประชาชน : หนทางสูความเปนเลิศ ซ่ึงศึกษาหนวยงานท่ี
ไดรับเลือกเปนหนวยงานตัวอยางประกอบดวย 1) สํานักงานบริการโทรศัพทบางแค 2) โรงพยาบาล
ทัพทัน จังหวัดอุทัยธานี 3) โรงเรียนวัดสุทธิวราราม และ 4) สถานีตํารวจนครบาลลาดพราว จาก
ผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของแตละหนวยงานมีดังตอไปนี้ 

สํานักงานบริการโทรศัพทบางแค ผูจัดการสํานักงานฯ ไดระบุถึงปจจัยท่ีมีสวนทําใหเกิด
ความสําเร็จมี 2 ประการ คือ 

1. ความรวมมือรวมใจของบุคลากร ตั้งแตผูบริหารระดับสูงจนถึงพนักงานปฏิบัติโดยตาง
ฝายตางมีการปรับตัวเขาหากัน โดยมีจุดมุงหมายคือ การไดมาซ่ึงการรับรองระบบ 

2. ความตั้งใจจริงและความมุงม่ันของพนักงานแตละคน โดยเฉพาะเมื่อตองเจอปญหา
พนักงานตองไมรูสึกทอถอย หากตองเผชิญกับปญหาและแกปญหาเหลานั้นใหหมดไป ดังนั้น
พนักงานตองมีความเสียสละและอดทน 

ผลตอบกลับจากผูรับบริการ ทางสํานักงานฯ ไดจัดกลองรับความคิดเห็นไวท่ีเคานเตอร ซ่ึง
พนักงานประชาสัมพันธจะเปนผูจัดเก็บใบแสดงความคิดเห็นเหลานั้นและนําขอมูลแจงยังฝายท่ีถูก
รองเรียนใหทราบเพ่ือดําเนินการแกไขปรับปรุง โดยผลสะทอนจากความคิดเห็นของประชาชน พบวา 
ผูมารับบริการสวนใหญพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการท้ังการปฏิบัติตัวของพนักงานท่ีมี
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ความยิ้มแยมแจมใสเปนกันเอง เอ้ืออาทร และมีการชวยเหลือตามความเหมาะสม และความเรียบรอย
ของอาคารสถานท่ีรวมท้ังท่ีจอดรถ 

โรงพยาบาลทัพทัน จังหวัดอุทัยธานี ผูอํานวยการโรงพยาบาลและเจาหนาท่ีใหความเห็นวา
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการปรับปรุงโรงพยาบาล คือ 

1. ผูนํา จะมีความต้ังใจจริง มุงม่ันท่ีจะกอใหเกิดการเปล่ียนแปลง ตองกลาเผชิญกับปญหา 
กลาคิด กลาทํา และกลารับผิดชอบ รวมท้ังมีไหวพริบปฏิภาณในการใชคนใหเหมาะกับงาน 

2. ความรวมมือของเจาหนาท่ี เนื่องจากการเปล่ียนแปลงท่ีดีจะเกิดข้ึนไมได หากไมไดความ
รวมมือจากเจาหนาท่ีท่ีจะรวมกันผลักดันหนวยงานใหมุงไปสูส่ิงท่ีดี ซ่ึงผูอํานวยการก็ไดประยุกตใช
ท้ังเทคนิคทางตะวันตกและตะวันออก รวมท้ังเนนการใหความรูเจาหนาท่ีกอนเพื่อสรางการยอมรับ
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนและการรวมแรงรวมใจกัน สงผลใหการนําโรงพยาบาลเขาสูการยอมรับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนและการรวมแรงรวมใจกัน สงผลใหการนําโรงพยาบาลเขาสูระบบมาตรฐาน 
ISO 9002 สามารถลุลวงไปไดดวยดี 

3. ความรวมมือจากประชาชน โดยเฉพาะจากคณะกรรมการท่ีปรึกษาและสนับสนุนกิจการ
โรงพยาบาลที่ใหการสนับสนุนดานงบประมาณแกโรงพยาบาลตลอดมา ทําใหสามารถผลักดันการ
พัฒนาใหเกิดข้ึนอยางเต็มท่ี 

ผลตอบกลับจากประชาชนผูมารับบริการ จากขอมูลการสุมสํารวจความคิดเห็นของ
ผูรับบริการของโรงพยาบาลทัพทัน โดยใชแบบสอบถามแผนกผูปวยนอกและผูปวยใน ในชวงวันท่ี   
1 - 30 มิถุนายน 2542 วิธีการคัดเลือกกลุมตัวอยางจะใชผูปวยนอกที่มีเลขลําดับท่ี 5 ลงทาย จํานวน 
346 คน คิดเปนรอยละ 5 ของผูรับบริการและผูปวยในทุกรายท่ีเขารับการพักรักษาในโรงพยาบาลชวง
สัปดาหท่ี 1 และท่ี 3 ทุกราย ไดผลการศึกษาวา ผูปวยนอกพึงพอใจการไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับการใช
บริการและรวดเร็วในการทําบัตร ในขณะท่ีผูปวยในเลือกมารับบริการที่โรงพยาบาลทัพทันเพราะมี
บริการท่ีดีและพึงพอใจในเร่ืองความสะอาดของหองนอนมากท่ีสุด 

โรงเรียนวัดสุทธิวราราม จากการสัมภาษณผูอํานวยการและผูชวยผูอํานวยการฝายวิชาการ 
คือ อาจารยอัญชลี ประกายเกียรติ พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการพัฒนาโรงเรียนสามารถผานการ
รับรองระบบการจัดการคุณภาพ ISO ไดนั้นมี 3 ประการ คือ 

1. ผูนําของหนวยงาน ตองใหความรวมมือ และสนับสนุนการดําเนินงานอยางเต็มท่ีพรอม
ท้ังปฏิบัติตนใหเปนแบบอยางเพื่อใหบุคลากรมีความสามัคคี รวมใจกันพัฒนาโรงเรียน 

2. ความรวมมือรวมใจของบุคลากร นับวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเนื่องจากเปนระดับผู
ปฏิบัติโดยตรง หากผูปฏิบัติไมสามารถรวมกันทํางานได การพัฒนาจะไมเกิดข้ึนเพราะจะมีการโตแยง
และถกเถียงกันตลอดเวลาจนไมสามารถหาขอสรุปเพื่อเปนหนทางในการแกไขปญหาได 
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3. การติดตอส่ือสารภายในหนวยงาน มีวัตถุประสงคเพ่ือสรางความเขาใจของบุคลากรให
ตรงกัน และจะนําไปสูการยอมรับในการเปล่ียนแปลงของบุคลากร หากการติดตอส่ือสารไมมี
ประสิทธิภาพ การแสวงหาความรวมมือจะไมคอยประสบความสําเร็จ 

ผลตอบกลับจากผูรับบริการ การตอบรับจากผูปกครองสะทอนใหเห็นถึงการบริหารงานท่ี
มีประสิทธิภาพท้ังในดานการพยายามใหบุตรของตนเขารับการศึกษาที่โรงเรียน และการเขารวมใน
การพัฒนาโรงเรียนอยางเต็มท่ี 

สถานีตํารวจนครบาลลาดพราว ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการพัฒนาประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของสถานีตํารวจนครบาลลาดพราว ได 3 ประเด็น คือ 

1. การผลักดันหรือการปฏิบัติตนเปนแบบอยาง เปนสวนหนึ่งของความสําเร็จท่ีเกิดข้ึน คํา
วา “หัวไมสาย หางไมกระดิก” ยังคงสามารถใชกับเหตุการณนี้ หรือการเปนบุคคลท่ีตั้งใจจริงและ
ทุมเทที่จะพัฒนาสถานีตํารวจใหเปนสถานีฯ ท่ีผูมารับบริการตองประทับใจ นอกจากน้ีแลว ผูกํากับฯ 
ไดใหความคิดเห็นเพิ่มเติมวา ผูนําจะตองเปนผูรูจักประยุกตใชความรูในสาขาตาง ๆ ไดเปนอยางดี 
เชน จิตวิทยา วิศวกรรม บริหาร รูจักใชไมแข็งไมนวม โดยเฉพาะหลักพระพุทธศาสนา ซ่ึงตองมีความ
เมตตา กรุณา แกผูใตบังคับบัญชา ถามีการกระทําผิดจะตักเตือน หากไมปฏิบัติตามตองลงโทษอยาง
จริงจัง 

2. การมีสวนรวมของประชาชน จากท่ีกลาวมาจะเห็นไดวาการพัฒนาสถานีตํารวจสวน
หนามาจากการสนับสนุนของภาคเอกชน ประชาชน ท้ังในดานงบประมาณและวัสดุอุปกรณตลอดจน
กําลังคน 

3. การรวมมือของเจาหนาท่ีภายในสถานี รองผูกํากับฝายอํานวยการมีความเห็นวาการสราง
ความผูกพันระหวางผูใตบังคับบัญชาจะสามารถสรางความสามัคคีและเกิดพลังแหงการรวมมือกันได 

ผลตอบกลับจากประชาชนตอการใหบริการ สถานีตํารวจนครบาลลาดพราว ไดจัดเตรียม
ใบแสดงความคิดเห็นไวบริการประชาชน เพ่ือใหประชาชนไดรวมแสดงความคิดเห็นตอการบริการ
ของเจาหนาท่ี ซ่ึงผลตอบกลับจากประชาชนต้ังแตเดือนกุมภาพันธ 2541 จนถึงเดือนมิถุนายน 2542 
จํานวน 25 ใบ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการดานความสุภาพเรียบรอยมากท่ีสุด 
ความยุติธรรม ความสะอาด ความรวดเร็ว และการอํานวยความสะดวกตามลําดับ 

ศุภชัย ยาวะประภาษ สรุปรวมจากกรณีศึกษาจากท้ัง 4 หนวยงาน โดยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพภายใตการคนพบสําคัญท่ีวา หนวยงานใด ๆ จะสามารถประสบความสําเร็จไดนั้น
จะตองประกอบไปดวยปจจัย 3 ประการ คือ 
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1. ผูนําท่ีมีความเขมแข็งและต้ังใจจริง เบ้ืองหลังของผูนําท่ีมีลักษณะเชนนี้ตามท่ีไดคนพบ
จากการสัมภาษณ พูดคุย และสังเกตผูนําของท้ัง 4 หนวยงาน จะนําหลักพุทธศาสนา ในแงมุมของการ
ครอบตน ครองคน และครองงาน ดังนี้ 

1.1 การครองตน คือ การนําหลักของสังคหวัตถุ 4 ซ่ึงเปนเครื่องยึดเหน่ียวจิตใจของผูอ่ืนไว 
ประกอบดวย 1) ทาน คือ ใหปนส่ิงของของตนแกผูอ่ืนท่ีควรใหเปน 2) ปยวาจา คือ เจรจาวาจาท่ี
ออนหวาน 3) อัตถจริยา คือ ประพฤติส่ิงท่ีเปนประโยชนแกผูอ่ืน 4) สมานัตตตา คือ ความเปนคนไม
ถือตัว 

1.2 การครองคน ไดแก การปกครองผูใตบังคับบัญชาภายใตหลักของพรหมวิหาร 4 ซ่ึงเปน
เคร่ืองอยูของทานผูใหญ ประกอบดวย 1) เมตตา คือ ความรักใครปราถนาจะใหเปนสุข 2) กรุณา คือ 
ความสงสารคิดจะชวยใหพนทุกข 3) มุทิตา คือความพลอยยินดีเม่ือผูอ่ืนไดมี 4) อุเบกขา คือ ความวาง
เฉยไมดีใจ ไมเสียใจเม่ือผูอ่ืนถึงความวิบัติ 

1.3 การครองงาน เพื่อเปนหลักในการบริหารงานใหประสบผลสําเร็จตามแผนหรือ
เปาหมายท่ีวางไว จึงนําหลักอิทธิบาท 4 อันเปนคุณเคร่ืองใหสําเร็จความประสงค 4 อยางมาใช
ประกอบดวย 1) ฉันทะ คือ พอใจรักใครในส่ิงนั้น 2) วิริยะ คือ เพียรประกอบส่ิงนั้น 3) จิตตะ คือ เอา
ใจฝกใฝในส่ิงนั้นไมวางธุระ 4) วิมังสา คือ หม่ันตริตรองพิจารณาหาเหตุผล 

2. การมีเจาหนาท่ีท่ีมีศักยภาพแฝงนั้น เบ้ืองหลัง ไดแก การใหท่ีมาของนโยบาย เหตุผลของ
คําส่ัง เพื่อใหผูปฏิบัติเกิดความเขาใจท่ีตรงกันวาทําไมจึงตองทํา ทําเพื่ออะไร ตองการอะไรจากการ
กระทํานั้น จากกรณีศึกษาท้ัง 4 หนวยงาน ปญหาหลักท่ีพบไดแก ปญหาเร่ือง “คน” ซ่ึงลวนแลวแตมา
จากความไมเขาใจในส่ิงท่ีกระทําและแนวทางในการบริหารการเปล่ียนแปลงไดนําเสนอใหผูท่ี
รับผิดชอบในการเปล่ียนแปลงตองมีการชี้แจงถึงการเปล่ียนแปลงในทุกแงทุกมุมและรวดเร็ว 
กวางขวาง ใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได โดยระบุถึงเหตุผลท่ีตองมีการเปล่ียนแปลง ผลประโยชนท่ี
จะได รับและผลเสียในกรณีท่ีไม เกิดการเปล่ียนแปลงแกบุคลากรให เขาใจและยอมรับการ 
เปล่ียนแปลงเพราะความไมรู ไมเขาใจจะนําไปสูการตอตานการเปล่ียนแปลง 

3. การมีชุมชนท่ีเอาใจใส เบ้ืองหลังของการไดมาซ่ึงชุมชนท่ีเอาใจใสนั้นหนวยงานตอง
โปรงใส พรอมท่ีจะทุมเทเพื่อสรางประโยชนแกชุมชน และเปดโอกาสใหชุมชนไดเขามามีสวนรวม
ในการบริหารงานของหนวยงานเพ่ือใหการบริหารงานสามารถตอบสนองความตองการของชุมชน
อยางแทจริง 

ประชา การมานะกิจกุล และนภาพร สุคนธวารี (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยแหงความสําเร็จ
ในการจัดการความรูภายในองคการ กรณีศึกษา : บริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด (มหาชน) โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยของความสําเร็จ กลยุทธในการจัดการความรู ผลลัพธ และผลกระทบของ
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การจัดการความรูในองคการท้ังในดานองคการและดานทรัพยากรมนุษย จากผลการศึกษาพบวา 
บริษัทมีการประยุกตใชกลยุทธจัดการความรูท่ัวท้ังองคการ โดยปจจัยของความสําเร็จในการจัดการ
ความรูคือการสนับสนุนของผูบริหารระดับสูง ความชัดเจนของวิสัยทัศน วัฒนธรรมองคกรที่เอ้ือตอ
ความรู และการสรางแรงจูงใจถาวร ขณะท่ีกลยุทธการจัดการความรู คือ กลยุทธท่ีเนนความรู มุงเนน
ประสิทธิภาพประสิทธิผลของการจัดการความรู และการใชประโยชนจากความรูท่ีเกิดขึ้นอยางเต็มท่ี  

สรอยสน สุจริต (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการนําการจัดการ
ความรูมาใชในองคกร : กรณีศึกษาสํานักขาวกรองตํารวจแหงชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษา
ความสําเร็จของการนําการจัดการความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ 2) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอความสําเร็จในการนําการจัดการความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ และ 3) เพื่อเสนอแนะแนว
ทางการจัดการความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ จากผลการศึกษาพบวา ความรูความเขาใจ 
วัฒนธรรมองคกร ความชัดเจนของนโยบายและกลยุทธ มีผลตอความสําเร็จในการนําการจัดการ
ความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยความรูความเขาใจ 
เปนตัวแปรลําดับแรกท่ีเขาสูสมการถดถอย มีความสามารถในการอธิบายความผันแปรเร่ืองปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอความสําเร็จในการนําการจัดการความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ ไดรอยละ 50 ท่ี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตัวแปรลําดับท่ีสองท่ีเขาสูสมการถดถอยไดแก วัฒนธรรมองคกร มี
ความสามารถในการอธิบายเพิ่มไดรอยละ 8.1 ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และตัวแปรท่ีสามท่ี
ถูกนําเขาสูสมการถดถอยไดแก ความชัดเจนของนโยบายและกลยุทธมีความสามารถในการอธิบาย
เพิ่มไดรอยละ 2.5 ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเม่ือรวมตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัวเขาดวยกัน
แลวปรากฏวา สามารถอธิบายความผันแปรของเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการนําการ
จัดการความรูมาใชในสํานักขาวกรองแหงชาติ ไดประมาณรอยละ 61.2 โดยมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 

ภัทราภรณ โพนเงิน (2548) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการพัฒนา
หลักสูตรสถานศึกษาของโรงเรียนระดับการศึกษาข้ันพื้นฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา 
ความสําเร็จในการพัฒนาหลักสูตรของสถานศึกษาของโรงเรียนระดับการศึกษาข้ันพื้นฐานภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายในมากท่ีสุด โดยตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแก 
ตัวแปรนโยบายการบริหาร ตัวแปรความพรอมดานบุคลากร ตัวแปรงบประมาณ ตัวแปรความพรอม
ดานส่ือ อุปกรณ อาคารและสถานท่ี และตัวแปรความเขาใจในเร่ืองหลักสูตรของผูบริหาร 

ชวนพิศ ปลูกสราง (2550) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการ
ความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความสําเร็จในการจัดการความรูของ
กรมอุตุนิยมวิทยาไมต่ํากวารอยละ 70 2) ศึกษาระดับความรูของขาราชการตอความสําเร็จในการ
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จัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยาระหวางขาราชการในระดับตาง ๆ มีการรับรูแตกตางกัน 3) ศึกษา
ปจจัยท่ีสงผลความสําเร็จท่ีนําไปสูการจัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา และ 4) หาแนวทางการ
พัฒนาสูองคกรแหงการเรียนรูของกรมอุตุนิยมวิทยา จากผลการวิจัย พบวา ความสมบูรณของ
กระบวนการจัดการความรู ความพรอมในการปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมและภาวะผูนําของ
ผูบริหารมีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 โดยความสมบูรณของกระบวนการจัดการความรู เปนตัวแปรลําดับแรกท่ีเขาสูสมการ
ถดถอย มีความสามารถในการอธิบายหรือทํานายความผันแปร เร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ
ในการจัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา ไวรอยละ 64.0 ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือ
เปรียบเทียบน้ําหนักในการอธิบายหรือทํานายความผันแปร เร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จใน
การจัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา ระหวางตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัวแปร พบวา ตัวแปรท่ีมีผลและ
อธิบายหรือทํานายความผันแปรไดมากท่ีสุด คือ ความสมบูรณของกระบวนการจัดการความรู (Beta = 
0.533, p<0.05) รองลงมา 2) ความพรอมของวัฒนธรรมองคการแหงการเรียนรู (Beta = 0.266, p<0.05) 
และ 3) ภาวะผูนําของผูบริหาร (Beta = 0.183, p<0.05) ตามลําดับ โดยตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัวแปร มี
ความสัมพันธเชิงบวกกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา 
กลาวอีกนัยหนึ่งคือ ยิ่งมีปจจัยภาวะผูนําของผูบริหาร ความพรอมของวัฒนธรรมองคการแหงการ
เรียนรู และความสมบูรณของกระบวนการจัดการความรูมากเทาไร ก็ยิ่งสงผลตอความสําเร็จในการ
จัดการความรูของกรมอุตุนิยมวิทยา 

วชิระ ชนะบุตร (2552) ไดศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปจจัยดานสภาพแวดลอมการจัดการ
ความรูท่ีสงผลตอความรอบรูในงานของบุคลากร บริษัทประกันวินาศภัยในประเทศไทย โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาปจจัยดานสภาพแวดลอมการจัดการความรู และความรอบรูในงานของ
บุคลากรบริษัทประกันวินาศภัยในประเทศไทย  2) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดาน
สภาพแวดลอมการจัดการความรูกับความรอบรูในงานของบุคลากร บริษัทประกันวินาศภัยใน
ประเทศไทย 3) ศึกษาอิทธิพลของปจจัยดานสภาพแวดลอมการจัดการความรูท่ีสงผลตอความรอบรู
ในงานของบุคลากร บริษัทประกันวินาศภัยในประเทศไทย จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดาน
สภาพแวดลอมการจัดการความรู ไดแก (1) ปจจัยภาวะผูนําของผูบริหารองคการ (2) ปจจัยดาน
วัฒนธรรมองคการที่สงเสริมตอการจัดการความรู (3) ปจจัยเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการ
ความรูขององคการ (4) ปจจัยกลยุทธการจัดการความรูขององคการ (5) ปจจัยวัดผลการจัดการความรู 
(6) ปจจัยโครงสรางพื้นฐานขององคการท่ีสนับสนุนตอการจัดการความรู (7) ปจจัยกระบวนการ
จัดการความรูในองคการ (8) ปจจัยทรัพยากรสําหรับการจัดการความรู (9) ปจจัยการฝกอบรมและให
ความรูแกบุคลากร (10) ปจจัยการบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีสงเสริมตอการจัดการความรู (11) ปจจัย
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การจัดการความรูท่ีเช่ือมโยงกับการตลาด และ (12) ปจจัยการจูงใจใหบุคลากรปฏิบัติการจัดการ
ความรู ในภาพรวมอยูในเกณฑมาก โดยปจจัยภาวะผูนําของผูบริการในองคการมีคาเฉล่ียสูงสุด 
ในขณะที่ปจจัยการวัดผลการจัดการความรูมีคาเฉลี่ยนอยสุด แตยังอยูในเกณฑปานกลาง ไมมีปจจัย
ดานสภาพแวดลอมการจัดการความรูใด มีคาเฉล่ียอยูในเกณฑมากท่ีสุด 

ณภัทร วรเจริญศรี (2553) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดการความรูของบุคลากร
ในบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาปจจัยดานองคกร ปจจัย
ดานการเรียนรู และการจัดการความรูของบุคลากรในบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 2) 
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานองคกร ปจจัยดานการเรียนรู กับการจัดการความรูของบุคลากร
ในบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 3) ศึกษาอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมของปจจัยดาน
องคกร ปจจัยดานการเรียนรูท่ีมีตอการจัดการความรูของบุคลากรในบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานองคกร ภาพรวมบรรยากาศองคกรของบริษัท ทาอากาศยานไทย 
จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก โดยเฉพาะองคประกอบดานการศึกษาอบรม และพัฒนา มีคาเฉล่ียสูง
ท่ีสุด ในขณะท่ีบรรยากาศองคกรดานการประเมินผลมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด แตยังอยูในระดับมาก ไมมี
องคประกอบดานใดของปจจัยดานองคกรท่ีอยูในระดับดีมาก ในสวนปจจัยดานการเรียนรู พบวา 
ภาพรวมปจจัยดานการเรียนรูของบุคลากรในบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับ
มาก โดยเฉพาะองคประกอบดานระดับการเรียนรูมีคาเฉลี่ยสูงสุด ในขณะท่ีองคประกอบดานทักษะ
ในการเรียนรูมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด แตยังอยูในระดับมาก 

น้ําฝน ผองสุวรรณ (2553,บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จของการ
ประยุกตปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงในจังหวัดสมุทรสงคราม มีวัตถุประสงค 2 ประการ คือ 
วิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จและปญหาในการนําหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมา
ประยุกตใชในการดําเนินชีวิตของหมูบานตนแบบ จังหวัดสมุทรสงคราม ไดแก หมูท่ี 3 บานทายหาด 
ตําบลทายหาด อําเภอเมือง หมูท่ี 3 บานบางจาก ตําบลบางชาง อําเภออัมพวา และหมูท่ี 10 บานบาง
ใหญ ตําบลกระดังงา อําเภอบางคนที การรวบรวมขอมูลใชวิธีการสํารวจ โดยใชแบบสอบถามกับ
ครัวเรือนท่ีอาศัยอยูในหมูบานตนแบบจํานวน 195 ครัวเรือน และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงบรรยาย 
และสถิติไคสแควร ผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการนําหลักปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใชในการดําเนินชีวิต แบงเปน 4 ปจจัย ไดแก 1) ปจจัยดานจิตใจและ
สังคม ไดแก การเขารวมประชุม/จัดเวทีประชาคมเพ่ือการตัดสินใจ การเขารวมทํากิจกรรมสาธารณะ
ของหมูบาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบ ขอบังคับของหมูบาน/ชุมชน ตามท่ีตกลงกันไว การไดรับ
บริการจากกองทุนสวัสดิการ การมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นในการเขารวมเวทีประชาคม การ
ปฏิบัติศาสนากิจรวมกับคนในหมูบาน การปฏิบัติตามวัฒนธรรม ประเพณี และมารยาทไทย 2) ปจจัย
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ดานเศรษฐกิจ ไดแก การผลิตเคร่ืองอุปโภคเพื่อใชในชีวิตประจําวัน 3) ปจจัยดานการเรียนรู ไดแก การมี
สวนรวมการจัดเก็บรวบรวมวิเคราะห สังเคราะหขอมูลตาง ๆ ของหมูบาน/ชุมชน การเขารวมกิจกรรม
การเรียนรู ถายทอดเทคโนโลยีและวิทยาการใหม ๆ การเรียนรู แลวนําเทคโนโลยีไปใชอยางเหมาะสมกับ
สภาพความเปนอยูของครัวเรือและเกิดความคุมคา การมีสวนรวมการปรับปรุงแผนชุมชน และ 4) ปจจัย
ดานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ไดแก การมีสวนรวมวางแผนการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดลอม การเขารวมกิจกรรมในเครือขายดานอนุรักษทรัพยากรและสิ่งแวดลอม ในสวนของ
ปญหาในการนําหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใช แบงเปน 4 กลุมปญหา ไดแก 1) ปญหา
ปจจัยดานจิตใจและสังคม คิดเปนรอยละ 30.26 ของกลุมตัวอยางท้ังหมด 2) ปญหาดานเศรษฐกิจ คิดเปน
รอยละ  17.44 3) ปญหาปจจัยดานการเ รียนรู  คิดเปนรอยละ  0.51 และ  4)  ปญหาปจจัยดาน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม คิดเปนรอยละ 3.59 

บุษบา มณีวงศ  (2554,บทคัดยอ) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของ
สถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาประจวบคีรีขันธ เขต 2 โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความสําเร็จในการจัดการความรูของสถานศึกษาข้ันพื้นฐาน สังกัด
สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาประจวบคีรีขันธ เขต 2 2) ศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความสําเร็จในการจัดการความรูกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของสถานศึกษา
ขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาประจวบคีรีขันธ เขต 2 และ 3) วิเคราะห
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของสถานศึกษาข้ันพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาประจวบคีรีขันธ เขต 2 ผลการวิจัย พบวา (1) ระดับความสําเร็จในการจัดการ
ความรูของสถานศึกษาข้ันพื้นฐาน ดานกระบวนการจัดการความรู ดานภาวะผูนําในการจัดการความรู 
ดานวัฒนธรรมในการจัดการความรู ดานเทคโนโลยีการจัดการความรู และดานการวัดผลการจัดการ
ความรู ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก (2) ระดับปจจัยท่ีเก่ียวของตอความสําเร็จในการจัดการ
ความรูของสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน ดานความรูความเขาใจ ดานจุดประสงครวมท่ีชัดเจน ดานวัฒนธรรม
องคการ ดานภาวะผูนํา ดานเทคโนโลยี ดานกระบวนการจัดการความรู ดานการวัดและประเมินผลใน
ภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก (3) ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จในการจัดการความรูของ
สถานศึกษาข้ันพื้นฐาน มีความสัมพันธกันทางบวกในระดับมาก ที่มีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01 และ 
(4) ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของสถานศึกษาข้ันพื้นฐาน 
พบวา กระบวนการจัดการความรู จุดประสงครวมท่ีชัดเจน วัฒนธรรมองคการ และเทคโนโลยี เปนปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และสามารถอธิบายความแปรปรวนของการจัดการความรูไดรอยละ 64.6 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีสัมประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุซึ่งเขียนสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ Z 
= 0.190(X6) + 0.278(X2), + 0.246(X3) + 0.223(X5) 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคาร
ออมสินในเขตปทุมธานี 1” การวิจัยคร้ังนี้ใช รูปแบบการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  “Quantitative 
Research)” ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนการวิจัยและรายละเอียด ดังนี้  
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง       
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล         
 3.4 วิธีวิเคราะหขอมูล   
       
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.1.1  ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้  เปนลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสินสาขา
สังกัดในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 6 สาขา ไดแก สาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมือง
เอก สาขาลาดหลุมแกว สาขานวนคร และสาขาทียูโดม- ธรรมศาสตรรังสิต (ขอมูล ณ วันท่ี 26 
กรกฎาคม 2555)  
 3.1.2  กลุมตัวอยาง (Sample) 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้  เปนลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสิน
สาขาสังกัดในเขตปทุมธานี 1  ซ่ึงเปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย เนนเร่ืองของการออม ทําตามนโยบายรัฐ
ในการบริการประชาชนใหไดรับประโยชนสูงสุด ท่ีมาติดตอหรือเขารับการบริการลาสุดภายใน
ธนาคารออมสิน ในระยะเวลา 3 เดือน และมีท่ีอยูปจจุบันท่ีสามารถติดตอได  เนื่องจากไมทราบ
จํานวนประชาชนท่ีแนนอน จึงใชการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (กัลยา 
วานิชยบัญญา, 2546,น.26) 
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 โดยท่ี  n  =  ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ  
  .975z z  ถากําหนดระดับความเช่ือม่ัน 95% จะได z = 1.96  
  e  = ระดับความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได กําหนดไวเทากับ 0.05 เม่ือแทนคาในสูตรจะได  
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   n = (ଵ.ଽ)మ(ସ)(.ହ)మ                    
     = 384.16 หรือ 385 คน  
 เพื่อความสะดวกผูวิจัยขอเก็บขอมูลจํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก 
(Convenience Sampling)  
การสุมตัวอยาง 
 การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชวิ ธีการคัดเลือกกลุมตัวอยางโดยการสุมตัวอยางตามสะดวก 
(Convenience Sampling) 
       
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามเพื่อวัดระดับปจจัยของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ซ่ึงผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี 
แนวคิดตาง  ๆ   รวมถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และสอดคลองตามวัตถุประสงครวมท้ังกรอบแนวคิดท่ีกําหนด
ข้ึน มีข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ ดังนี้ 
 3.2.1  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคาร
ออมสินในเขตปทุมธานี 1 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ แลวนําผลการศึกษาดังกลาวมากําหนด
เปนเนื้อหาในแบบสอบถาม 
 3.2.2  ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยตาง ๆ  
 3.2.3 สรางขอคําถามใหครอบคลุม  
 การตรวจสอบหาคุณภาพของเคร่ืองมือ  
 การตรวจสอบความแมนตรงเชิงพินิจ (Face Validity) เม่ือสรางแบบสอบถามแลวผูวิจัยจะ
ใหผูเชี่ยวชาญ 3 ราย ตรวจสอบความครอบคลุมเนื้อหา  
 การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability Test) กอนท่ีจะนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปใชจริง 
ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามไปทดลองใชกลุมตัวอยางจาํนวน 50 คน เพื่อตรวจสอบความเขาใจและความ
สมบูรณในคําถาม จากนั้นจึงนําผลการสอบถามไปคํานวณคา Reliability Coefficient Alpha เพื่อวัด
ความสอดคลองภายใน (Internal Consistency) ของขอความแตละตอนในแบบสอบถาม โดยใชวิธีหา
คาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-coefficient) ของครอนบาค ซ่ึงมีสูตรในการคํานวณดังนี้ 
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 เม่ือ    คือ คาความเท่ียง 
   n คือ จํานวนขอ 
   

2
iS  คือ ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 

   
2
xS  คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 นําแบบสอบถามท่ีไดมาทําการลงรหัส และคํานวณหาคา Alpha ดวยคําส่ังในคอมพิวเตอร 
หากมีคามากกวา 0.70 ถือวาแบบสอบถามมีความเชื่อถือได  และหากพบขอบกพรองในข้ันตอนใด
ผูวิจัยจะนําไปปรับปรุงแกไขจนผานทุกข้ันตอน  
 ลักษณะของแบบสอบถาม  
 แบบสอบถามมีสวนประกอบท่ีสามารถแบงได 3 สวนดังนี้   
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานของผูตอบ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือน  
 ตอนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 
 ตอนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินใน
เขตปทุมธานี 1 
 โดยแบบสอบถามทั้งหมดในสวนนี้มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
(Rating Scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ
ตรงกับความคิดเห็นในระดับใดระดับหนึ่ง ในการวิเคราะหขอมูลจะทําการใหคะแนนตามระดับโดย
กําหนดให  
 1) ขอคําถามท่ีมีความหมายเชิงปฏิฐาน (Positive) กําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  
 ถาตอบ  มากท่ีสุด ใหคะแนน 5 คะแนน 
 ถาตอบ มาก  ใหคะแนน 4 คะแนน 
 ถาตอบ ปานกลาง ใหคะแนน 3 คะแนน 
 ถาตอบ นอย  ใหคะแนน 2 คะแนน 
 ถาตอบ นอยท่ีสุด  ใหคะแนน 1 คะแนน   
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 2) ขอคําถามท่ีมีความหมายเชิงนิเสธ  (Negative) กําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  
 ถาตอบ  มากท่ีสุด ใหคะแนน 1 คะแนน 
 ถาตอบ มาก  ใหคะแนน 2 คะแนน 
 ถาตอบ ปานกลาง ใหคะแนน 3 คะแนน 
 ถาตอบ นอย  ใหคะแนน 4 คะแนน 
 ถาตอบ นอยท่ีสุด  ใหคะแนน 5 คะแนน   
 ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยวิเคราะหโดยการหาคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานแลว
แบงระดับเพื่อวัดระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 เปน  3 
ระดับ โดยใชเกณฑในการคํานวณหาความกวางของชวงคะแนน สําหรับการตีความระดับของปจจัย
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  
   
                    =   5 1

3
  =  1.33 

  
 เกณฑการวัดระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 มีดังนี้ 
คะแนนเฉล่ีย  3.68-5.00 หมายถึง  มีปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 ในระดับสูง 
 คะแนนเฉล่ีย  2.34-3.67 หมายถึง  มีปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินใน
เขตปทุมธานี 1 ในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-2.33 หมายถึง  มีปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินใน
เขตปทุมธานี 1 ในระดับตํ่า 
 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ใชวิธีเฉพาะเจาะจงในการสอบถามจากลูกคามีท่ีอยูปจจุบันท่ีสามารถ
ติดตอไดและไดเขามาใชบริการในแตละสาขาดังกลาว จํานวน 400 คน โดยผูวิจัยดําเนินการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 ขอมูลปฐมภูมิ ไดแก ขอมูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงคณะผูวิจัยไดทําการสอบถามกลุมตัวอยาง 
จํานวน 400  คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ โดยคณะผูวิจัยทําการสัมภาษณดวยตนเอง 
 ขอมูลทุติยภูมิ ไดแก ขอมูลเอกสารวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน  
ตลอดจนผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด     
จํานวนระดับคะแนน 
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3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล         
 การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
คอมพิวเตอร โดยไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
 1) การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 วิเคราะหโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือวิเคราะห
เกี่ยวกับขอมูลท่ัว ๆ ไปของตัวอยางและปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 
 2) การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 วิเคราะหโดยใชวิธีการศึกษาคาสหสัมพันธ (Correlation) และการวิเคราะหการถดถอยพหุ 
(Multiple Regression) 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห 

 
 การวิจัยนี้ เปนการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธธนาคารออมสิน ในเขตปทุมธานี 1 
 ผูวิจัยไดวเิคราะหขอมูลโดยแบงผลการวิเคราะหเปน ประกอบดวย 4 สวน ดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 สวนท่ี 2 ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดาน 
ตาง ๆ  7  ดาน 
 สวนท่ี 3 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ใน
ดานตาง ๆ จํานวน 3 ดาน 

 
4.1 ผลการวิเคราะหขอมลู 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามเพศ 
                 เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 128 32.00 
หญิง 272 68.00 
รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวนรอยละ 68.00 
(272 คน) 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามอาย ุ
อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 15 ป 33 8.30 
16 - 30  ป 155 38.70 
31 - 45 ป 141 35.30 
46 - 60 ป 60 15.00 
อายุ 61 ปข้ึนไป 11 2.70 
รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากท่ีสุดมีอายุ 16-30 ป จํานวนรอยละ 
38.70 (155 คน) รองลงมามีอายุ 31-45 ป จํานวนรอยละ 35.30 (141 คน) นอยท่ีสุดมีอายุ 61 ปข้ึนไป
จํานวนรอยละ 2.70 (11 คน) 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตาม ระดับของการศึกษา 

ระดับของการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาอนุปริญญา (ม.6 , ปวช.) 64 16.00 
อนุปริญญา (ปวส.) หรือเทียบเทา 158 39.50 
ปริญญาตรี 119 29.80 
สูงกวาปริญญาตรี 59 14.70 

รวม 400 100.00 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากท่ีสุดมีระดับการศึกษาอนุปริญญา
(ปวส.) หรือเทียบเทา จํานวนรอยละ 39.50 (158 คน) รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน
รอยละ 29.80 (119 คน)  นอยท่ีสุดมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวนรอยละ 14.70 (59 คน) 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 25 6.30 
พนักงาน-ลูกจางเอกชน 146 36.50 
เจาของกิจการ 67 16.70 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 16.00 
เกษตรกร 36 9.00 
รับจางท่ัวไป 62 15.50 

รวม 400 100.00 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากที่สุดมีอาชีพพนักงาน-ลูกจางเอกชน 
จํานวนรอยละ 36.50 (146 คน) รองลงมามีอาชีพเจาของกิจการ จํานวนรอยละ 16.70 (67 คน) นอย
ท่ีสุดมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวนรอยละ 6.30 (25 คน)  

 
ตารางท่ี 4.5  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามระดับรายไดตอเดอืน 

ระดับรายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาและเทากับ 10,000 บาท 57 14.30 
10,001 – 20,000 บาท 153 38.20 
20,001 –30,000 บาท 117 29.30 
30,001 บาทข้ึนไป 73 18.20 

รวม 400 100.00 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากที่สุดมีระดับรายไดตอเดือน 10,001-
20,000 บาท จํานวนรอยละ 38.20 (153 คน) รองลงมามีระดับรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท 
จํานวนรอยละ 29.30 (117 คน) นอยท่ีสุดมีระดับรายไดตอเดือน ต่ํากวาและเทากับ 10,000 บาท 
จํานวนรอยละ 14.30 (57 คน) 
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 สวนท่ี 2 ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานตาง ๆ 
จํานวน 7 ดาน ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.6  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในภาพรวม 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ระดับ
ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 4.08 0.40 สูง 1 
ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 3.91 0.35 สูง 5 
ดานการการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบรกิารใหมีประสิทธิผล 3.77 0.36 สูง 7 
ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล 3.92 0.35 สูง 4 
ดานการปรับปรุงหรอืการกําหนดราคาใหเหมาะสม 3.91 0.43 สูง 6 
ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ 4.08 0.42 สูง 2 
ดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 4.04 0.41 สูง 3 

ภาพรวม 3.96 0.34   
 จากตารางท่ี 4.6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.96 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.34) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี เปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ดานการปรับปรุงความสามารถในการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ 
ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ (คาเฉล่ีย 4.08) และลําดับสุดทาย (ลําดับที่ 
7) อยูในระดับสูงคือ ดานการการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (คาเฉล่ีย 3.77) 
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ตารางท่ี 4.7  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึง 
 กลุมลูกคา เปาหมาย 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
1.เปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย 4.33 0.58 สูง 1 
2.เปนลูกคาท่ีเนนเรื่องของการออม 4.03 0.54 สูง 3 
3.เปนลูกคาท่ีไดรับสินเช่ือต้ังแต 20,000 บาทข้ึนไป 3.87 0.58 สูง 4 
4.เปนลูกคาท่ีเปนผูประกอบการรายเล็ก 3.82 0.65 สูง 5 
5.สินเช่ือของธนาคารออมสินเสนอให Refinance บัตรเครดิต 4.33 0.58 สูง 1 

ภาพรวม 4.08 0.40 สูง  
 จากตารางท่ี 4.7 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุม
ลูกคาเปาหมายในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40) โดยปจจัยยอย
ท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
ปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย เปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีมี
รายไดนอย และสินเช่ือของธนาคารออมสินเสนอให Refinance บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา
อยูในระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีเนนเร่ืองของการออม (คาเฉล่ีย 4.03) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5)      
อยูในระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีเปนผูประกอบการรายเล็ก (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี 4.8   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการ 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
6. ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑเงินฝากไดตรงตามกับความตองการ
ของทานได 

4.03 0.54 สูง 1 

7. ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑสินเช่ือไดตรงกับความตองการ 
ของทานได 

3.87 0.54 สูง 3 

8. มีบริการเงินฝากหลายรูปแบบ 3.82 0.65 สูง 5 
9. มีบริการเงินออมหลายรูปแบบ เชน ฉลากออมสินพิเศษ 3.95 0.46 สูง 2 
10. มีบริการสินเช่ือทุกระดับประทับใจ 3.86 0.53 สูง 4 

ภาพรวม 3.91 0.35 สูง  
 จากตารางท่ี 4.8 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการในภาพรวมอยู
ในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของ
การบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการเปน
ลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑเงินฝากไดตรงตามกับความตองการของทาน
ได (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ มีบริการเงินออมหลายรูปแบบ เชน ฉลากออมสินพิเศษ 
(คาเฉลี่ย 3.95 )...และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5) อยูในระดับสูงคือ มีบริการเงินฝากหลายรูปแบบ
(คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี 4.9   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการ 
 ใหมีประสิทธิผล 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
11. มีศูนยลูกคาสัมพันธสําหรบัแจงปญหาหรือขอรองเรยีน 
ตาง ๆ ทางโทรศัพท 

3.62 0.63 ปานกลาง 5 

12. มีเจาหนาท่ีท่ีมีความเช่ียวชาญ สามารถใหคําช้ีแจง 
หรือแกปญหาใหทานได 3.65 0.57 ปานกลาง 4 

13. มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการทานดวยความเปนมิตร  
และความเอาใจใสตอทาน  

3.72 0.60 สูง 3 

14. มีการเพ่ิมชองทางติดตอท่ีสะดวกข้ึน เชน ตามศูนยการคา 
ใกลแหลงชุมชนมากข้ึน 

3.46 0.64 ปานกลาง 7 

15. มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ 3.57 0.78 ปานกลาง 6 
16. ใหคําปรึกษาทางดานการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน  
การโอนหน้ีมาท่ีธนาคารออมสินได 4.23 0.60 สูง 1 

17. สะดวก ปลอดภัย เพราะเปนธนาคารรัฐ 4.10 0.60 สูง 2 
ภาพรวม 3.77 0.36 สูง  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการให
มีประสิทธิผลในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.77 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36) โดยปจจัยยอย  
ท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผลเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ใหคําปรึกษา
ทางดานการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน การโอนหนี้มาท่ีธนาคารออมสินได (คาเฉล่ีย 4.23) รองลงมา 
อยูในระดับสูงคือ สะดวก ปลอดภัย เพราะเปนธนาคารรัฐ (คาเฉล่ีย 4.10)  และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 
7) อยูในระดับปานกลางคือ มีการเพิ่มชองทางติดตอท่ีสะดวกข้ึน เชน ตามศูนยการคา ใกลแหลง
ชุมชนมากข้ึน (คาเฉล่ีย 3.46) 
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ตารางท่ี 4.10   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงาน 
 ขายใหมีประสิทธิผล 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
18. พนักงานมีการประสานงานกับฝายตาง ๆ เพื่อให ทานไดรับการ
บริการท่ีสะดวกและรวดเรว็ข้ึน 

4.01 0.30 สูง 2 

19. พนักงานท่ีนําเสนอผลิตภณัฑมีข้ันตอนในการนําเสนอ
รายละเอียดท่ีครบถวนตรงความตองการของทาน 3.85 0.60 สูง 3 

20. พนักงานมีการสงมอบเอกสารใหทาน ไดอยางแมนยําถูกตอง 3.68 0.61 สูง 6 
21. พนักงานสามารถเจาะกลุมลูกคาทุกระดับ 3.84 0.80 สูง 4 
22. ใหสินเช่ือรายยอย 3.81 0.62 สูง 5 
23. ขยายการผอนระยะยาว 4.33 0.58 สูง 1 

ภาพรวม 3.92 0.35 สูง  
 จากตารางท่ี 4.10 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขาย
ใหมีประสิทธิผลในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.92 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35) โดยปจจัย
ยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดาน
การปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผลเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ขยาย
การผอนระยะยาว (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ พนักงานมีการประสานงานกับฝายตาง ๆ 
เพื่อใหทานไดรับการบริการที่สะดวกและรวดเร็วข้ึน (คาเฉล่ีย 4.01) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 6)   
อยูในระดับสูงคือ พนักงานมีการสงมอบเอกสารใหทาน ไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉล่ีย 3.68) 
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ตารางท่ี 4.11   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคา 
 ใหเหมาะสม 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
24. ผลิตภัณฑและการบริการมีความหลากหลายและเหมาะสม 4.03 0.54 สูง 1 
25. ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชบริการผลิตภัณฑเงินฝาก 
มีความเหมาะสมและคุมคากับเงินท่ีทานลงทุนไป 

3.87 0.54 สูง 2 

26. มีระบบการชําระจายคางวด จากการทําสินเช่ือและดอกเบ้ีย
เหมาะสม กับความสามารถในการชําระเงินของทาน 

3.82 0.65 สูง 3 

ภาพรวม 3.91 0.43 สูง  
 จากตารางท่ี 4.11 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1ในดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาให
เหมาะสมในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43) โดยปจจัยยอยท่ีมี
อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
ปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสมเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ผลิตภัณฑและการบริการ
มีความหลากหลายและเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ผลตอบแทนท่ีไดรับจาก
การใชบริการผลิตภัณฑเงินฝากมีความเหมาะสมและคุมคากับเงินท่ีทานลงทุนไป (คาเฉลี่ย 3.87) และ
ลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ มีระบบการชําระจายคางวด จากการทําสินเช่ือและ
ดอกเบ้ียเหมาะสม กับความสามารถในการชําระเงินของทาน (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี 4.12   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการนําเสนอขอมูลและสินคาและบริการ 
 แบบบูรณาการ 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
27. ทานสามารถเลือกใชบริการธนาคารออมสินไดทุก ๆ สาขา 
ของธนาคาร 

4.33 0.58 สูง 1 

28. ทานสามารถเลือกดูหรือใชบริการธนาคารออมสินทาง website 
ไดตามเวลาท่ีทานตองการ 4.03 0.54 สูง 2 

29. ทานสามารถติดตอสอบถามหรือใชบริการธนาคารออมสินผาน
ศูนยบริการขอมูล Call Center โดยไมตองเดนิทางมาท่ีธนาคารเอง 

3.87 0.54 สูง 3 

ภาพรวม 4.08 0.42 สูง  
 จากตารางท่ี 4.12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการนําเสนอขอมูลและสินคาและบริการ
แบบบูรณาการในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42) โดยปจจัยยอย
ท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
นําเสนอขอมูลและสินคาและบริการแบบบูรณาการเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ทานสามารถ
เลือกใชบริการธนาคารออมสินไดทุก ๆ สาขาของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ  
ทานสามารถเลือกดูหรือใชบริการธนาคารออมสินทาง website ไดตามเวลาท่ีทานตองการ (คาเฉล่ีย 
4.03 ) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ทานสามารถติดตอสอบถามหรือใชบริการ
ธนาคารออมสินผานศูนยบริการขอมูล Call Center โดยไมตองเดินทางมาท่ีธนาคารเอง (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางท่ี 4.13 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคา 
 แตละประเภท 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
30. มีการแจงใหทราบถึงรายละเอียดท้ังหมดเก่ียวกับการใชบริการ
ของทาน ทุกครั้งท่ีทานมาใชบริการท่ีธนาคาร 

3.82 0.65 สูง 5 

31. มีการแจงขาวสารความเคลื่อนไหวใหม ๆ ท่ีทานสนใจอยาง
ตอเน่ือง 4.33 0.58 สูง 1 

32. ขาวสารตาง ๆ ท่ีไดรับสอดคลองกับความตองการของทาน 4.03 0.54 สูง 3 
33. อํานวยความสะดวกใหลูกคารายยอยเปนพิเศษ เปนบริการ 
ท่ีนอกเหนือจากธนาคารอื่น 

3.87 0.54 สูง 4 

34. มีการจัดสินเช่ือรายยอยใหเปนพิเศษ สําหรับทุกกลุมลูกคา 3.82 0.65 สูง 5 
35. มีการประชาสัมพันธขอมูลอยางตอเนือ่ง เขาถึงทุกระดับ 4.33 0.58 สูง 1 

ภาพรวม 4.04 0.41 สูง  
 จากตารางท่ี 4.13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแต
ละประเภทในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.04 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41) โดยปจจัยยอยท่ีมี
อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
ส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภทเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลอยางตอเนื่อง เขาถึงทุกระดับและมีการแจงขาวสารความเคล่ือนไหวใหม ๆ ท่ี
ทานสนใจอยางตอเนื่อง (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ  ขาวสารตาง ๆ ท่ีไดรับสอดคลอง
กับความตองการของทาน (คาเฉล่ีย 4.03)  และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5) อยูในระดับสูงคือ มีการแจง
ใหทราบถึงรายละเอียดท้ังหมดเกี่ยวกับการใชบริการของทาน ทุกคร้ังท่ีทานมาใชบริการท่ีธนาคาร
และมีการจัดสินเช่ือรายยอยใหเปนพิเศษ สําหรับทุกกลุมลูกคา (คาเฉล่ีย 3.82) 
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 สวนท่ี 3 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ใน
ดานตาง ๆ จํานวน 3 ดาน   ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.14   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
                        ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในภาพรวม 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ 
ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวดัมูลคา 
ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร 

4.08 
3.91 
3.89 

0.42 
0.43 
0.46 

สูง 
สูง 
สูง 

1 
2 
3 

ภาพรวม 3.96 0.40 สูง  
 จากตารางท่ี 4.14 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.96 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40) โดยระดับความคิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ดานการเลือก
ซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ดานการเลือกซ้ือ
สินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา (คาเฉล่ีย 3.91) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ 
ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.89) 
 
ตารางท่ี 4.15   คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
                   ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการ 
 จากการวัดมูลคา 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
36. มูลคาท่ีไดรับคุมกับความตองการ 4.03 0.54 สูง 1 
37. ลูกคาพอใจกับผลตอบแทนของธนาคาร 
เพราะเปนการลงทุนท่ีไดผลตอบแทนเกินคุม 3.87 0.54 สูง 2 

38. ธนาคารออมสินมีแตไดประโยชน ไมเอาเปรียบ 3.82 0.65 สูง 3 
ภาพรวม 3.91 0.43 สูง  
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 จากตารางท่ี 4.15 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจาก
การวัดมูลคาในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43) โดยระดับความ
คิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคาท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ มูลคาท่ี
ไดรับคุมกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ลูกคาพอใจกับผลตอบแทนของ
ธนาคารเพราะเปนการลงทุนท่ีไดผลตอบแทนเกินคุม (คาเฉล่ีย 3.87) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยู
ในระดับสูงคือ ธนาคารออมสินมีแตไดประโยชน ไมเอาเปรียบ (คาเฉล่ีย 3.82) 
 
ตารางท่ี 4.16 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ   
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการ 
 จากการตัดสินใจ 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
39. ประชาชนศรัทธาและยอมรับในช่ือเสียง 
ของธนาคารออมสินเปนอยางดี 

4.33 0.58 สูง 1 

40. ลูกคาชักชวนเพื่อนฝูง ญาติมิตร ใหมาใชบริการ 4.03 0.54 สูง 2 
41. ดอกเบี้ยและผลิตภัณฑของธนาคารออมสินเปนท่ีดึงดูดใจ
ลูกคาใหม ๆ และลูกคาเดิม 3.87 0.54 สูง 3 

ภาพรวม 4.08 0.42 สูง  
จากตารางท่ี 4.16 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการ

บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจาก
การตัดสินใจในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42) โดยระดับความ
คิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ 
ประชาชนศรัทธาและยอมรับในช่ือเสียงของธนาคารออมสินเปนอยางดี (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยู
ในระดับสูงคือ ลูกคาชักชวนเพ่ือนฝูง ญาติมิตร ใหมาใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.03) และลําดับสุดทาย
(ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ดอกเบ้ียและผลิตภัณฑของธนาคารออมสินเปนท่ีดึงดูดใจลูกคาใหม ๆ
และลูกคาเดิม (คาเฉล่ีย 3.87) 



171 

ตารางท่ี 4.17 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการ 
 ของธนาคาร 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
42. ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางตอเนือ่ง 3.82 0.65 สูง 3 
43. ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางสมํ่าเสมอและกลับมาใช
บริการอีก 4.03 0.54 สูง 1 

44. ลูกคาพึงพอใจตอการบริการท่ีเขาถึงฐานกลุมลูกคาท่ีกวาง
และไมเปล่ียนใจไปใชบริการธนาคารอ่ืน  3.87 0.54 สูง 2 

45. ลูกคาพึงพอใจโดยการนาํญาติ พี่นอง เพื่อนฝูงมาใชบริการ
เพิ่มข้ึน 3.82 0.65 สูง 3 

ภาพรวม 3.89 0.46 สูง  
 จากตารางท่ี 4.17 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการ
บริการของธนาคารในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.89 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46) โดยระดับ
ความคิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคารท่ีอยูในลําดับแรกอยูใน
ระดับสูงคือ ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางสมํ่าเสมอและกลับมาใชบริการอีก (คาเฉลี่ย 4.03) 
รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ลูกคาพึงพอใจตอการบริการท่ีเขาถึงฐานกลุมลูกคาท่ีกวางและไมเปล่ียน
ใจไปใชบริการธนาคารอื่น (คาเฉล่ีย 3.87) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ลูกคา    
พึงพอใจตอการบริการอยางตอเนื่องและลูกคาพึงพอใจโดยการนําญาติ พี่นอง เพื่อนฝูงมาใชบริการ
เพิ่มข้ึน (คาเฉล่ีย 3.82) 
 สมมุติฐานการศึกษา 

การทดสอบเพ่ือวัดระดับความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยใชวิธีการทางสถิติดวยวิธี
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient (r) หรือ Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) 
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 เกณฑการพิจารณาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร (ไพศาล  หวังพานิช, 2526,168-169) มี
ดังนี้ 

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r)       ระดับความสัมพันธ 
 ต่ํากวา 0.20    ต่ํา 
 0.20 - 0.39    คอนขางตํ่า 
 0.40 - 0.59             ปานกลาง 
 0.60 - 0.79                                คอนขางสูง 
 0.80 ข้ึนไป    สูง หรือสูงมาก 

 นอกจากนี้ ถาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) ใกลเคียง 1 หรือ  -1 แสดงวา ตัวแปรท้ังสองมี
ความสัมพันธกันสูง และถาคา  r  = 1 หรือ  -1  แสดงวา ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันแบบสมบูรณ       

 
ตารางท่ี 4.18 แสดงการวเิคราะหความสัมพันธ   

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ  

 
0.781** 
สูงมาก 

**ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.01 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธกับความสําเร็จของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ มีความสัมพันธในระดับสูงมาก  (r = 0.7808)  ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01 และมี
ทิศทางเดียวกัน นั่นคือ เม่ือปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธในภาพรวมเพิ่มข้ึน ความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธจะเพิ่มสูงมากตามกัน 
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ตารางท่ี 4.19  การวิเคราะหการถดถอยพหคูุณ แบบข้ันตอน (Multiple Regression Analysis- Enter)  

ปจจัย B 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
t 
 

Sig F Sig 
Std. Error Beta 

Constant 0.558 0.051 0.970 12.031 0.000 7159.964 0.000* 
ดานการปรับปรุง
ความสามารถในการ
เขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย 

0.833 0.019 0.913 46.867 0.000   

ดานการพัฒนาสินคา
หรือการบริการ 

0.981 0.021 0.956 55.023 0.000   

ดานการปรับปรุง
ประสิทธิภาพ 
ของการบริการ 
ใหมีประสิทธิผล 

0.844 0.034 0.981 126.617 0.000   

ดานการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของ
พนักงานขายใหมี
ประสิทธิผล 

0.852 0.040 0.952 18.877 0.000   

ดานการปรับปรุงหรือ
การกําหนดราคาให
เหมาะสม 

0.626 0.007 0.620 15.164 0.000   

ดานการนําเสนอขอมูล
หรือสินคาและบริการ
แบบบูรณาการ   

0.772 0.024 0.876 36.166 0.000   

ดานการสื่อสาร
การตลาดที่มุงเปาเฉพาะ
ลูกคาแตละประเภท 

0.726 0.015 0.671 18.877 0.000   

R =  0.781, R Square = 0.857, Adjuster R Square = 0.857 Std.  
Error of the Estimate =  0.080, F =  71559.964 , Sig = 0.000 

**ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19  พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) มีคาเทากับ 0.857  สามารถ
อธิบายไดวา  ตัวแปรอิสระคือ  ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม คือ 
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มีอิทธิพลสงผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ และสามารถอธิบายความผันแปรของตัว
แปรไดรอยละ 85.7 (Adjuster R Square = 0.857) เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Beta) พบวา 
ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย  (Beta = 0.833) ดานการพัฒนาสินคา
หรือการบริการ (Beta = 0.981) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (Beta 
= 0.846) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล (Beta = 0.852) ดานการ
ปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม (Beta=0.626) ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและ
บริการแบบบูรณาการ (Beta=0.772) และดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 
(Beta=0.727) ในทิศทางบวก มีความสัมพันธสงผลทําใหปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพล
สงผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 การวิเคราะห
สัมประสิทธ์ิ ทําใหทราบวา ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  มีความสัมพันธสงผล ทําใหเกิด
อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

4.2 ขอสรุปจากการสัมภาษณ 
 นอกจากนี้ผูวิจัยไดมีโอกาสสัมภาษณผูจัดการธนาคารออมสินสาขาท่ีผูวิจัยไดดําเนินการ
รวบรวมแบบสอบถาม โดยแตละทานไดแสดงความคิดเห็นแตกตางกัน 
 คุณสุดาทิพย ทวงทอง ผูจัดการธนาคารออมสินสาขาหมูบานเมืองเอก ไดแสดงความ
คิดเห็นวา ปจจัยท้ัง 7 ดาน ลวนมีสวนในการเพิ่มความสําเร็จในการบริหารลูกคาสัมพันธท้ังส้ิน จาก
ประสบการณในการดําเนินงานสาขาหมูบานเมืองเอก ลูกคาใหความสําคัญกับผลิตภัณฑและการ
บริการของธนาคารเปนจํานวนมาก และมักจะเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงเสมอ ๆ ดวยการแขงขัน
ในดานการออกแบบผลิตภัณฑและเทคโนโลยีท่ีนํามาใหบริการแกลูกคาของธนาคารพาณิชยเปนไป
ดวยความเขมขนและรุนแรงมาก ไมใชแคสามารถท่ีจะจึงดูดลูกคารายใหมไดแตยังใชเปนขอ
ไดเปรียบในการรักษาลูกคารายเกาของธนาคารออมสินไวดวย ผูบริหารธนาคารออมสินความสําคัญ
ในการออกแบบผลิตภัณฑท่ีดึงดูด นาสนใจ และใหผลตอบแทนท่ีแตกตางจากธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ 
เชน ผลิตภัณฑดานเงินฝากของธนาคาร ท่ีไมใชเพียงแคไดรับผลตอบแทนเปนดอกเบี้ยตามประกาศ
ธนาคาร แตสามารถนําไปลดหยอนภาษีหรือเพิ่มสิทธิประโยชนอ่ืน ๆ ใหแกลูกคาได รวมท้ังการ
ออกแบบการใหบริการของธนาคารออมสินใหมีความทันสมัยข้ึน ลูกคาเขาถึงการบริการของธนาคาร
ไดหลากหลายชองทาง การเพิ่มเทคโนโลยีในการติดตอ ดูแลลูกคาเดิมของธนาคารใหมีความสะดวก 
รวดเร็ว และทันตอยุคสมัยมากข้ึน และเพิ่มกิจกรรมการบริการอ่ืน ๆ เพ่ือเปนการรักษากลุมลูกคาใน
ระดับตาง ๆ มากข้ึน โดยการกําหนดความคาดหวังของลูกคา คือการพิจารณาวาจุดใหบริการท่ีได
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กําหนดมากับ ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังคืออะไรบาง ซ่ึงความคาดหวังท่ีซอนเรนอยูในจิตใจของลูกคานั้น 
หากธนาคารสามารถคนพบจะสามารถสรางใหลูกคารูสึกความตราตรึงในบริการในบริการของ
ธนาคารได  คร้ังใดท่ีพูดถึงเร่ืองบริการก็จะนึกถึงธนาคารออมสินเปนรายแรก และรายเดียว เชน
ตองการความสะดวก สบาย รวดเร็ว ความสุภาพ ความเขาใจในปญหาท่ีแจงและไดรับการแกไข เปน
ตนแลวจึงมา จัดทํามาตรฐานการทํางาน (เพื่อสงมอบประสบการณลูกคา) คือการนําเอาความคาดหวัง
ของลูกคาท่ีได นํามาคิดตอไป วาธนาคารและพนักงานจะตองทําอะไรและอยางไรในการใหบริการแก
ลูกคา เพื่อสนองความคาดหวังของลูกคา เปรียบเสมือนวาพนักงานรูโจทยกอนท่ีจะตอบลูกคา เม่ือ
พนักงานรูโจทยวาลูกคาตองการอะไรคาดหวังอะไร การใหบริการในแตละคร้ัง ในลูกคาแตละราย ก็
จะถูกใจการใหบริการทุกคร้ังไป มิใชเปนการใหบริการแบบทําไปวัน ๆ แกปญหาเฉพาะหนาไปวัน ๆ 
 คุณจันทนา แจงความดี ผูจัดการธนาคารออมสินสาขาทียูโดม รังสิตไดแสดงความคิดเห็น
วา ส่ิงท่ีลูกคาทุกคนตองการก็คือ การลงทุนซ้ือผลิตภัณฑราคาถูกท่ีสุดในระดับผลตอบแทนท่ีตองการ 
เชน การเลือกผลิตภัณฑเงินฝากท่ีใหดอกเบ้ียไดตรงตามความตองการ ในขณะท่ีจํานวนข้ันตํ่าในการ
ฝากหรือเง่ือนไขในการฝากเงินแตละคร้ังไมสูงนัก   ความแตกตางระหวางภาพลักษณแตละธนาคารก็
อาจจะหมายถึงการยอมจายเพ่ิมข้ึนและไมวาผลิตภัณฑนั้นจะเหมือนหรือแตกตางกัน  พื้นฐานการ
ตัดสินใจของลูกคาจะข้ึนอยูกับคุณคาของผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑท่ีตางกันเพียงเล็กนอย อาจมี
ความสําคัญเปนอยางมากตอการท่ีลูกคาจะปฏิเสธท่ีจะลงทุนถาหากราคาสูงเกินกวาท่ีเขายินดีจะจาย
เพียงเล็กนอยก็ตาม ผูบริหารควรใหความสําคัญในปจจัยดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาให
เหมาะสม โดยอาจจะพิจารณาจากราคาและสินคาของคูแขง โดยเฉพาะคุณคาของสินคาคูแขงท่ีลูกคา
รับรู ลูกคาสามารถรูและเปรียบเทียบราคา ตนทุนไดมากข้ึนจากขอมูลขาวสารตาง ๆ โดยเฉพาะจาก
อินเตอรเน็ต การลงทุนท่ีแพงกวาคูแขงตองธนาคารตองยึดม่ันในตําแหนงของราคา ไมเปล่ียนแปลง
บอย หรือสงเสริมการขายดวยการลดราคา เพราะย่ิงลดราคามากเทาไร ภาพพจนของธนาคารยิ่งตํ่าลง 
และลูกคารูสึกวาคุณภาพอาจจะดอยลง หรือเม่ือคํานวณผลตอบแทนอาจไมไดตามตองการ  แลว
สุดทายลูกคาก็เลยตัดสินใจไมลงทุนในผลิตภัณฑนั้น ๆ ของธนาคาร ผูบริหารควรพิจารณาทางเลือก
อ่ืน ๆ  เชนการใชคูปอง Coupon เปนเคร่ืองมือในการสงเสริมการขายท่ีนิยมใชแพรหลายวิธีหนึ่ง 
เพราะวิธีนี้ลูกคาท่ีไดรับจะถือวาเปนการใหสวนลดอยางหนึ่ง โดยลูกคาสามารถนําคูปองท่ีแจกใหไป
แลกซ้ือสินคากับธุรกิจอ่ืน ๆ ที่รวมรายการกับธนาคารในราคาพิเศษ วิธีนี้จะทําใหเกิดแรงจูงใจในการ
เลือกซ้ือการลงทุนในผลิตภัณฑของธนาคารมากข้ึน เพราะไดราคาถูก โดยอาจทําใหลูกคาท่ีเคยซ้ือ
การลงทุนอยูแลว มีความตองการลงทุนเพิ่ม หรืออาจไดลูกคาใหม ๆ เขามาเพราะมองวาเปนสิทธิ
พิเศษที่ไดเพิ่มจากการลงทุน  
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 การใหของแถม Premium การใหของแถม เปนเคร่ืองมือในการสงเสริมการขายท่ีตองการ
ใหลูกคาเกิดการยอมรับในตัวสินคามากข้ึน ซ่ึงจะเห็นผลในเวลาอันส้ัน โดยอาจเปนลักษณะการให
ผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีมีอยู เชนสลากออมสินพิเศษ หรือของ Premium ท่ีผลิตข้ึนฟรี  

การใชแสตมปการคา Trading stamp  การสงเสริมการขายวิธีนี้ จะกระตุนใหลูกคาเกิดการ
ซ้ือซํ้าได โดยลูกคาอาจเกิดความตองการสะสมแสตมปไวแลกของท่ีตองการ  ทําใหธนาคารสามารถ
รับรายไดจากการบริการไดมากข้ึน และอาจมีลูกคาประจํากลุมหนึ่ง โดยธนาคารสามารถกําหนด
เง่ือนไขผลิตภัณฑท่ีลูกคาสามารถแลกซ้ือไดตามความเหมาะสม  
 คุณชรัญาภรณ  ตางใจ ผูจัดการธนาคารออมสินสาขาปทุมธานี มีความคิดเห็นพองกับคุณ
จันทนา แจงความดี ผูจัดการธนาคารออมสินสาขาทียูโดม รังสิต โดยใหความคิดเห็นวา ผูบริหารควร
ใหความสําคัญกับปจจัยดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสมเปนลําดับตน ๆ เพราะจาก
ประสบการณการดําเนินงานธนาคารในสวนสาขาท่ีผานมาลูกคาจะมีการรับรูในเร่ือง “คุณคา” 
แตกตางกัน คือ  
 ลูกคาท่ีคิดวา คุณคา หมายถึง “ราคาถูก” ลูกคากกลุมนี้จะคํานึงถึงราคาของคาบริการที่เปน 
จํานวนเงินท่ีเขาตองจายวาเปนปจจัยสําคัญท่ีสุด กลยุทธท่ีเหมาะกับลูกคากลุมนี้ ไดแก  “การลดราคา”  
“การกําหนดราคาแบบเลขค่ี”  “ราคาเจาะตลาด”  
 ลูกคาท่ีคิดวา คุณคา หมายถึง “คุณภาพของบริการที่ตรงกับ ความตองการ” ลูกคากลุมนี้จะ 
ใหความสําคัญกับ “ผลประโยชนท่ีเขาไดรับ” โดยราคามีความสําคัญนอยกวาคุณภาพของบริการท่ี    
ตรงกับท่ีเขาตองการ หมายความวา บริการจะมีคุณคาถาบริการนั้นตรงกับท่ีเขาตองการ กลยุทธราคาท่ี
เหมาะสมกับลูกคากลุมนี้ ไดแก  “ราคาเพ่ือศักดิ์ศรีหรือภาพลักษณะ”  “ราคาเร่ิมแรกสูงสําหรับ 
 ผลิตภัณฑใหม” รวมไปถึงลูกคาท่ีคิดวา คุณคา หมายถึง “การแลกเปล่ียนกันระหวาง
คุณภาพของการบริการท่ีไดรับกับมูลคาของเงินท่ีเขาสูญเสียไป”  ลูกคากลุมนี้จะพิจารณาคุณคาของ
การบริการจาก “คุณภาพของการบริการ” เปรียบเทียบกับ “จํานวนเงิน” โดยผูบริหารตองเขาใจวา 
“คุณภาพ” ในท่ีนี้หมายถึงอะไร สําหรับลูกคากลุมนี้ เพื่อจะไดกําหนดราคาการลงทุนท่ีเหมาะสม 
ไดแก “ราคาคุมคา” ซ่ึงหมายถึง คิดราคารวมจากบริการหลาย ๆ อยางท่ีลูกคาตองการใหถูกกวาราคา
ปกติ และ “การกําหนดราคาตามกลุมลูกคา” 
 นอกจากนี้ยังไดกลาวเพิ่มเติมวาการลดราคาสินคา Price-off การสงเสริมการขายดวยการ
ลดราคาสินคา เพื่อจูงใจใหลูกคามาซ้ือสินคาในชวงเวลานั้น เปนกลยุทธการกระตุนความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงมักไดผลในระยะเวลาส้ัน ผูประกอบการสามารถนําสินคาท่ีตองการมาจัดรายการพิเศษตาม
ชวงเวลา หรือวัน ใหลูกคาไดเลือกซ้ือได แตวิธีการนี้หากนํามาใชบอย อาจทําใหลูกคาเกิดความไม
แนใจในตัวผลิตภัณฑได ฯลฯ 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสิน
ในเขตปทุมธานี 1 มีวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 

2.  เพื่อศึกษาระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 

3. เพื่อศึกษาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมีผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 คําถามของการวิจัย 
 ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ท่ีมีผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 โดยมีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 
 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสินสาขา
สังกัดในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 6 สาขา ไดแกสาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมืองเอก 
สาขาลาดหลุมแกว สาขานวนคร และสาขาทียูโดม- ธรรมศาสตรรังสิต (ขอมูล ณ วันท่ี 26 กรกฎาคม 
2555) ซ่ึงเปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย เนนเร่ืองของการออม ทําตามนโยบายรัฐในการบริการประชาชน
ใหไดรับประโยชนสูงสุด ท่ีมาติดตอหรือเขารับการบริการลาสุดภายในธนาคารออมสิน ในระยะเวลา 
3 เดือน และมีท่ีอยูปจจุบันที่สามารถติดตอได จํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน 
 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1ประกอบดวย 7 ดาน 
ดังนี้ 
 1) ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 
 2) ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 
 3) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 
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 4) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล 
 5) ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม 
 6) ดานการนําเสนอขอมูล หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ 
 7) ดานการส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท  
 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ประกอบดวย 
3 ดาน ดังนี้ 
 1) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา 
 2) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ 
 3) ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร 
 ขอบเขตดานแหลงขอมูล 
 สถานท่ีท่ีใชเก็บขอมูลจากลูกคา ท่ีมาใชบริการธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี1 

ขอบเขตดานระยะเวลา 
 การวิจัยคร้ังนี้จะดําเนินการระหวางเดือนพฤศจิกายน 2555 - มีนาคม2556 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัย คร้ังนี้ใชรูปแบบการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ “Quantitative Research) ประชากรท่ีใช
ในการศึกษาคร้ังนี้  เปนลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคารออมสินสาขาสังกัดในเขตปทุมธานี 1 
ประกอบดวย 6 สาขา ไดแก สาขาปทุมธานี สาขารังสิต สาขาหมูบานเมืองเอก สาขาลาดหลุมแกว 
สาขานวนคร และสาขาทียูโดม- ธรรมศาสตรรังสิต (ขอมูล ณ วันที่ 26 กรกฎาคม 2555) กลุม
ตัวอยางจํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling)   
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามเพื่อวัดระดับปจจัยของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
 ลักษณะของแบบสอบถาม  
 แบบสอบถามมีสวนประกอบท่ีสามารถแบงได 3 สวนดังนี้   
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานของผูตอบ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือน  
 ตอนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 
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 ตอนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินใน
เขตปทุมธานี 1 
 โดยแบบสอบถามทั้งหมดในสวนนี้มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
(Rating Scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด  
 การวิเคราะหขอมูล         
 การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
คอมพิวเตอร โดยไดแบงการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
 1) การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

วิเคราะหโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือวิเคราะห
เกี่ยวกับขอมูลท่ัว ๆ ไปของตัวอยางและปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 
 2) การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

วิเคราะหโดยใชวิธีการศึกษาคาสหสัมพันธ (Correlation) และการวิเคราะหการถดถอยพหุ 
(Multiple Regression) 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีดังนี้ 
 

ตารางท่ี 5.1 แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามเพศ 

                 จํานวน (คน) รอยละ 
เพศหญิง 272 68.00 
อายุ 16 - 30  ป 155 38.70 
มีระดับการศึกษาอนุปริญญา (ปวส.) หรือเทียบเทา 158 39.50 
อาชีพพนักงาน-ลูกจางเอกชน 146 36.50 
รายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท 153 38.20 
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 สวนท่ี 2 ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดาน 
ตาง ๆ จํานวน 7 ดาน ดังนี้ 
 1. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.96 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.34) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี เปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ดานการนําเสนอ
ขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ (คาเฉล่ีย 4.08) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 7) อยูใน
ระดับสูงคือ ดานการการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (คาเฉล่ีย 3.77) 
 

ตารางท่ี 5.2 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย 4.08 0.40 สูง 1 

ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ 4.08 0.42 สูง 2 
ดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 4.04 0.41 สูง 3 
ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนกังานขายใหมี
ประสิทธิผล 3.92 0.35 สูง 4 

ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 3.91 0.35 สูง 5 
ดานการปรับปรุงหรือการกาํหนดราคาใหเหมาะสม 3.91 0.43 สูง 6 
ดานการการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมี
ประสิทธิผล 3.77 0.36 สูง 7 

 2. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย
ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการปรับปรุง
ความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย เปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีมีรายได
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นอย และสินเช่ือของธนาคารออมสินเสนอให Refinance บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูใน
ระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีเนนเร่ืองของการออม (คาเฉล่ีย 4.03) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5) อยูใน
ระดับสูงคือ เปนลูกคาท่ีเปนผูประกอบการรายเล็ก (คาเฉล่ีย 3.82) 
 
ตารางท่ี 5.3  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึง 
 กลุมลูกคาเปาหมาย 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
เปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย 4.33 0.58 สูง 1 
เปนลูกคาท่ีเนนเร่ืองของการออม 4.03 0.54 สูง 3 
เปนลูกคาท่ีไดรับสินเช่ือต้ังแต 20,000 บาทข้ึนไป 3.87 0.58 สูง 4 
เปนลูกคาท่ีเปนผูประกอบการรายเล็ก 3.82 0.65 สูง 5 
สินเช่ือของธนาคารออมสินเสนอให Refinance บัตรเครดิต 4.33 0.58 สูง 1 

ภาพรวม 4.08 0.40 สูง  
 3. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการในภาพรวมอยูในระดับสูง
(คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการเปนลําดับแรกอยู
ในระดับสูงคือ ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑเงินฝากไดตรงตามกับความตองการของทานได (คาเฉล่ีย 
4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ มีบริการเงินออมหลายรูปแบบ เชน ฉลากออมสินพิเศษ (คาเฉล่ีย 
3.95) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5) อยูในระดับสูงคือ มีบริการเงินฝากหลายรูปแบบ (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี  5.4 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการพัฒนาสินคาหรือบริการ 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑเงินฝากไดตรงตามกับความ
ตองการของทานได 4.03 0.54 สูง 1 

มีบริการเงินออมหลายรูปแบบ เชน ฉลากออมสินพิเศษ 3.95 0.46 สูง 2 
ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑสินเช่ือไดตรงกับความตองการ
ของทานได 3.87 0.54 สูง 3 

มีบริการสินเช่ือทุกระดับประทับใจ 3.86 0.53 สูง 4 
มีบริการเงินฝากหลายรูปแบบ 3.82 0.65 สูง 5 

 4. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล
ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.77 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.36) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผลเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ใหคําปรึกษาทางดาน
การเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน การโอนหน้ีมาท่ีธนาคารออมสินได (คาเฉล่ีย 4.23) รองลงมาอยูใน
ระดับสูงคือ สะดวก ปลอดภัย เพราะเปนธนาคารรัฐ (คาเฉล่ีย 4.10)...และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 7)  
อยูในระดับปานกลางคือ มีการเพิ่มชองทางติดตอท่ีสะดวกขึ้น เชน ตามศูนยการคา ในแหลงชุมชน 
(คาเฉล่ีย 3.46) 
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ตารางท่ี 5.5 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการ 
 ใหมีประสิทธิผล 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ใหคําปรึกษาทางดานการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน การโอน
หนี้มาท่ีธนาคารออมสินได 

4.23 0.60 สูง 1 

สะดวก ปลอดภัย เพราะเปนธนาคารรัฐ 4.10 0.60 สูง 2 
มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการทานดวยความเปนมิตร และความเอา
ใจใสตอทาน  3.72 0.60 สูง 3 

มีเจาหนาท่ีท่ีมีความเช่ียวชาญ สามารถใหคําช้ีแจงหรือ
แกปญหาใหทานได 3.65 0.57 ปานกลาง 4 

มีศูนยลูกคาสัมพันธสําหรับแจงปญหาหรือขอรองเรียนตาง ๆ
ทางโทรศัพท 3.62 0.63 ปานกลาง 5 

มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ 3.57 0.78 ปานกลาง 6 
มีการเพิ่มชองทางติดตอท่ีสะดวกข้ึน เชน ตามศูนยการคา 
ใกลแหลงชุมชนมากข้ึน 3.46 0.64 ปานกลาง 7 

 5. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมี
ประสิทธิผลในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.92 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35) โดยปจจัยยอยท่ีมี
อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผลเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ขยายการ
ผอนระยะยาว (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ พนักงานมีการประสานงานกับฝายตาง ๆ
เพ่ือใหทานไดรับการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วข้ึน (คาเฉลี่ย 4.01)...และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 6) 
อยูในระดับสูงคือ พนักงานมีการสงมอบเอกสารใหทาน ไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉล่ีย 3.68) 
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ตารางท่ี 5.6 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขาย 
 ใหมีประสิทธิผล 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ขยายการผอนระยะยาว 4.33 0.58 สูง 1 
พนักงานมีการประสานงานกบัฝายตาง ๆ เพื่อใหทานไดรับการ
บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วข้ึน 4.01 0.30 สูง 2 

พนักงานทีน่ําเสนอผลิตภัณฑมีข้ันตอนในการนําเสนอ
รายละเอียดท่ีครบถวนตรงความตองการของทาน 3.85 0.60 สูง 3 

พนักงานสามารถเจาะกลุมลูกคาทุกระดับ 3.84 0.80 สูง 4 
ใหสินเช่ือรายยอย 3.81 0.62 สูง 5 
พนักงานมีการสงมอบเอกสารใหทาน ไดอยางแมนยําถูกตอง 3.68 0.61 สูง 6 

 6. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1ในดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสมในภาพรวม
อยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการปรับปรุงหรือการกําหนด
ราคาใหเหมาะสมเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ผลิตภัณฑและการบริการมีความหลากหลายและ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชบริการผลิตภัณฑ
เงินฝากมีความเหมาะสมและคุมคากับเงินท่ีทานลงทุนไป (คาเฉลี่ย 3.87) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) 
อยูในระดับสูงคือ มีระบบการชําระจายคางวด จากการทําสินเช่ือและดอกเบ้ียเหมาะสมกับความสามารถ
ในการชําระเงินของทาน (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี  5.7 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคา 
 ใหเหมาะสม 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ผลิตภัณฑและการบริการมีความหลากหลายและเหมาะสม 4.03 0.54 สูง 1 
ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชบริการผลิตภัณฑเงินฝากมี
ความเหมาะสมและคุมคากบัเงินท่ีทานลงทุนไป 3.87 0.54 สูง 2 

มีระบบการชําระจายคางวด จากการทําสินเช่ือและดอกเบ้ีย
เหมาะสม กับความสามารถในการชําระเงินของทาน 3.82 0.65 สูง 3 

 7. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการนําเสนอขอมูลและสินคาและบริการแบบบูรณาการใน
ภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการนําเสนอขอมูล
และสินคาและบริการแบบบูรณาการเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ทานสามารถเลือกใชบริการ
ธนาคารออมสินไดทุก ๆ สาขาของธนาคาร (คาเฉลี่ย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ทานสามารถ
เลือกดูหรือใชบริการธนาคารออมสินทาง website ไดตามเวลาที่ทานตองการ (คาเฉล่ีย 4.03) และ
ลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ทานสามารถติดตอสอบถามหรือใชบริการธนาคารออม
สินผานศูนยบริการขอมูล Call Center โดยไมตองเดินทางมาท่ีธนาคารเอง (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางท่ี  5.8 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการนําเสนอขอมูลและสินคาและบริการ 
 แบบบูรณาการ 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ทานสามารถเลือกใชบริการธนาคารออมสินไดทุก ๆ สาขา 
ของธนาคาร 

4.33 0.58 สูง 1 

ทานสามารถเลือกดูหรือใชบริการธนาคารออมสินทาง website 
ไดตามเวลาท่ีทานตองการ 4.03 0.54 สูง 2 

ทานสามารถติดตอสอบถามหรือใชบริการธนาคารออมสิน
ผานศูนยบริการขอมูล Call Center โดยไมตองเดินทางมาที่
ธนาคารเอง 

3.87 0.54 สูง 3 

 8. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวาระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการสื่อสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภทใน
ภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.04 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41) โดยปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานีในดานการส่ือสาร
การตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภทเปนลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ  มีการประชาสัมพันธ
ขอมูลอยางตอเนื่อง เขาถึงทุกระดับและมีการแจงขาวสารความเคลื่อนไหวใหม ๆ ท่ีทานสนใจอยาง
ตอเนื่อง (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ  ขาวสารตาง ๆ ท่ีไดรับสอดคลองกับความตองการ
ของทาน (คาเฉล่ีย 4.03) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 5) อยูในระดับสูงคือ มีการแจงใหทราบถึง
รายละเอียดท้ังหมดเกี่ยวกับการใชบริการของทาน ทุกคร้ังท่ีทานมาใชบริการท่ีธนาคารและมีการจัด
สินเช่ือรายยอยใหเปนพิเศษ สําหรับทุกกลุมลูกคา (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี  5.9 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคา 
 แตละประเภท 

ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
มีการแจงขาวสารความเคล่ือนไหวใหม ๆ ท่ีทานสนใจอยาง
ตอเนื่อง 

4.33 0.58 สูง 1 

มีการประชาสัมพันธขอมูลอยางตอเนื่อง เขาถึงทุกระดับ 4.33 0.58 สูง 1 
ขาวสารตาง ๆ ท่ีไดรับสอดคลองกับความตองการของทาน 4.03 0.54 สูง 2 
อํานวยความสะดวกใหลูกคารายยอยเปนพิเศษ เปนบริการ 
ท่ีนอกเหนือจากธนาคารอ่ืน 3.87 0.54 สูง 3 

มีการจัดสินเช่ือรายยอยใหเปนพิเศษ สําหรับทุกกลุมลูกคา 3.82 0.65 สูง 4 
มีการแจงใหทราบถึงรายละเอียดท้ังหมดเก่ียวกับการใชบริการ
ของทาน ทุกคร้ังท่ีทานมาใชบริการท่ีธนาคาร 3.82 0.65 สูง 4 

 สวนท่ี 3 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ใน
ดานตาง ๆ จํานวน 3 ดาน   ดังนี้ 
 1. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.96 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.40) โดยระดับความคิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือ
การบริการจากการตัดสินใจ (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือ
การบริการจากการวัดมูลคา (คาเฉล่ีย 3.91) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ดานการ
กลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.89) 
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ตารางท่ี  5.10 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ  
                      ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1   

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
ดานการยอมรับในช่ือเสียงและชักชวนลูกคาใหมาใชบริการ 4.08 0.42 สูง 1 
ดานการบริการใหมีคุณภาพและไดรับความสะดวกสบาย 3.91 0.43 สูง 2 
ดานความพึงพอใจในการใชบริการ 3.89 0.46 สูง 3 

 2. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา
ในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.91 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43) โดยระดับความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดาน
การเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคาท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ มูลคาท่ีไดรับ
คุมกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูในระดับสูงคือ ลูกคาพอใจกับผลตอบแทนของ
ธนาคารเพราะเปนการลงทุนท่ีไดผลตอบแทนเกินคุม (คาเฉล่ีย 3.87) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยู
ในระดับสูงคือ ธนาคารออมสินมีแตไดประโยชน ไมเอาเปรียบ (คาเฉล่ีย 3.82) 
 
ตารางท่ี 5.11 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจาก 
 การวัดมูลคา 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ 
มูลคาท่ีไดรับคุมกับความตองการ 4.03 0.54 สูง 1 
ลูกคาพอใจกบัผลตอบแทนของธนาคารเพราะเปนการลงทุน 
ท่ีไดผลตอบแทนเกินคุม 

3.87 0.54 สูง 2 

ธนาคารออมสินมีแตไดประโยชน ไมเอาเปรียบ 3.82 0.65 สูง 3 
 3. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการ
ตัดสินใจในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42) โดยระดับความ
คิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
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ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ 
ประชาชนศรัทธาและยอมรับในช่ือเสียงของธนาคารออมสินเปนอยางดี (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาอยูใน
ระดับสูงคือ ลูกคาชักชวนเพื่อนฝูง ญาติมิตร ใหมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.03) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 
3) อยูในระดับสูงคือ ดอกเบ้ียและผลิตภัณฑของธนาคารออมสินเปนท่ีดึงดูดใจลูกคาใหม ๆ และลูกคา
เดิม (คาเฉล่ีย 3.87) 
 
ตารางท่ี  5.12 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจาก 
 การตัดสินใจ 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ประชาชนศรัทธาและยอมรับในช่ือเสียงของธนาคารออมสิน
เปนอยางด ี 4.33 0.58 สูง 1 

ลูกคาชักชวนเพื่อนฝูง ญาติมิตร ใหมาใชบริการ 4.03 0.54 สูง 2 
ดอกเบ้ียและผลิตภัณฑของธนาคารออมสินเปนท่ีดึงดูดใจลูกคา
ใหม ๆ และลูกคาเดิม 

3.87 0.54 สูง 3 

 4. พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของ
ธนาคารในภาพรวมอยูในระดับสูง (คาเฉล่ีย 3.89 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46) โดยระดับความ
คิดเห็นในปจจัยยอยของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 
ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคารท่ีอยูในลําดับแรกอยูในระดับสูงคือ 
ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางสมํ่าเสมอและกลับมาใชบริการอีก (คาเฉล่ีย 4.03) รองลงมาอยูใน
ระดับสูงคือ ลูกคาพึงพอใจตอการบริการท่ีเขาถึงฐานกลุมลูกคาท่ีกวางและไมเปล่ียนใจไปใชบริการ
ธนาคารอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87) และลําดับสุดทาย (ลําดับท่ี 3) อยูในระดับสูงคือ ลูกคาพึงพอใจตอการ
บริการอยางตอเนื่องและลูกคาพึงพอใจโดยการนําญาติ พี่นอง เพื่อนฝูงมาใชบริการเพ่ิมข้ึน (คาเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี  5.13  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการ 
 ของธนาคาร 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ระดับความคิดเห็น 

Mean SD ระดับ ลําดับ
ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางสมํ่าเสมอและกลับมาใช
บริการอีก 

4.03 0.54 สูง 1 

ลูกคาพึงพอใจตอการบริการท่ีเขาถึงฐานกลุมลูกคาท่ีกวาง 
และไมเปล่ียนใจไปใชบริการธนาคารอ่ืน  3.87 0.54 สูง 2 

ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางตอเนื่อง 3.82 0.65 สูง 3 
ลูกคาพึงพอใจโดยการนําญาติ พี่นอง เพื่อนฝูงมาใชบริการ
เพิ่มข้ึน 3.82 0.65 สูง 3 

 สมมุติฐานการศึกษา 
 1. พบวาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ มี
ความสัมพันธในระดับสูงมาก (r = 0.781) ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01 และมีทิศทางเดียวกัน นั่น
คือ เม่ือปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธในภาพรวมเพิ่มข้ึน ความสําเร็จของการบริหารลูกคา
สัมพันธจะเพิ่มสูงมากตามกัน 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเรจ็ 
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ

Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

 
0.781** 
สูงมาก 

 2. พบวา คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R Square) มีคาเทากับ 0.857  สามารถอธิบายไดวา  
ตัวแปรอิสระคือ  ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม คือ มีอิทธิพล
สงผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ และสามารถอธิบายความผันแปรของตัวแปรได
รอยละ 0.857 (Adjuster R Square = 0.857)  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Beta) พบวา ดาน
การปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย (Beta = 0.833) ดานการพัฒนาสินคาหรือ
การบริการ (Beta = 0.981) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล(Beta = 
0.846) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล (Beta=0.852) ดานการ
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ปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม (Beta=0.626) ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและ
บริการแบบบูรณาการ (Beta=0.772) และดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท
(Beta=0.726) ในทิศทางบวก มีความสัมพันธสงผลทําใหปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธมีอิทธิพล
สงผลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 การวิเคราะห
สัมประสิทธ์ิ ทําใหทราบวา ปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธสงผล ทําใหเกิด
อิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ปจจัย B 

ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 0.833 
ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 0.981 
ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 0.846 
ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนกังานขายใหมีประสิทธิผล 0.852 
ดานการปรับปรุงหรือการกาํหนดราคาใหเหมาะสม 0.626 
ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ   0.772 
ดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 0.726 

 
5.2  การอภปิรายผลการวิจัย 
 5.2.1 จากผลการวิจัยเม่ือเปรียบเทียบกับงานวิจัยของวรรณรวี นงคนวล (2552) ท่ีได
ศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยที่มีผลตอผลการดําเนินงานขององคกรในการนําระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชในองคกร กรณีศึกษาธนาคารผูใหบริการดานการเงินโดยงานวิจัยนี้เปนการ
คนควาอิสระในเชิงคุณภาพโดยเปนการวิจัยแบบพรรณนาที่เก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกจาก
ผูบริหารหนวยงาน และเปนการคนควาในเชิงปริมาณท่ีเก็บขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อวัดความ
คิดเห็นจากผูใชงานระบบบริหารความสัมพันธลูกคา  ตามกรอบการวิจัยไดแก  การร้ือปรับ
กระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Re-engineering) การเรียนรูขององคกร (Organizational 
Learning) คุณภาพความสัมพันธกับลูกคา (Relationship Quality) และผลการดําเนินงานขององคกร 
(Organizational Performance) หลังจากท่ีนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช จากน้ันนํามา
ทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับผลตางระหวางคาเฉลี่ยของสองประชากร (Independent Sample t-test) 
และการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรหลายตัวดวยเทคนิควิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) และผลการศึกษาพบวา การรื้อปรับกระบวนการทางธุรกิจและการเรียนรูของ
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องคกร สงผลตอคุณภาพความสัมพันธกับลูกคา และผลการดําเนินงานขององคกร จากนั้นนําเสนอ
แนวทางในการดําเนินงานใหสอดคลองกับการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช โดยองคกร
ควรใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสงผลใหผลการดําเนินงานขององคกรจากการนําระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชเปนไปในเชิงบวก และพบวาผลงานวิจัยท้ังสองช้ินมีความแตกตางกันใน
วิธีดําเนินการวิจัย  การกําหนดตัวแปรในกรอบการวิจัย แตเม่ือพิจารณาการวิเคราะหความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดวยเทคนิควิเคราะหถดถอยเชิงพหุ งานวิจัยท้ังสองช้ินพบวา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามมีความสัมพันธเชิงบวกเชนกัน ในงานวิจัย
ของวรรณรวีพบวา การร้ือปรับกระบวนการทางธุรกิจและการเรียนรูขององคกร สงผลตอคุณภาพ
ความสัมพันธกับลูกคา และผลการดําเนินงานขององคกร สวนงานวิจัยนี้พบวาปจจัยของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธกับความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ มีความสัมพันธในระดับสูงมาก 
 5.2.2 จากผลการวิจัยท่ีพบวาปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธกับความสําเร็จของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ มีความสัมพันธในระดับสูงมาก ยอมแสดงวาตัวแปรอิสระ ดังตอไปนี้คือ  

1) ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 
2) ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 
3) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 
4) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล 
5) ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม 
6) ดานการนําเสนอขอมูล หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ 
7) ดานการส่ือสารทางการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะกลุมลูกคาแตละประเภท  

 มีอิทธิพลตอตัวแปรตามซ่ึงก็คือ ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสิน
ในเขตปทุมธานี 1 ท่ีประกอบดวย 3 ดาน ดังนี้ 

1) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา 
 2) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ 

3) ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการของธนาคาร 
ซ่ึงสอดคลองกับความหมายสรุปของ CRM ท่ีหมายถึง การบริหารจัดการความสัมพันธ

ระหวางลูกคากับองคกรเพ่ือมุงสูวัตถุประสงคในการสรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดี และการ
รักษาลูกคาใหอยูกับองคกรตลอดไป สงวนรักษาลูกคาขององคกรไวดวยการสรางความสัมพันธเชิง
ลึกในระยะยาว ผานกลยุทธรูปแบบตาง ๆ ท่ีองคกรสามารถนํามาประยุกตใชกับลูกคาแตละประเภท
ไดอยางเหมาะสมและตรงตามเปาหมายท่ีตั้งไวอีกดวย 
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5.3.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ มีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ผลจาการวิเคราะหพบวา
ปจจัยทุก ๆ ท่ีเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จท้ังหมด ซ่ึงสามารถจัดลําดับ 3 ลําดับแรกไดดังนี้ 
 1. Customize Products and Services การพัฒนาสินคาและการบริการใหตรงความตองการ
ของลูกคา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ มีอิทธิพลตอความสําเร็จ
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินมากท่ีสุด ซ่ึงจากผลการวิเคราะหขอมูลจากบทท่ี 4 
พบวาผูตอบแบบสอบถามกวารอยละ 61.2 เห็นดวยกับการท่ีสามารถเลือกสินคาไดตรงกับความ
ตองการตามรสนิยมความช่ืนชอบของตนเองได อีกท้ังสามารถออกแบบตกแตงสินคาดวยตนเอง
กอนท่ีจะทําการตัดสินใจซ้ือได 
 โดยผลการวิจัยนี้สอดคลองกับ (Keith A. Richards, 2008) (Chieko Minami, 2008) โดยผล
ของการศึกษาพบวา ปจจัยผลักดัน Customize สามารถนําไปสูการสราง Customer Equity ได ท้ังใน
ดาน Brand  Equity และ Relationship Equity และสอดคลองกับแนวคิดการตลาดสมัยใหม ท่ีมุง
พัฒนาสินคาใหมีลักษณะเฉพาะท่ีตรงกับความตองการของลูกคา (Customized product) มากข้ึนกวา
การสรางและผลิตสินคาท่ีไดมาตรฐาน (Standardized Product) เพื่อจําหนายในทองตลาดในแบบเกา 
ตามคํานิยาม CRM ของ Don Pepper และ Martha Rogers วา “ซีอารเอ็มเปนการจดจําลูกคา และ
สนองตอบลูกคาเปนรายบุคคล” และ “ความพยายามท่ีจะพัฒนาและจัดการความสัมพันธเฉพาะตัวกับ
ลูกคาเฉพาะราย” โดยการบริหารลูกคาสัมพันธเปนเร่ืองท่ีมีความเก่ียวของกับการจดจําในส่ิงท่ีลูกคา
ชอบและการสรางความภักดี และความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา โดยการบริการที่พิเศษและขอเสนอ
ผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับพวกเขาเพื่อสรางความพ่ึงพอใจสูงสุด และสอดคลองกับงานวิจัยในกลุม
อุตสาหกรรมบริการและคาปลีกในปะเทศญ่ีปุนท่ีแสดงถึงความสัมพันธในการใช CRM ท่ีมีอิทธิพล
ไดถึงความพึงพอใจของลูกคาโดยไดสรุปวา การเขาใจลูกคาชวยใหธนาคารพัฒนาความพึงพอใจ
ลูกคาได ซ่ึงผลของการประยุกตใช  CRM ชวยใหธนาคารสมมารถตอบสนองตามความตองการ
เฉพาะรายได 
 2. Improve Sale Force Efficiency and Effectiveness การเพิ่มประประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลฝายขาย เปนปจจัยสําคัญท่ีเปนปจจัยผลักดันและสงผลตอความสําเร็จของการนํา CRM 
มาประยุกตใชประสบความสําเร็จมาก ซ่ึงจากผลการวิเคราะหขอมูลจากบทท่ี 4 พบวาผูตอบ
แบบสอบถามกวารอยละ 68.54 เห็นดวยกับการที่พนักงานขายมีการสงมอบเอกสารใหทานไดอยาง
แมนยํา ถูกตองและครบถวนอยูในระดับมาก รวมไปถึงพนักงานขายมีข้ันตอนการนําเสนอ
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รายละเอียดสินคาท่ีครบถวน ตรงความตองการและมีการประสานงานกับฝายตาง ๆ เพื่อใหไดรับการ
บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วข้ึน 
 โดยผลการวิจัยนี้สอดคลองกับ (Keith A. Richards, 2008) (Ngai, 2005) (เพียรชนะ, 2006) 
โดยผลของการศึกษาพบวา ปจจัยผลักดันทางดาน Sales สามารถนําไปสูการสราง Customer Equity 
ไดท้ังในดาน Value Equity และ Brand Equity และเปนบทบาทในการสรางสัมพันธภาพกับลูกคา ซ่ึง
เปนส่ิงสําคัญในการพัฒนากลยุทธการขายท่ีจะสรางและรักษาระดับความสัมพันธของลูกคา เพื่อท่ีจะ
นําไปสู เปาหมายรายไดขององคกรโดยการสรางขบวนการขายท่ีมีประสิทธิภาพ รวมไปถึง
วัตถุประสงคสําคัญของ CRM ท่ีองคกรตองทําความเขาใจและคาดการเก่ียวกับความตองการของ
ลูกคาปจจุบันและผูท่ีอาจจะเปนลูกคาในอนาคต เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือบริการ และทําให
ลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยางถูกตอง สามารถจดจําและมีภาพลักษณท่ีดีตอธนาคารและสินคาหรือ
การบริการของธนาคารในระยะยาว รวมถึงเพื่อใหลูกคามีความภักดีตอธนาคารและสินคาหรือการ
บริการของธนาคาร และในดานขอมูลเกี่ยวกับการสรางความสัมพันธ (Information about Relationship) 
จากงานวิจัยของ Prof. Day ซ่ึงหมายถึง การรวบรวมขอมูลท่ีมีประโยชนเกี่ยวกับตัวลูกคา และระบบ
การแลกเปล่ียนขอมูลภายในองคกรระหวางหนวยงานตาง ๆ เชน ฝายขาย ฝายการตลาด ฝายการเงิน 
ฝายบัญชีและฝายบริการลูกคา เปนตน 
 3. Improve Customer Service Efficiency and Effectiveness การเพ่ิมคุณภาพการบริการ
ลูกคาเปนปจจัยสําคัญท่ีเปนปจจัยผลักดันและสงผลตอความสําเร็จของการนํา CRM มาประยุกตใช
ประสบความสําเร็จมาก ซ่ึงจากผลการวิเคราะหขอมูลจากบทท่ี 4  พบวาผูตอบแบบสอบถามกวา   
รอยละ 60.0 เห็นดวยกับการท่ีมีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการลูกคาดวยความเปนมิตรและความเอาใจใสตอ
ลูกคา มากท่ีสุด รวมไปถึงความเชียวชาญของเจาหนาท่ี สามารถใหคําช้ีแจง หรือแกปญหาใหไดและมี
ศูนยลูกคาสัมพันธสําหรับแจงปญหา หรือขอรองเรียนตาง ๆ ทางโทรศัพท  

โดยผลการวิจัยนี้สอดคลองกับ (Keith A. Richards, 2008) (Ngai, 2005) โดยผลของ
การศึกษาพบวา ปจจัยผลักดันดาน Customize สามารถนําไปสูการสราง Customer Equity ไดท้ังใน
ดาน Value Equity, Brand  Equity และ Relationship Equity การตลาดสมัยใหมใหความสําคัญกับ
ลูกคาเปาหมายเกาและมุงเก็บรักษาไวซ่ึงลูกคาท่ีมี มากกวาการแสวงหาลูกคาใหม เพราะลูกคาเกานั้น
เปนทรัพยากรที่มีคุณคาอยางสูงสุดขององคกร และยังเปนผูท่ีใหการสนับสนุนกิจการของธุรกิจดวยดี
มาโดยตลอดและสอดคลองกับคํานิยาม CRM ของ Melida Nykamp วา “CRM มุงเนนการใหคุณคา
สูงสุดแกลูกคา โดยผานวิถีการสื่อสาร การตลาด วิธีใหบริการ ตลอดจนรวมวิธีการแบบดั้งเดิม ดังนั้น
ลูกคาจึงไมไดมองเพียงแคตัวสินคาและราคาในการตัดสินใจซ้ือเทานั้น แตมองถึงประสบการโดยรวม 
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ท่ีเกี่ยวเนื่องกับตัวสินคาและราคา ตลอดจนปฏิสัมพันธตาง ๆ กับผูขายสินคา หรือการใหบริการ” อีก
ท้ังยังเปนหนึ่งในองคประกอบของ CRM ในดาน Service and support การสนับสนุนและการบริการ
ลูกคาซ่ึงเปนส่ิงสําคัญในการพัฒนาระดับการดูแลและรักษาความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาไว โดยใน
ปจจุบันท่ีมีการแขงขันสูง ธนาคารจะตองใหความใสใจในความตองการของลูกคาแตละรายใหได
อยางรวดเร็วและอยางถูกตองแมนยํา ซ่ึงความพึงพอใจตอลูกคานั้นเปนส่ิงท่ียากในการท่ีจะชนะใจ
และงายในการสูญเสียไป เพราะถาลูกคาไมพึงพอใจแลว พวกเขาจะไปหาธนาคารอ่ืนไดทันที 
 5.2.4  ผลจากการวิจัย เปรียบเทียบกับทฤษฎีท่ีใช 

จากงายวิจัยของ Keith A. Richards and Eli Jones ไดกลาวถึงโมเดลท่ีเปนการเชื่อมโยง
ระหวาง CRM Value Drivers ท่ีถูกเช่ือมโยงโดยตามทฤษฎีไปยัง Equity ท้ัง 3 แบบ relationship, 
value and brand และสงผลไปยัง Customer Equity ไดนั้น นํามาซ่ึงผลการวิจัยท่ีสะทอนใหเห็นปจจัย
ท่ีเปนตัวแปรพลักดันของ Sales, Customize และ Customer Service ท่ีประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ นั้น 
หากนํามาพิจารณาเพื่อเตรียมความพรอมกอนนํา CRM มาประยุกตใช  นอกจากจะเปนแนวทางใน
การทํา CRM ขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพแลว ยังสามารถสงผลในการนํา CRM มาประยุกตใช
ในองคกรประสบความสําเร็จ และสามารถคุณคาของลูกคาไดท้ัง 3 ดานดวยกันคือ 
 ดาน Value Equity คุณคาท่ีเกิดจากความรับรูเขาใจของลูกคาตอคุณคาของสินคาหรือการ
บริการท่ีองคกร ซ่ึงจะอิงอยูกับคุณภาพสินคาหรือบริการ ราคาและความสะดวก ซ่ึงเกิดขากปจจัยดาน 
Sales และ Customer Service  
 ดาน Brand Equity คุณคาท่ีเช่ือมโยงกับยี่หอสินคา เกิดจากการรับรูเขาใจของลูกคาตอยี่หอ
สินคา โดยอิงอยูกับเกณฑของดานอารมณมากกวาเหตุผล ซ่ึงเกิดจากปจจัยผลักดันในดาน Sales, 
Customize และ Customer Service  
 ดาน Relationship Equity หมายถึงคุณคาท่ีไดจากการที่ลูกคายังคงความสัมพันธท่ีตอเนื่อง
กับองคกร ซ่ึงเกิดจากความจงรักภักดีตอองคกร การจดจําได ความรูสึกคุนเคย การสรางความเปน
ชุมชนรวมและการสรางฐานความรู ซ่ึงลวนแตเปนกุญแจสําคัญในการสรางคุณคาในแงการรักษา
ลูกคา ซ่ึงเกิดจากปจจัยผลักดันในดาน Customize และ Customer Service 

 
5.3  ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการวิจัยท่ีพบวาคาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจมีคาสูงและตัวแปรอิสระแตละตัวมีคา
สัมประสิทธ์ิ (Beta) ท่ีมีคาสูงหรือคอนขางสูง ยอมแสดงวา ปจจัยอิสระดังกลาวมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จของการบริหารลุกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  โดยจะพบวาดานการ
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พัฒนาสินคาหรือการบริการสูงสูงเปนลําดับแรก ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายให 
มีประสิทธิผลสูงเปนลําดับสอง ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผลเปน
ลําดับสาม ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายสูงเปนลําดับส่ี ดานการ
นําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการสูงเปนลําดับหา ดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปา
เฉพาะลูกคาแตละประเภทเปนลําดับหก  และดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสมเปน
ลําดับเจ็ดและเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นผูบริหารธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 จึงควรนําขอคนพบ
นี้ไปประกอบการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานของธนาคารในดานการบริหารลูกคาสัมพันธโดย
รักษาระดับคุณภาพของงานท่ีเปนปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีคาสัมประสิทธ์ิ (Beta) สูง
และโดยการปรับปรุงพัฒนายกระดับคุณภาพของงานท่ีเปนปจจัยของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีคา
สัมประสิทธ์ิ (Beta) ท่ีไมสูงนักดวย 

 
5.4  งานวิจัยที่เกี่ยวเน่ืองในอนาคต 
 5.4.1 เนื่องจากการวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้นเพื่อท่ีจะทราบสาเหตุท่ีปจจัยอิสระ
ดังกลาวมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1  
โดยการพบวาดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ (Beta = 0.981) สูงเปนลําดับแรก ดานการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล (Beta = 0.852) สูงเปนลําดับสอง ดานการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล (Beta = 0.846) สูงเปนลําดับสาม ดานการปรับปรุง
ความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย (Beta = 0.833) สูงเปนลําดับส่ี ดานการนําเสนอขอมูล
หรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ (Beta = 0.772) สูงเปนลําดับหา ดานการสื่อสารการตลาดท่ีมุง
เปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท (Beta = 0.726) เปนลําดับหก  และดานการปรับปรุงหรือการกําหนด
ราคาใหเหมาะสม (Beta = 0.626) เปนลําดับเจ็ดและเปนลําดับสุดทาย นั้นเกิดจากสาเหตุใด จึงควรมี
การวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อจะไดทราบถึงสาเหตุดังกลาวดวย 
 5.4.2 การบริหารลูกคาสัมพันธนั้นเทคนิควิธีการยอมมีหลากหลาย ดังนั้นควรมีการวิจัย
เพื่อคนหาเทคนิควิธีการท่ีเปนท่ีตองการของลูกคา ซ่ึงก็ควรใชเทคนิควิธีการวิจัยท่ีเหมาะสม จึงควรมี
การวิจัยตอไปวา ในกิจการท่ีสนใจจะนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธนั้น เราจะใชเทคนิคการวิจัย
ชนิดใดบาง 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสิน    
ในเขตปทุมธานี 1 

 
 
เรียน  ทุกทาน 
 

ดวยขาพเจา นางสาวอุไรรัตน ศิริจันทร ผูวิจัยเปนนักศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีไดจัดทําโครงการวิจัย
เร่ือง “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 
1” เพื่อเปนขอมูลในการนํามาพัฒนาในการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ในการนี้ จึงใครขอความกรุณาทานโปรดตอบแบบสอบถามดังกลาว เพื่อผูวิจัยจะไดนํา
ขอมูลท่ีไดรับไปเปนแนวทางในการนํามาพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธตอไป อันจะสงผลตอการ
รักษากลุมลูกคาได คงประสิทธิภาพมากข้ึน  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามดวย จักขอบคุณยิ่ง 
 

อุไรรัตน  ศิริจันทร 
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เลขท่ีแบบสอบถาม ..................... (   )  (   )  (   ) 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสิน    
ในเขตปทุมธานี 1 

 
คําชี้แจง 

แบบสอบถามน้ีเปนแบบสอบถามท่ีจัดทําข้ึนสําหรับลูกคาท่ีอยูในระบบฐานขอมูลธนาคาร
ออมสินสาขาสังกัดในเขตปทุมธานี 1  เพื่อเปนขอมูลในการนํามาพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธ
ตอไป อันจะสงผลตอการรักษากลุมลูกคาได คงประสิทธิภาพมากข้ึน จึงขอความรวมมือมายังทาน 
กรุณาตอบแบบสอบถามโดยไมตองกังวลใด ๆ ท้ังส้ิน เพราะผูวิจัยจะเก็บขอมูลเหลานี้ไวเปนความลับ 
และจะไมมีการวิเคราะหเปนรายบุคคล แตจะวิเคราะหโดยภาพรวม จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้
ดวย 
 
โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ลงใน  (   ) หนาขอความท่ีทานเห็นวาตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 

 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 
1. เพศ  
 1. (   ) ชาย     2. (   ) หญิง 
 
2. อายุ 
 1. (   ) ต่ํากวา 15  ป    2. (   ) 16 – 30 ป 
 3. (   ) 31 – 45 ป    4. (   ) 46 – 60 ป  
 5. (    ) 61 ปข้ึนไป 
 
 
 



 
 
 

209 

3. ระดับการศึกษา  
 1. (   ) ต่ํากวาอนุปริญญา (ม.6, ปวช.)  
 2. (   ) อนุปริญญา (ปวส.) (หรือเทียบเทา)      
 3. (   ) ปริญญาตรี 
 4. (   ) สูงกวาปริญญาตรี       
 5. (   ) อ่ืนๆ (ระบุ)............................... 
 
4. อาชีพ 
 1. (   ) นักเรียน/นักศึกษา   2. (   ) พนักงาน-ลูกจางเอกชน 
 3. (   ) เจาของกิจการ   4. (   ) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 5. (   ) เกษตร    6. (   ) รับจางท่ัวไป 
 7. (   ) อ่ืนๆ (ระบุ).............................................. 
 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

1. (   ) ต่ํากวา 10,000 บาท   2. (   ) 10,001 – 20,000 บาท 
 3. (   ) 20,001 – 30,000 บาท   4. (   ) 30,001 บาทข้ึนไป   
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สวนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขต
ปทุมธานี 1 ในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดาน ดังนี้ 
ขอท่ี ปจจัย 

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด

1 

1) ดานการปรับปรุงความสามารถในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 

6 เปนลูกคาท่ีมีรายไดนอย   

7 เปนลูกคาท่ีเนนเร่ืองของการออม   

8 เปนลูกคาท่ีไดรับสินเช่ือต้ังแต 20,000 บาทข้ึนไป   

9 เปนลูกคาท่ีเปนผูประกอบการรายเล็ก   

10 สินเช่ือของธนาคารออมสินเสนอให Refinance บัตร
เครดิต 

  

2) ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ 

11 ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑเงินฝากไดตรงกับความ
ตองการของทานได 

  

12 ทานสามารถเลือกผลิตภัณฑสินเช่ือไดตรงกับความ
ตองการของทานได 

  

13 มีบริการเงินฝากหลายรูปแบบ   

14 มีบริการเงินออมหลายรูปแบบ เชน ฉลากออมสินพิเศษ   
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ขอท่ี ปจจัย 

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

2) ดานการพัฒนาสินคาหรือการบริการ (ตอ) 

15 มีบริการสินเช่ือทุกระดับประทับใจ   

3) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการใหมีประสิทธิผล 

16 มีศูนยลูกคาสัมพันธสําหรับแจงปญหาหรือขอรองเรียน
ตางๆ ทางโทรศัพท 

  

17 มีเจาหนาท่ีท่ีมีความเช่ือชาญ สามารถใหคําช้ีแจง หรือ
แกปญหาใหทานได 

  

18 มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการทานดวยความเปนมิตร และความ
เอาใจใสตอทาน 

  

19 มีการเพิ่มชองทางติดตอท่ีสะดวกข้ึน เชน ตาม
ศูนยการคา ใกลแหลงชุมชนมากข้ึน 

  

20 มีเจาหนาท่ีท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว ทันใจ   

21 ใหคําปรึกษาทางดานการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน การ
โอนหนี้มาท่ีธนาคารออมสินได 

  

22 สะดวก ปลอดภัย เพราะเปนธนาคารของรัฐ   
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ขอท่ี ปจจัย 

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

4) ดานการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานขายใหมีประสิทธิผล 

23 พนักงานมีการประสานงานกบัฝายตางๆ เพือ่ใหทาน
ไดรับการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วข้ึน 

  

24 พนักงานทีน่ําเสนอผลิตภัณฑมีข้ันตอนในการนําเสนอ
รายละเอียดท่ีครบถวนตรงความตองการของทาน 

  

25 พนักงานมีการสงมอบเอกสารใหทาน ไดอยางแมนยํา 
ถูกตอง 

  

26 พนักงานสามารถเจาะกลุมลูกคาทุกระดับ   

27 ใหสินเช่ือรายยอย   

28 ขยายการผอนระยะยาว   

5) ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม 

29 ผลิตภัณฑและการบริการมีความหลากหลายและ
เหมาะสม 

  

30 ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชบริการผลิตภัณฑเงินฝาก 
มีความเหมาะสมและคุมคากับเงินท่ีทานลงทุนไป 
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ขอท่ี ปจจัย 

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

5) ดานการปรับปรุงหรือการกําหนดราคาใหเหมาะสม (ตอ) 

31 มีระบบการชําระจายคางวด จากการทําสินเช่ือและ
ดอกเบ้ียเหมาะสม กับความสามารถในการชําระเงินของ
ทาน 

  

6) ดานการนําเสนอขอมูลหรือสินคาและบริการแบบบูรณาการ   

32 ทานสามารถเลือกใชบริการธนาคารออมสินไดทุกๆ 
สาขาของธนาคาร 

  

33 ทานสามารถเลือกดูหรือใชบริการธนาคารออมสินทาง 
Website ไดตามเวลาท่ีทานตองการ 

  

34 ทานสามารถติดตอสอบถามหรือใชบริการธนาคารออม
สิน ผานศูนยบริการขอมูล Call Center โดยไมตอง
เดินทางมาท่ีธนาคารเอง 
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ขอท่ี ปจจัย 

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

7) ดานการส่ือสารการตลาดท่ีมุงเปาเฉพาะลูกคาแตละประเภท 

35 มีการแจงใหทราบถึงรายละเอียดท้ังหมดเก่ียวกับการใช
บริการของทาน ทุกคร้ังท่ีทานมาใชบริการท่ีธนาคาร 

  

36 มีการแจงขาวสารความเคล่ือนไหวใหมๆ ท่ีทานสนใจ 
อยางตอเนื่อง 

  

37 ขาวสารตางๆ ท่ีไดรับ สอดคลองกับความตองการของ
ทาน 

  

38 อํานวยความสะดวกใหลูกคารายยอยเปนพิเศษ เปน
บริการท่ีนอกเหนือจากธนาคารอ่ืน 

  

39 มีการจัดสินเช่ือรายยอยใหเปนพิเศษ สําหรับทุกกลุม
ลูกคา 

  

40 มีการประชาสัมพันธขอมูลอยางตอเนื่อง เขาถึงทุกระดับ   
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สวนท่ี 3 ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ธนาคารออมสินในเขตปทุมธานี 1 ในดานตาง ๆ 
จํานวน 3 ดาน ดังนี้ 
ขอท่ี ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

1) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการวัดมูลคา 

41 มูลคาท่ีไดรับคุมกับความตองการ   

42 ลูกคาพอใจกบัผลตอบแทนของธนาคารเพราะเปนการ
ลงทุนท่ีไดผลตอบแทนเกินคุม 

  

43 ธนาคารออมสินมีแตไดประโยชน ไมเอาเปรียบ   

2) ดานการเลือกซ้ือสินคาหรือการบริการจากการตัดสินใจ 

44 ประชาชนศรัทธาและยอมรับในช่ือเสียงของธนาคาร
ออมสินเปนอยางด ี

  

45 ลูกคาชักชวนเพื่อนฝูง ญาติมิตร ใหมาใชบริการ   

46 ดอกเบ้ียและผลิตภัณฑของธนาคารออมสินเปนท่ีดึงดูด
ใจลูกคาใหม ๆ และลูกคาเดมิ 
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ขอท่ี ความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธ ระดับความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

5 

มาก

กลาง 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย

กล 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

3) ดานการกลับมาเลือกซ้ือสินคาหรือการบริอการของธนาคาร 

47 ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางตอเนื่อง   

48 ลูกคาพึงพอใจตอการบริการอยางสมํ่าเสมอ และกลับมา
ใชบริการอีก 

  

49 ลูกคาพึงพอใจตอการบริการท่ีเขาถึงฐานกลุมลูกคาท่ี
กวาง และไมเปล่ียนใจไปใชบริการธนาคารอ่ืน 

  

50 ลูกคาพึงพอใจโดยการนําญาติ พี่นอง เพื่อนฝูงมาใช
บริการเพิ่มข้ึน 
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ นางสาวอุไรรัตน ศิริจันทร 
วันเดือนปเกิด 19 สิงหาคม 2529 
สถานท่ีเกิด อําเภอเมือง  จงัหวัดลพบุรี 
สถานท่ีอยูปจจุบัน 190/17 หมูท่ี 1 ตําบลบางกระบือ  อําเภอเมือง   

จังหวดัสิงหบุรี  16000 
ตําแหนงหนาท่ีการงาน พนักงานปฎิบัติการ 5  
สถานท่ีทํางานปจจุบัน ธนาคารออมสินสาขาบางปะอิน  ตําบลบานเลน   

อําเภอบางปะอิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  13160 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2548 ระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6  
จากโรงเรียนสิงหบุรี  อําเภอเมือง   
จังหวดัสิงหบุรี 

พ.ศ. 2551 ระดับปริญญาตรีคณะบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  
จากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี    
อําเภอธัญบุรี  จังหวดัปทุมธานี 
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