
มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตาม 
หัวขอตอไปนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผล 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 4.  ประวัติบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผล  
 
 ความหมายของประสิทธิผล 
 สมพงษ เกษมสิน (2521, หนา 21) กลาววา ประสิทธิผล หมายถึง การพิจารณาผลของ
การทํางานที่สําเร็จลุลวงดังประสงคหรือที่คาดหวังไวเปนหลัก และความสําเร็จของงานอยางมี
ประสิทธิผลนี้  อาจเกิดจากการปฏิบัติงานที่ไมประหยัด  หรือไมมีประสิทธิภาพได เพราะ
ประสิทธิภาพเปนเรื่องของการที่จะทํางานใหไดสูงสุด สวนประสิทธิผลเปนเรื่องของการนําเอา
ผลงานที่สําเร็จดังที่คาดหวังไวมาพิจารณา ซ่ึงจากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวา เนนการ
เปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับผลงานที่คาดหวังไวนั่นเอง นอกจากนี้ การมี
ประสิทธิผลอาจไมไดหมายความวาตองมีประสิทธิภาพดวย 
 ธงชัย สันติวงษ (2533, หนา 480) กลาววา ประสิทธิผลขององคการจะบรรลุผล
ยอมขึ้นอยูกับความสามารถในการกําหนดเปาหมาย และแผนงานตาง ๆ เปนสําคัญที่สุด โดย
เปาหมายและชนิดของแผนงานที่องคการกําหนดขึ้น เพื่อการดําเนินงานในสภาพแวดลอมทั้งระยะ
ส้ันและระยะยาว ยอมจะมีผลทําใหองคการตองเกี่ยวกันกับเทคนิควิทยาการ (technology) แบบใด
แบบหนึ่งและปจจัยองคการที่เปนทางการ ไดแก การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติกฎเกณฑวิธีการ
ทํางานและนโยบาย เปนตน 
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 รัตนะ บัวสนธ (2540, หนา 18) กลาววา ประสิทธิผล เปนการศึกษาถึงผลที่ไดรับของงาน
การบริการ ลักษณะกิจการหรือกิจกรรมสนับสนุนในการลดปญหาทางสุขภาพ หรือปรับปรุง
สถานการณที่ไมพึงพอใจใหดีขึ้น ดังนั้นประสิทธิผลจึงวัดระดับของการบรรลุจุดมุงหมายและ
เปาหมายที่คาดหวังไวตามแผนงาน การบริการ และลักษณะกิจการที่กําหนดไว การวัดประสิทธิผล
มุงหมายที่จะปรับปรุงการกําหนดแผนของงานหรือหนาที่ และโครงสรางของการบริการและ
ลักษณะกิจการ โดยการวิเคราะหขอบเขตของการบรรลุจุดมุงหมายของแตละงาน 
 ศุภชัย  ยาวะประภาษ (2540, หนา 79) กลาววา ประสิทธิผล เปนความสามารถในการ
บรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของนโยบาย การพิจารณาทางเลือกโดยใชประสิทธิผลเปนเกณฑ 
ทําไดโดยการวิเคราะหทางเลือกนั้นวาสามารถบรรลุวัตถุประสงคมากหรือนอยเพียงใด 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลที่นักวิชาการสาขาตาง ๆ ไดให 
ความหมายทั่ว ๆ ไป ซ่ึงมีความหมายแตกตางกัน เชน นักวิชาการสาขาเศรษฐศาสตรให ความหมาย
ประสิทธิผลในทํานองเกี่ยวกับผลกําไร นักวิทยาศาสตรใหความหมายประสิทธิผลในแงผลผลิต
ใหม ผูจัดการฝายตลาดใหความหมายประสิทธิผล มักจะหมายถึง ประสิทธิภาพหรือปริมาณของ
ผลผลิต สําหรับนักการศึกษาก็มุงประสิทธิผลของการจัดการศึกษาของโรงเรียน ดังนั้นจาก
ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลจึงมีลักษณะที่แตกตางกันไปตามลักษณะขององคการ
และหนวยงาน แตสวนใหญจะเปนการเนนที่การบรรลุเปาหมาย จากความหมายและ แนวคิด
ดังกลาวจึงมีทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผล ดังนี้  
 แนวคิดของ แคพโล (Caplow, 1964 อางถึงใน ภรณี กีรติบุตร มหานนท, 2529, หนา 59) 
ซ่ึงเสนอวา ประสิทธิผลขององคการควรวัดจากตัวแปร 4 ตัว คือ  
 1.1  ความมั่นคง หมายถึง ความสามารถในการรักษาโครงสรางขององคการไว  
 1.2  ความผสมผสานเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน  
 1.3  ความสมัครใจ หมายถึง ความสามารถในการจัดใหมีความพึงพอใจสําหรับ สมาชิก  
 1.4  ความสําเร็จ            
 สรุปไดวา ประสิทธิผล หมายถึง ความมากนอยของการที่องคการสนองตอบตอความ
ตองการของสังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคา ซ่ึงวัดไดจากสิ่งที่ลูกคาไดรับจากหนวยงานในแงของ
คุณภาพสินคาหรือบริการ ปริมาณ ความเรียบรอย และความไดมาตรฐานของสินคาหรือบริการ 
ความรวดเร็วของการบริการ โดยเนนการที่หนวยงานสามารถสนองตอบความตองการของ
ผูรับบริการไดดวย ซ่ึงก็ไมใชเพียงในแงของเชิงปริมาณเทานั้นแตครอบคลุมถึงคุณภาพ ความ
รวดเร็ว และการมีมนุษยสัมพันธที่ดีดวย 
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 การประเมินประสิทธิผล  
 รุง แกวแดง และชัยณรงค สุวรรณสาร (2536, หนา 164) กลาววา การประเมิน
ประสิทธิผลขององคการเปนเรื่องสําคัญและจําเปนอยางยิ่ง องคการจะดํารงอยูรอดไดตองมี
ผลสําเร็จตามเปาหมายขององคการ ประสิทธิผลเปนตัวช้ีวัดความสําเร็จขององคการ ถาปราศจาก
การประเมินประสิทธิผลแลว จะไมมีทางทราบวาการปฏิบัติภารกิจขององคการเปนอยางไร ดังนั้น
การประเมินประสิทธิผลขององคการจะตองอาศัยหลักเกณฑหรือตัวบงชี้วัดความสําเร็จเปน
แนวทางในการประเมิน และ ภรณี  กีรติบุตร มหานนท (2529, หนา 185 – 187)  กลาวถึง แนวทาง 
การประเมินประสิทธิผลของโรงเรียนมี 3 แนวทาง คือ  
 1.  การประเมินประสิทธิผลในแงเปาหมาย (the goal approach)  
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแงของระบบ – ทรัพยากร (the system resource approach)  
 3.  การประเมินประสิทธิผลโดยใชหลายเกณฑ (the multi of effectiveness)  ซ่ึงในแตละ
แนวทางพอสรุปไดดังนี้  
  3.1  การประเมินประสิทธิผลในแงเปาหมาย เปนการพิจารณาวาองคการมี ประสิทธิผล
หรือไม โดยใชเปาหมายองคการเปนเกณฑ เชน วัดความสําเร็จและความสามารถในดานการผลิต 
วัดความสําเร็จจากผลกําไร เปนตน  
  3.2  การประเมินประสิทธิผลในแงของระบบทรัพยากร เปนการประเมินประสิทธิผล
ขององคการโดยอาศัยแนวคิดวาองคการเปนระบบเปด ซ่ึงมีความสัมพันธกับสภาพแวดลอมในการ
แลกเปลี่ยน และแขงขันกันจึงประเมินโดยพิจารณาความสามารถขององคการ ในการแสวงหา
ผลประโยชนจากสภาพแวดลอม เพื่อใหไดมาซึ่งทรัพยากรที่ตองการ 
  3.3  การประเมินประสิทธิผลโดยใชหลายเกณฑ เปนการวัดประสิทธิผลองคการโดย
ใชเกณฑหลายเกณฑ ซ่ึงพิจารณาจากตัวแปรหลักที่มีผลสําเร็จตอองคการ และพยายามใหเห็นวาตัว
แปรตาง ๆ มีความสัมพันธกัน  
 แนวความคิดนี้ไดถูกเสนอในลักษณะของการสรางแบบโดยสรุปจากการรวบรวมผลการ
ศึกษาวิจัยที่ผานมาพบวา เครื่องบงชี้ความมีประสิทธิผลขององคการควรประกอบไปดวยตัวแปร
ดังตอไปนี้ 
 1.  ความสามารถในการผลิต (productivity) 
 2.  ประสิทธิภาพ (efficiency) 
 3.  ความพึงพอใจ (satisfaction) 
 4.  การปรับตัว (adaptiveness) 
 5.  การพัฒนา (development) 
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 มาโฮนี และเวททเซล (Mahoney & Weitzel, 1969 cited in Steers, 1977 ,p.44) ให
ทัศนะวา เกณฑประสิทธิผลขององคการธุรกิจและหนวยงานวิจัยและพัฒนาไดแก ความสามารถใน
การผลิต การสนับสนุนการใช การวางแผน ความเชื่อถือไดและความคิดริเริ่ม สวนเกณฑ 
ประสิทธิผลของหนวยงานวิจัยและพัฒนา ควรใชความนาเชื่อถือได ความรวมมือและการ
พัฒนา  พารสัน (Parson, 1960 cited in Hoy & Ferguson, 1985, pp. 121-122) ไดเสนอ แนวคิดใน
การวัดประสิทธิผลขององคการไวดังนี้ 
 1.  การปรับตัวเขากับสภาพแวดลอม (adaptation)  
 2.  การบรรลุเปาหมาย (goal attainment)  
 3.  การบูรณาการ (integration)  
 4.  การคงไวซ่ึงระบบคานิยม (latency)  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับระบบ 
 การใชทฤษฎีระบบ (systems theory) เปนแนวทางในการวัดประสิทธิภาพขององคการ
ตั้งอยูบนแนวความคิดที่วาองคการเปนระบบสังคมชี้วัด ซ่ึงมีขอเรียกรองหรือความตองการที่อยูใน
สภาพแวดลอม หรือมีสถานการณที่ตองการจะสนองตอบเพื่อหาแนวทางที่จะอยูรอด หรือเพื่อ
สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิผลตอไป การศึกษาประสิทธิผลขององคการจึงเปนการศึกษา
ความสามารถขององคการในการสนองตอบขอเรียกรองที่เกิดจากสถานการณที่แวดลอมองคการอยู 
 แนวความคิดของ พารสัน (Parsons, 1978 อางถึงใน ภรณี กีรติบุตร, 2529, หนา 4-6)  
กลาวเกี่ยวกับองคการวา องคการเปนระบบซึ่งมุงที่จะบรรลุเปาหมาย โดยเปาหมายขององคการ
จะตองเห็นไดชัดและสามารถใชประโยชนไดในทางใดทางหนึ่ง โดยระบบอื่น กลาวคือ ผลผลิต
ขององคการเปนตัวปอน สําหรับระบบอื่นในกรณีที่องคการมีจุดมุงหมายทางเศรษฐกิจผลิตขั้น
ตอไปไดโดยองคการอื่น การบรรลุถึงเปาหมายขององคการจึงตองมีความหมายครอบคลุมถึง
ความสัมพันธระหวางระบบราชการกับสวนตาง ๆ ของสภาพแวดลอมภายนอก ซ่ึงองคการนั้น
ปฏิบัติอยู 
 พารสัน (Parsons) ยังเสนอความคิดเกี่ยวกับการใชความเปนระบบขององคการเปน
เครื่องวัดความมีประสิทธิผลขององคการ โดยใชช่ือวา AGIL ซ่ึงหมายถึง กิจกรรม 4 ประเภท ซ่ึง
ทุกองคการจําเปนจะตองกระทําซ่ึงประกอบไปดวย 
 A (adaptation to the environment) =  การปรับตัวเขากับสภาพแวดลอม 
 G (goal attainment) =  การบรรลุเปาหมาย 
 I (integration-social stability) =  การประสานเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ซ่ึงนําไปสูความ
มั่นคงทางสังคม 
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 L (latency) =  ส่ิงที่ซอนเรนอยูภายใน หมายถึง การรักษารูปแบบ (pattern maintenance) 
หรือการดํารงไวซ่ึงสัญลักษณทางวัฒนธรรมและการกระตุนจูงใจ 
 การนําทฤษฎีระบบมาใชในการประเมินประสิทธิผล 
 สเตรียร (Streers, 1961 อางถึงใน ภรณี กีรติบุตร, 2529, หนา 75) ไดเสนอแนวทางการ
ประเมินประสิทธิผลขององคการดานตัวแปรกระบวนการ (process model ) ซ่ึงประกอบดวย
แนวความคิดที่สัมพันธกัน 3 ประการ คือ 
 1.  การบรรลุถึงเปาหมายสูงสุด (goal optimization) โดยการยอมรับขอจํากัดของ
ทรัพยากรที่มีอยูในการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุเปาหมายการประเมินประสิทธิผล จึงเปนไปในรูป
ของการวิเคราะหวาองคการสามารถบรรลุเปาหมายเปนไปไดดีเพียงไร 
 2.  แนวความคิดดานระบบ (system perspective) การยอมรับความเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอเปาหมายและการดําเนินงานขององคการ 
 3.  การเนนเรื่องพฤติกรรม (behavioral emphasis) การยอมรับวาองคการจะสามารถ
บรรลุเปาหมายไดโดยอาศัยพฤติกรรมของสมาชิกในองคการ 
 นอกจากนี้ สเตียร (Steers) ยังไดเสนอตัวแปรที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลขององคการ ซ่ึง
แยกตามลักษณะได 4 ประการ คือ 
 1.  ลักษณะขององคการ (organization characteristics) 
  1.1  โครงสราง ไดแก ความมากนอยของการกระจายอํานาจ การแบงงานตามความ
ชํานาญเฉพาะดานกฎหมายระเบียบ ขอบังคับขององคการ ขนาดขององคการและชวงสายการบังคับ
บัญชา 
  1.2  เทคโนโลยี ไดแก เครื่องมือหรือวิธีการ ซ่ึงองคการใชในการแปรสภาพตัวปอน
ออกไปเปนผลผลิต ไดแก เครื่องมือเครื่องจักรที่ใชในการผลิต กระบวนการ และวิธีการผลิต 
 2.  ลักษณะของสภาพแวดลอม (environmental characteristics) 
  2.1  สภาพแวดลอมภายนอกองคการ ไดแก สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ เศรษฐกิจ
และทางการเมือง 
  2.2  สภาพแวดลอมภายในองคการ ไดแก บรรยากาศขององคการ 
 3.  ลักษณะของพนักงาน ไดแก ความผูกพันที่มีตอองคการ และผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานในองคการ 
 4.  นโยบายการบริหารและการปฏิบัติงาน ไดแก การกําหนดเปาหมายขององคการ การ
ติดตอส่ือสาร ภาวะผูนํา การสรางสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานรวมถึง การปรับตัวขององคการ
และการริเร่ิมสรางสรรคส่ิงใหม ๆ 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 
 การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการ 
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งธุรกิจ
บริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จได ตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคา
จะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซ้ํา คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 
 ความหมายของการบริการ  
 ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525  (2531, หนา 463) ใหความหมายของการบริการไววา 
หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ  
 การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล
หรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตองได 
ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรม และไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดีชวยเหลือเกื้อกูลให          
ความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค หลักในการใหบริการนั้น ตอง
ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญโดยดําเนินการไป อยางตอเนื่องสม่ําเสมอเทาเทียมกัน
ทุกคน ทั้งยังใหความสะดวกสบายไมส้ินเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแก
ผูใชบริการมากจนเกินไป การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมาก
ที่สุด คือ การใหบริการที่ไม คํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมี
ความชอบพอ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ  (2541, หนา 211-213) ไดกลาวถึงการบริการวา การบริการ
เปน กิจกรรม ผลประโยชน หรือ ความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา การบริการมีลักษณะ
สําคัญ            4 ประการ ดังนี้  
 1.  ลักษณะของการใหบริการ  
   1.1  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้น กิจการ
ตองหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก  
   1.1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูมา
ติดตอ  
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   1.1.2  บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย  
   1.1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมี
ประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ  
   1.1.4  วัสดุส่ือสาร (communication material)  ส่ือโฆษณา และเอกสารการ
โฆษณา  ตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
   1.1.5  สัญลักษณ (symbols) ช่ือ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และส่ือความหมายได 
   1.1.6  ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ 
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน  
  1.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่น
ใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน
เร่ืองของเวลา  
  1.3  ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูขาย
บริการจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไร  
  1.4  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น 
ๆ ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา  
 2.  เครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (marketing tolls for services)                      
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 212-213) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการจะใชสวนประสม
การตลาด หรือ เครื่องมือทางการตลาดที่สําคัญคือ 7Ps ไดแก  
  2.1  ผลิตภัณฑ (product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การ
รับประกันและการบริการหลังการขาย ถาเปนการบริการดานพัสดุ ควรจะพิจารณาเกี่ยวกับ คุณภาพ
ของพัสดุ คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเปนมาตรฐาน ฯลฯ  
  2.2  ราคา (price) การพิจารณาดานราคา จะตองรวมถึงระดับราคา เนื่องจากราคามีสวน
ในการทําใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจาก
การบริการ โดยเทียบระหวางราคาและคุณภาพของบริการ เชน ราคาของพัสดุ ราคาคาขนสง ฯลฯ 
  2.3  การจัดจําหนาย (place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีก
ปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน

 13 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย เชน ความหลากหลายของวิธีที่ใชใน
การติดตอส่ือสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง ความสะดวกในการเบิก
พัสดุ ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ  
  2.4  การสงเสริมการตลาด (promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่
หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดตางๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรม สงเสริมการขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานสื่อ เชน การ
ประชาสัมพันธใหรับทราบขอมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ ฯลฯ  
  2.5  บุคคล (people) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะ
ทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก สําหรับการบริการดานการพัสดุ บทบาทของบุคลากร 
ไดแก  การใหบริการแกผูมาติดตอ ดวยความรวดเร็ว มีความถูกตอง และทันเวลา ตอความตองการ
ของผูรับบริการ  
  2.6  ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก ที่นํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด กลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน
สวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ สําหรับการบริการดานพัสดุลักษณะ
ทางกายภาพคอนขางจะมีรายละเอียดมาก เชน ดานอุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการ ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร ระบบเครือขาย เครื่องถายเอกสาร อุปกรณสํานักงานที่จําเปนที่
จะบริการใหแก     ผูมาติดตอใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว  
  2.7  กระบวนการ (process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็
ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด เชนการเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่นํามาใช สําหรับการบริการดานพัสดุ สวนใหญจะเปนกระบวนการที่มี
รายละเอียดเกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการใหบริการแกพนักงาน เชน การบริการดาน
การจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจงขอมูลพัสดุ ฯลฯ  
 3.  งานของธุรกิจบริการ ไดกลาวถึง งานที่สําคัญของธุรกิจบริการมี 3 ประการคือ  
  3.1  การบริหารความแตกตางจากคูแขงขัน (managing competitive differentiation) 
งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะ
สรางใหเห็นขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัด ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดคือ คุณภาพการใหบริการ (service quality) ส่ิงสําคัญ
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ส่ิงหนึ่งในการสรางความตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก ฯลฯ นักการตลาด
ตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบสิ่งที่ลูกคาตองการ (what) เขาตองการเมื่อใด (when) และสถานที่ที่เขา
ตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) โดยนักการตลาดตองทําการวิจัย เพื่อใหทราบถึง
เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ ดังนั้น การสรางความแตกตางในดานการบริการ
ไดแก  
   3.1.1  บริการที่เสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซ่ึง 
ประกอบดวย 2 ประการคือ (1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (primary service package) ซ่ึงไดแก 
ส่ิงที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน สถาบันการศึกษา ลูกคาคาดหวังวาจะมีการเรียนการสอน
ที่ดี มีอาจารยผูสอนที่มีความสามารถ ฯลฯ (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (secondary service 
features) ซ่ึงไดแก บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน 
สถาบันการศึกษามีชมรมเสริมทักษะดานตาง ๆ แกนักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา 
   3.1.2  การสงมอบบริการ (delivery) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ
ไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค          
ความคาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต คําพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจ
ใหบริการโดยถือเกณฑภายหลังจากการเขารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการ
ที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวา
ความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา  
   3.1.3  ภาพลักษณ (image) การสรางภาพลักษณ สําหรับบริษัทที่ใหบริการโดย
อาศัยสัญลักษณ (symbols) ตราสินคา (brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ 
และการสื่อสารการตลาดอื่น ๆ  
  3.2  การบริหารคุณภาพการใหบริการ (managing service quality) เปนการเปรียบเทียบ
ระหวางการบริการที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับ ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะ
รูสึกวาบริการไมไดคุณภาพ แตถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาบริการที่
ไดรับมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะไดมาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยไดคนพบตัวกําหนด
คุณภาพของบริการที่มีความสําคัญ ไดแก  
   3.2.1  ความนาเชื่อถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ทําใหมั่นใจใน
บริการที่ไววางใจได และถูกตองแนนอน  
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   3.2.2  ความเต็มใจและความพรอม (responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและเตรียมความพรอมในการบริการ 
   3.2.3  การรับประกัน (assurance) ความรู และความสุภาพของลูกจาง และ
ความสามารถของลูกจางในการถายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อมั่น  
   3.2.4  การเอาใจใส (empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใสเฉพาะราย แกลูกคาทุกราย  
   3.2.5  การสัมผัสได (tangibles) การปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ 
เครื่องมือ บุคลากร วัตถุทางการสื่อสาร  
  3.3  การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (managing productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจบริการสามารถทําได 7 วิธีคือ  
   3.3.1  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้น โดยจายคาจาง เทา
เดิม  
   3.3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  
   3.3.3  เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยสราง
มาตรฐาน  
   3.3.4  การใหบริการที่ไปลดการใชบริการ หรือสินคาอ่ืน ๆ  
   3.3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
   3.3.6  การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท  
   3.3.7  การนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการดีขึ้น 
 Parasuraman, Zeithesel และ Berry  (อางใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท 2535 , หนา 14-15) 
กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ ดังนี้  
 1.  ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย  
  1.1  ความสม่ําเสมอ (consistency)  
  1.2  ความพึ่งพาได (dependability)  
 2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย  
  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  
  2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ  
  2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง  
  2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี  
 3.  ความสามารถ (competency) ประกอบดวย  
  3.1 สามารถในการสื่อสาร 
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  3.2  สามารถในการใหบริการ 
  3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  
 4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย  
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมากซับซอน
เกินไป  
  4.2  ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน  
  4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ  
  4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก  
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย  
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ  
  5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม  
  5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  
 6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย  
  6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนใหบริการ  
 7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ  
 8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมืออุปกรณ  
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย  
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ  
  9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ  
 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย  
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ  
  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  
  10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม  
 กุลธน ธนาพงศธร (2537, หนา 34) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีไววา    
มีหลักการดังตอไปนี้  
 1.  ใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของสวนใหญ  
 2.  ใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ  
 3.  ใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค  
 4.  ใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 
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 5.  ใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก  
 การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาค 
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย
เสมอ ธุรกิจบริการ ตัวบริการ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จได ตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคา
จะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซ้ํา คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 
 จากการพิจาณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวา เปาหมายของการ
ใหบริการนั้น คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการที่จะวัดวาการใหบริการบรรลุ
เปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความ พึง
พอใจนี้ เปนการตอบคําถามวาหนวยงานมีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความ
ตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการ
ปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและความจําเปนของลูกคา บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถ
สัมผัสจับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถที่จะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจ และ
สามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 
 การจัดการทางดานความสัมพันธกับลูกคาเพื่อกอใหเกิดผลประโยชนกําไรความ
เชื่อมโยงของคุณภาพการใหบริการลูกคา ที่ทําใหเกิดความพึงพอใจและคงสภาพลูกคาใหมีอยู
ตลอดไป ภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ทําใหธุรกิจหันมาใหความ
สนใจกับการรักษาลูกคาในปจจุบันมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดของการเสนอขายสินคา
ใหลูกคาใหม มีตนทุนสูงกวาการเสนอขายสินคาใหลูกคาเกาถึง 5 เทา เครื่องมือที่สําคัญสําหรับ
นักการตลาดที่ตองสรางความประทับใจใหกับลูกคาเปนการ เพิ่มความภักดีในตราสินคา และสราง
สัมพันธภาพกับลูกคาปจจุบันทั้งลูกคาที่เปนตลาดธุรกิจดวยกัน(B2B) และลูกคาในตลาดผูบริโภค
(B2C) คือการบริหารงานลูกคาสัมพันธ  ในระบบการตลาดที่มีความซับซอนขึ้น ทําใหผูผลิตไมอยู
ในฐานะ   ผูดําเนินงานการผลิตและการขายเทานั้น สินคาที่ถูกผลักดันออกมาจากโรงงานกระจาย
ไปตามชองทางการตลาดจนถึงมือผูบริโภค ไมไดเกิดจากการตลาดแบบแลกเปลี่ยน(transactional 
marketing) หากแตเกิดจากความสัมพันธทางการตลาดระหวางผูผลิตกับคนกลางทางการตลาด 
ผูผลิตกับผูขาย ปจจัยการผลิต ผูผลิตกับผูบริโภค และคนกลางทางการตลาดกับผูบริโภค ซ่ึงเปน
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ความสัมพันธในระยะยาว  ซ่ึงสามารถสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน (competitive 
advantage) ใหกับผูผลิต โดยที่ทุกฝายไดรับประโยชนพรอม ๆ กัน(Win-Win Strategy)และมีการ
ส่ือสารอยางเปนกันเองมากขึ้น ทําใหทุกฝายสามารถแลกเปลี่ยนขอมูล รวมมือกันทํากิจกรรม
ทางการตลาด งานการตลาดในสวนที่เกี่ยวของกับการแสวงหาลูกคานั้นตองยึดหลัก การแสวงหา
ลูกคาใหมเพิ่มเติมและรักษาลูกคาเดิมเอาไว ทั้งนี้ตองใชหลักการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดี
กับลูกคาโดยมีรายละเอียดดังนี้ (กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 33) 
 การแสวงหาลูกคา (attracting customer) เปนวิธีการสื่อสารตางๆ เพื่อใหไดลูกคาใหม ซ่ึง
ตองอาศัยการขายโดยพนักงานขายและการสื่อสารทางการตลาดโดยใชส่ือตาง ๆ บริษัทตองการ
กําไรและยอดขายมากขึ้นตองมีเวลาและการแสวงหาทรัพยากรสําหรับลูกคาใหม ในการแสวงหา
ลูกคานั้นจําเปนตองมีทักษะในการจูงใจใหเกิดพฤติกรรมที่ตองการโดยบริษัทตองใชโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆที่สามารถเขาถึงกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย หลังจากนั้นทําการคนหากลุมลูกคาที่คาดวาเปน
ลูกคาที่มีคุณสมบัติเหมาะสมในการเปนลูกคาโดยการสัมภาษณ หรือการสํารวจทางดานการเงิน
ของคนกลุมนี้ 
 การคํานวณตนทุนของการสูญเสียลูกคา (computing cost of lost customer) บริษัท
จําเปนตองใหความสนใจเกี่ยวกับเรื่องอัตราการสูญเสียลูกคาโดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.  บริษัทตองกําหนดและวัดอัตราการสูญเสียลูกคาของบริษัท 
 2.  คนหาถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาและหาวิธีการที่แกปญหา ซ่ึงอาจเกิดจาก
บริการไมดี ผลิตภัณฑดอยคุณภาพ ราคาสูงเกินไป  ทั้งนี้ตองคํานวณถึงอัตราเปอรเซ็นตของการ
สูญเสียลูกคาที่เกิดจากแตละสาเหตุ  
 3.  บริษัทตองคาดคะเนถึงกําไรที่สูญเสียไปเมื่อสูญเสียลูกคา  
 4.  บริษัทตองระบุบถึงคาใชจายในการลดอัตราการสูญเสียลูกคา ถาบริษัทมีคาใชจายใน
การรักษาลูกคาเพิ่มขึ้น ทําใหอัตราการสูญเสียลูกคานอยลง  
 5.  บริษัทควรรับฟงความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและการดําเนินงานของ
บริษัท โดยมีคําถามที่ใชในกรณีที่สูญเสียลูกคาดังนี้  
  5.1  อัตราการสูญเสียลูกคาระหวางปเทาใด  
  5.2  การรักษาลูกคาเปลี่ยนแปลงไปตามสํานักงาน ภาค ตัวแทนขาย หรือผูจัด
จําหนาย  
  5.3  ความสัมพันธระหวางอัตราการรักษาลูกคาและการเปลี่ยนแปลงราคาเปนเทาใด  
  5.4  บริษัทสูญเสียลูกคาเนื่องจากสาเหตุใด และลูกคาไปซื้อสินคาของผูขายรายใด
แทน  
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  5.5  อะไรคือมาตรฐานการรักษาลูกคาของอุตสาหกรรม  
  5.6  บริษัทใดในอุตสาหกรรมเดียวกันที่สามารถรักษาลูกคาไวไดนานที่สุด 
 ความจําเปนในการรักษาลูกคา (the need for customer retention) บริษัทจําเปนตองรักษา
ลูกคาเดิมเอาไวเนื่องจากขอเท็จจริงที่วาการสรางลูกคาใหมมีคาใชจายมากกวาหลายเทาเมื่อเทียบกับ
ตนทุนในการรักษาลูกคาเดิม ทฤษฏีการตลาดในอดีตมุงความสําคัญที่การสรางลูกคาใหมมากกวา
การรักษาลูกคาเดิมเอาไวหรือการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา(relationship) โดยมุงที่กิจกรรม
กอนการขายและกิจกรรมการขาย มากกวากิจกรรมหลังการขาย แตแนวความคิดในปจจุบันได
เปลี่ยนเปนการมุงความสําคัญที่การรักษาลูกคา (customer retention)โดยสงมอบความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาเพื่อรักษาลูกคาและปองกันไมใหลูกคาไปใชตราอ่ืน งานที่เกี่ยวของกับการสรางความ
ภักดีของลูกคาเรียกวา การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา(customer relationship 
marketing) การลงทุนในกิจกรรมการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาจําเปนตองศึกษา
ระดับการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (level of  relating to customer) 5 ระดับมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, หนา 98-99) 

 

 

ลูกคามาก/ผูจัดจําหนายมาก 
(Many customer / distributors) 

ลูกคา/ผูจัดจําหนายปานกลาง 
(Medium number of 
customer/distributors) 

ลูกคานอย/ผูจัดจําหนายนอย 
(Few customers / distributors) 

กําไรสูง 
(High margin) 

กําไรปานกลาง 
(Medium margin) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

การมีปฏิกิริยาโตตอบ 
(Reactive) 

ระดับพื้นฐานหรือมี
ปฏิกิริยาโตตอบ 

(Basic or reactive) 

ความขยันติดตอกับ
ลูกคา 

(Proactive) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

 

การมีปฏิกิริยาโตตอบ 
(Reactive) 

 

ความขยันติดตอกับ
ลูกคา 

(Proactive) 
 

ความกระตือรือรนในการ
ติดตอกับลูกคา 

(Proactive) 

การติดตามลูกคา 
(Accountable) 

กําไรต่ํา 
(Low margin) 

 

ภาพที่ 2.1  สรางระดับการตลาดความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Level of  relating to customer) 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, หนา 99 
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 1.  การตลาดระดับเบื้องตน (basic marketing) เปนการทําหนาที่พื้นฐานการขายโดยใช
พนักงานขายสินคาใหกับลูกคาเทานั้น บริษัทสวนมากใชการตลาดระดับนี้ถาตลาดของลูกคามี
จํานวนมากและกําไรตอหนวยต่ํา 
 2.  การมีปฏิกิริยาโตตอบ (reactive marketing) พนักงานขายทําการขายผลิตภัณฑ พรอม
ใหคําแนะนําแกลูกคาในกรณีที่มีปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือรับขอติชม 
 3.  การติดตามลูกคา (accountable marketing) พนักงานขายตองโทรศัพทหรือติดตอ
ลูกคาภายหลังการขาย เพื่อตรวจสอบถึงสินคานั้นสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
หรือไม หรือพนักงานขายตองการขอเสนอแนะเกี่ยวกับขอบกพรองของสินคาเพื่อบริษัทไดนํา
ขอมูลเหลานั้นมาปรับปรุงสินคาใหดียิ่งขึ้น 
 4.  ความกระตือรือรนในการติดตอกับลูกคา (proactive marketing) พนักงานขายตอง
โทรศัพทถึงลูกคาเปนประจําเพื่อขอรับขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือ
แนวความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม 
 5.  การมีสวนรวมจากลูกคา (partnership marketing) บริษัทตองทํางานรวมกับลูกคาเพื่อ
คนหาและพัฒนาผลิตภัณฑเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 
 กลยุทธการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 กลยุทธในการสรางความสัมพันธกับผูบริโภคจําเปนตองการการบริหารที่ดีและการที่
บริษัท ทําใหการบริหารประสบความสําเร็จไดนั้น บริษัทมีความจําเปนที่ ตองอาศัยความคิดใหม ๆ
อยูตลอดเวลา ความสัมพันธกับลูกคาถือเปนส่ิงมีคาตอบริษัท ดังนั้นยิ่งบริษัทพัฒนาความสัมพันธ
ไดมากขึ้นเทาใด จะไดรับสิ่งที่มีคุณคาเพิ่มมากขึ้นเทานั้น จุดมุงหมายของการบริหารความสัมพันธ
คือ การเพิ่มคุณคาใหกับความสัมพันธ ซ่ึงบริษัทสามารถทําไดโดยการวิเคราะหความสัมพันธจาก
มุมมองที่หลากหลาย  และสรางกลยุทธสําหรับการพัฒนาความสัมพันธนั้นๆ   การรักษา
ความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาเปนการสรางความผูกพัน การไวเนื้อเชื่อใจ บริษัทตอง
พยายามปรับปรุง  กลยุทธในการสรางความสัมพันธกับผูบริโภค โดยการรักษาความสัมพันธกับ
ผูบริโภคนั้นสามารถอธิบายไดโดย ศึกษาวาบริษัทสามารถวัดถึงความสําคัญของการรักษาลูกคาได 
โดยสามารถศึกษาการประเมินคาจากการทํางานลวงเวลา ลักษณะสายงานของธุรกิจและพื้นที่การ
ปฏิบัติงานรวมถึงการสงตอขอมูลขาวสารภายในองคการเปนสําคัญ สาเหตุสําคัญในการวิเคราะห
ผูบริโภคที่ออกหางจากบริษัท ซ่ึงอาจเปนเพราะเกิดความไมเขาใจกัน ดังนั้นการรักษาผูบริโภค 
สวนที่เหลือบริษัทควรเริ่มตนในการใชโปรแกรมการสรางความสัมพันธ เพื่อเปนการสรางความพึง
พอใจใหกับผูบริโภคใหมากขึ้นเพื่อเปนการปรับปรุงและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาและ
กําไร การสงเสริมกลยุทธในดานทัศนคติภายในบริษัทโดยเฉพาะอยางยิ่งดานพนักงานในการ
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ใหบริการที่มีคุณภาพและสม่ําเสมอเพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคาเปนกลยุทธการเสนอและ
เปนขอผูกมัดกับผูบริโภคโดยการใชขอเสนอ การปลูกฝงทางความคิดและการวางแผน โดยมุงที่
ทัศนคติที่กอใหเกิดกําไรและความชัดเจนรวมถึงการวัดผลลัพธและการระบุถึงอุปสรรคที่
เปลี่ยนแปลง เบื้องหลังแนวคิดในการรักษาลูกคาคือการสรางคุณภาพ อยางไรก็ตามมีการวิจัยถึงการ
บริการดานการเงินโดยผูบริหารและที่ปรึกษาทางธุรกิจไดแนะนําถึงโปรแกรมดานคุณภาพที่ไม
ยาวนานพอตอการรักษาความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพอาจไมใชตัวช้ีวัดเสมอไป การรักษาลูกคา
และการกลับมาของลูกคามีสาเหตุจาก อัตราการเพิ่มขึ้นของคูแขงขัน การจูงใจ ความบกพรองของ
การบริการและชื่อเสียงที่เส่ือมเสีย เร่ิมตนการดําเนินการสํารวจแผนการรักษาลูกคาเปนการ
ตัดสินใจการเปลี่ยนแปลงดานราคาและการใหบริการที่เอาจริงเอาจังสําหรับผลิตภัณฑ (ช่ืนจิตต  
แจงเจนกิจ, 2544, หนา 67) 
 คุณภาพมีความสําคัญแตไมเพียงพอตอการบริการในระดับสูงและผลิตภัณฑที่มีการ
เปลี่ยนแปลงสูง เชน การประกันภัยรถยนต   การเปลี่ยนแปลงของราคา  และ การใหบริการที่มี
ความเขมขนเปนตัวขับเคลื่อนที่สําคัญในการสรางคุณภาพ จากการวิจัยช้ีวาธุรกิจที่ใหบริการ
ทางดานการเงินหรือสรางขอผูกมัดทางการเงินสงผลตอความเขาใจในกลยุทธการรักษาลูกคาที่
ประกอบดวย คุณภาพ กลยุทธและโปรแกรมทางยุทธวิธีตาง ๆในทางเดียวกัน ไดบรรยายถึง
การตลาดเชื่อมความสัมพันธที่มุงเนนการผสมผสานคุณภาพและการใหบริการลูกคากับการมุง
หมายความสําคัญทางการตลาด ซ่ึงมีแผนกลยุทธมากพอสําหรับใชในการใหบริการลูกคาเพื่อสราง
ความสัมพันธและการรักษาลูกคาในระยะยาว ดังนั้น การสรางความผูกพันดวยขอเสนอทางการเงิน 
(financial bond)  เปนกลยุทธที่ใชในการรักษาลูกคาโดยใชส่ิงจูงใจเปนขอผูกพันทางดานการเงิน
เปนตัวกระตุนและสรางความผูกพันระหวางลูกคาและบริษัท เชนยิ่งซื้อมากราคายิ่งถูก  ถาใชเปน
เวลานาน ราคาถูก การเปนสมาชิกหรือการสะสมแตม เปนตน (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, หนา 77) 
 การสรางสัมพันธภาพกับลูกคาถือวาเปนสิ่งสําคัญโดยใชตัวกระตุนทางการเงิน  การทํา
ราคาใหต่ํากวาคูแขงขันทําใหลูกคาซ้ือสินคาไดมาก พบไดมากในปจจุบัน เชน อุตสาหกรรมการบนิ
ที่ใชโปรแกรม Frequent Flyer ที่ใหส่ิงจูงใจดานการเงินและใหรางวัลแกผูโดยสารที่มีความภักดี
เดินทางกับสายการบินสายใดสายหนึ่งเปนประจํา เหตุผลสําคัญที่โปรแกรมการใหส่ิงจูงใจดาน
การเงินมีการใชอยางแพรหลายเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจากกลยุทธนี้ดําเนินการไดงาย
และทําใหธุรกิจบริการไดรับผลตอบแทนอยางรวดเร็ว แตอยางไรก็ตาม  ส่ิงจูงใจดานการเงินนี้ไม
ทําใหธุรกิจมีความไดเปรียบเชิงการแขงขันในระยะยาว เนื่องจากกลยุทธการใหส่ิงจูงใจดานการเงิน
ไมสามารถทําใหธุรกิจบริการมีตําแหนงทางการตลาดที่แตกตางจากคูแขงขันรายอื่นไดอยางชัดเจน 
ตัวอยางเชน ผูโดยสารคนหนึ่งอาจเปน สมาชิกและถือบัตรโปรแกรม Frequent Flyer ของสายการ
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บินหลาย ๆ แหงในเวลาเดียวกัน และเลือกใชบริการสายการบินที่ใหส่ิงจูงใจดานการเงินสูงสุด ซ่ึง
เห็นไดวาถึงแมราคาและสิ่งจูงใจดานการเงินอื่น ๆ เปนสิ่งสําคัญตอลูกคา แตส่ิงเหลานี้สามารถ
เลียนแบบไดงาย เนื่องจากสวนผสมทางการตลาดที่ถูกเสนอใหแกลูกคาเกาที่มีความจงรักภักดี 
บริษัทใชแคสวนผสมดานราคานั้น   รูปแบบอื่นๆของวิธีการครองตลาด ขึ้นอยูกับผลตอบแทน
ทางดานการเงินเนนที่การขายรวมเปนกลุมและครอบคลุมหลายอยางของการใหบริการเชน สาย  
การบินเชื่อมโยงกลุมผลประโยชนดานโรงแรม รถเชา รวมถึงบัตรเครดิตที่เชื่อมโยงกับสายการบิน
ในการสะสมแตมและระยะทางที่ไดเดินทางกับสายการบินเพื่อมีสิทธิ์ใชบริการอื่น ๆของบริษัท
ลูกคาเกิดความพึงพอใจที่ไดรับการบริการ บริษัทตองการที่รักษาความภักดีของลูกคาโดยการเสนอ
ตอลูกคาที่มีความภักดีโดยจัดใหมีความแนนนอนเรื่องราคาหรืออยางนอยที่สุดก็ไดราคาลดนอยกวา
ลูกคารายใหมดวยวิธีการนี้เปนการใหประโยชนแกลูกคาและเปนการลดคาใชจายของกิจการ จาก
กลยุทธที่คงสภาพลูกคาที่ใชอยางแพรหลายและเพิ่มมากขึ้นมีขอควรระวังคือโปรแกรมนี้สามารถ
ลอกเลียนไดงายและมีอายุคอนขางสั้น อีกประการหนึ่งคือกลยุทธเหลานี้มักไมประสบความสําเร็จ
นอกเสียจากวาไดมีการจัดโครงสรางใหมีการใชสิทธิ์ซํ้าอีกหรือมีการเพิ่มเติม มากกวาเปนการ
บริการเพื่อดึงดูดลูกคาใหมและหาทางดึงดูดลูกคาคูแขงขัน และตองใหลูกคาซึมทราบถึงคุณคาที่
ไดรับจากการใหบริการ  
 กลยุทธการรักษาลูกคาเกา เปนกลยุทธที่คูแขงเลียนแบบไดยากที่สุดกลยุทธนี้คือการให
ส่ิงจูงใจดานโครงสราง (structural bonds) โดยเปนส่ิงจูงใจที่กิจการสรางขึ้นกับลูกคาซ่ึงเปนการ
ใหบริการที่มีความเฉพาะเจาะจงสูงสุดโดยอาศัยการออกแบบและระบบการใหบริการ(service 
delivery system) ทั้งระบบใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาแตละราย การใหส่ิงจูงใจดาน
โครงสรางนอกเหนือจากการใหบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาแตละรายแลวยังตองทําให
ลูกคา ไดรับผลิตภาพสูงขึ้นอีกดวย  ทั้งนี้กิจการอาจจัดหาอุปกรณพิเศษ หรือคอมพิวเตอรเพื่อ
เชื่อมโยงเครือขายจัดการกับคําสั่งซ้ือ เงินเดือน หรือสินคาคงคลัง ตัวอยางเชน แม็กเคสสัน คอร
ปอเรชั่น (Mckesson Corporation) ซ่ึงเปนผูนําในการคาสงผลิตภัณฑยา ไดลงทุนหลายลานดอลลาร
สหรัฐ ในระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อชวยรานขายยาขนาดเล็กในการจัดการกับ
สินคาคงคลัง หรือแมแตบริษัท FedEx ก็ไดจัดทําเว็บไซตเชื่อมโยงลูกคา เพื่อปองกันการสูญเสีย
ลูกคาใหกับคูแขงขัน โดยลูกคาสามารถใชเว็บไซตเชื่อมโยงกับลูกคาของFedEx ทั้งนี้การให
ส่ิงจูงใจทางดานโครงสราง (structural bonds) ควรที่ควบคูไปกับการใหส่ิงจูงใจทางดานการเงิน 
(financial incentive) และส่ิงจูงใจทางดานสังคม (social bonds) จึงถือเปนกลยุทธการรักษาลูกคา
ระดับ 3ที่สมบูรณแบบ 
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 การสรางความผูกพันธที่มั่นคงกับลูกคาตองเอาใจใสตอหลักการพื้นฐานโดยตองจัดใหมี
ความรวมมือในการปฏิบัติระหวางแผนกตาง ๆ ทางดานการวางแผนและการจัดกระบวนการสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา และรักษาลูกคาไวรวบรวมเสียงจากลูกคาเพื่อใชในการตัดสินใจทาง
ธุรกิจ สรางความเหนือกวาทางดานสินคาและบริการ จัดองคการใหสามารถเขาถึงฐานขอมูลลูกคา
เปนรายบุคคลสามารถทราบถึงความตองการ ความชอบ ความถี่ในการซื้อ และความพึงพอใจของ
ลูกคาได จัดใหลูกคาสามารถเขาถึงบุคลากรของบริษัทไดงาย เพื่อใหบริษัททราบความตองการ   
ของลูกคา จัดโปรแกรมการใหรางวัลพนักงานดีเดนในการสรางความเอาใจใสลูกคา ซ่ึงการสราง
ความผูกพันสามารถศึกษาไดดังนี้ (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, หนา 78) 
 ความไววางใจ (trust) เปนความสัมพันธระหวางบุคคล เพื่อสรางลูกคาสัมพันธ 
กอใหเกิดความไวเนื้อเชื่อใจระหวางกัน  การพึ่งพาเห็นไดจากความสัมพันธที่พัฒนาไปถึงจุดที่ทํา
ใหความสําคัญเปลี่ยนจากพฤติกรรมบางอยางไปสูการประเมินคาของคุณภาพของแตละบุคคล
กลาวคือความไววางใจอยูในตัวบุคคลไมใชการกระทํา ความเชื่อถือสะทอนความรูสึกปลอดภัย ใน
สวนของลูกคาที่สามารถมั่นใจไดวาบุคคลที่มีความสัมพันธดวยสามารถดูแลพวกเขาได  สามารถ
เห็นไดวาความไววางใจสามารถบอกองคประกอบสําคัญได  ความไววางใจพัฒนามาจาก
ประสบการณคร้ังกอน และกอใหเกิดการปฏิบัติในปจจุบัน ความไววางใจไดและการพึ่งพาไดตอ
ตัวบุคคล  ความไววางใจมีความเกี่ยวของกับความยินดีที่เอาตนเองเขาเสี่ยง  ความไววางใจมีความ
เกี่ยวของกับความรูสึกมั่นใจและปลอดภัย   นักการตลาดตองพัฒนาความไววางใจและความเชื่อถือ 
ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญของกลยุทธการตลาดที่นําไปสูการสรางลูกคาสัมพันธที่แทจริง 
ลูกคาตองรูสึกไดวาสามารถพึ่งพาบริษัทได บริษัทเปนที่ไววางใจไดของลูกคา ความไววางใจ
เกิดขึ้นไดตองอาศัยเวลา และสามารถพัฒนาขึ้นไดหลังจากที่มีการติดตอกันหลายครั้ง ความ
ไววางใจสามารถพัฒนาขึ้นไดตอเมื่อคนๆ หนึ่งยอมมีความเสี่ยงรวม ส่ิงนี้แสดงใหเห็นวาการสราง
ความสัมพันธที่เชื่อถือไดกับลูกคาอาจเปนไปไดมากขึ้น 
 พันธะสัญญา (commitment) ชวยกระตุนใหนักการตลาดกําหนดขอบเขตของ
ความสัมพันธ โดยนักการตลาดมองวาการกระทําที่มีความเสี่ยงสูงเปนสิ่งที่มีความรอบคอบ 
เนื่องจากความเชื่อที่วาหุนสวนของเขาไมฉกฉวยโอกาส อาจกลาวไดวาการผูกมัดคือ 
“ประสบการณของการพึ่งพาในความสัมพันธ การผูกมัดเปนบทสรุปของประสบการณของการ
พึ่งพาในครั้งกอน ๆ และเปนปฏิกิริยาตอบกลับทางตรงกับสถานการณใหม” การผูกมัดแสดงถึงการ
ปฏิบัติในระยะยาวที่มุงสูความสัมพันธ รวมทั้งความตองการที่รักษาความสัมพันธ  โดยลักษณะ
สําคัญ 2 ประการที่เปนตัวบงชี้ความสําคัญของการผูกมัดที่บุคคลหนึ่งมีตอความสัมพันธคือ      
ระดับความพอใจกับระดับการลงทุน(1) ระดับความสัมพันธใหผลลัพธที่มีคุณคา โดยการ
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ตอบสนองความพึงพอใจหลัก ๆ และ (2) ระดับการเปรียบเทียบของทางเลือกอื่นซึ่งขึ้นอยูกับความ
คาดหวัง ในเรื่องของคุณภาพของผลลัพธวาควรเปนอยางไรในอุดมคติ และเชนเดียวกันกับการ
เปรียบเทียบผลตอบแทนของตนเองกับหุนสวน (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, หนา 83) 
 การลงทุน (investment) ขนาดของการลงทุนในความสัมพันธของแตละบุคคล ก็มี
อิทธิพลตอพันธกิจของพวกเขาเชนกัน โดยทั่วไปแลวทรัพยากรที่ใชในการลงทุนรวมถึงเรื่องของ
เวลา พลังทางอารมณ การเสียสละสวนบุคคล และการลงทุนทางออมในรูปแบบอื่น ๆ เชน ความ
ทรงจํารวมกัน ความเปนเพื่อนและกิจกรรมที่มีความเกี่ยวของกับความสัมพันธ  ความรูสึกถึงการ 
ไดลงทุนในความสัมพันธ เปนแรงบันดาลใจให เกิดพันธกิจขึ้นในแตละบุคคลซึ่ งทําให
ความสัมพันธดําเนินไปไดดวยดี เนื่องจากการละทิ้งความสัมพันธ หมายถึง การเสียการลงทุนไป
โดยเปลาประโยชน ถาเราประยุกตหลักการนี้มาใชกับการตลาด ความพยายามขององคกรในการ
ปองกันไมใหลูกคาเลิกใชบริการของบริษัท เชนการพัฒนาโปรแกรมการใหรางวัลตาง ๆ ก็ดูเหมือน
มีความเหมาะสมกับพันธกิจของความสัมพันธ  (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, หนา 89) 
 การพึ่งพา (dependence ) ความสัมพันธสวนใหญมีลักษณะของการพึ่งพาในหลายระดับ 
หากไมมีการพึ่งพาคงไมมีความสัมพันธเกิดขึ้น เนื่องจากความสัมพันธถูกสรางขึ้นเพื่อสนองความ
ตองการของทั้งสองฝายตั้งแตเร่ิมตน แตละฝายตองพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกันในการตอบสนองความ
ตองการนั้นเปนเรื่องที่ถูกตองที่สังเกตวาธรรมชาติของการพึ่งพาในลูกคาสัมพันธมีความแตกตาง
จากการพึ่งพาระหวางบุคคล ในขณะลูกคาตองพึ่งพาบริษัทเพื่อที่วาความตองการไดรับการ
ตอบสนองทั้งทางหนาที่และทางอารมณ ความตองการที่บริษัทตอบสนองสวนใหญมีความ
เกี่ยวของกับรายไดและผลกําไร การแบงแยกระหวางการพึ่งพาแบบเต็มใจและไมเต็มใจก็เปนสิ่งที่
เปนไปประโยชนเชนกัน จากผลการวิจัยทางจิตวิทยาสังคมบุคคลที่ตองพึ่งพาหุนสวนอยางเต็มใจ 
และบุคคลที่เห็นวาไมมีทางเลือกที่ดีนัก ในความสัมพันธลวนเปนบุคคลที่ตองพึ่งพากันและตางก็มี
ความพอใจ  ในทางกลับกันบุคคลที่พึ่งพาความสัมพันธหนึ่ง  ๆ  แตก็ เห็นทางเลือกที่ดีกวา
สถานการณที่เปนอยูในปจจุบันยอมไมมีความตองการการพึ่งพาที่มีอยูอยางเต็มใจ  ดังนั้นบุคคลผูนี้
จึงไมมีความรูสึกไมพอใจและรูสึกวาเขาถูกกักขังเอาไวในการพึ่งพา การบังคับใหมีการพึ่งพา
เกิดขึ้นจึงอาจทําใหความตองการมีความสัมพันธและความผูกพันลดลง บริษัทที่ทําธุรกิจกับลูกคา
ในลักษณะของการพึ่งพาแบบไมเต็มใจเผชิญกับความทาทายตอการสรางความสัมพันธและ
ความรูสึกที่แทจริงกับลูกคา (กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 55) 
 การสื่อสารแบบ 2 ทาง (two ways communication) ลักษณะสําคัญประการหนึ่งของ
ความสัมพันธที่กําลังดําเนินไปคือ การสื่อสารแบบสองทางเมื่อการสื่อสารไมไดดําเนินไปสถานะ
ของความสัมพันธก็มีแนวโนมที่ถูกทําลายมากขึ้น ความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาก็เปน
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เชนเดียวกันนี้ ความสัมพันธที่แข็งแกรงที่สุดคือ ความสัมพันธระหวางธุรกิจกับลูกคาที่มีการ
ติดตอกันอยางสม่ําเสมอ และมีการสนทนาที่ผอนคลาย ลูกคาคือหลักประกันของความสัมพันธ เมื่อ
ลูกคาตําหนิวาบริษัทไมเคยติดตอมาหาเลยหรือไมเคยโทรศัพทกลับมาเลย ลูกคากําลังบอกกับ
บริษัทวาบริษัทไมมีการสื่อสารที่สม่ําเสมอกับลูกคา สถานการณนี้เห็นไดจากความสัมพันธที่บริษัท 
สรางขึ้นโดยผานทางจดหมายซึ่งการสื่อสารกับลูกคาเปนไปแบบทางเดียว บริษัทสงสิ่งของผานทาง
ไปรษณียหรืออีเมลแลวลูกคาก็ไมสนใจเกี่ยวกับบริษัท ส่ิงเหลานี้ลวนไมใชความสัมพันธจาก
มุมมองของลูกคา แมวาบริษัทเห็นวาใชได (กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 60) 
 ความผูกพัน (attachment)ในขณะที่การสื่อสารเปนมิติทางพฤติกรรมหรือการกระทํา
ของความสัมพันธ ความรูสึกผูกพันเปนเรื่องของอารมณมากกวา นักวิจัยหลายทานเห็นพรองกันวา
ความสัมพันธใกลชิดคือความรูสึกที่แทจริงที่มีตอบุคคลอีกฝายซึ่งก็คือ ความรูสึกผูกพัน ความชอบ 
หรือความรัก ลูกคาทําธุรกิจกับบริษัทเพราะลูกคาชอบบริษัทหรือชอบบุคคลที่ทํางานใหกับบริษัท 
ลูกคามีความรูสึกผูกพันรวมถึงรูสึกมีคุณคารวมกันกับบริษัทหรือบุคคลที่ทํางานใหกับบริษัทเหลานี้
ความผูกพันนี้ทําใหเกิดความรูสึกใกลชิดซ่ึงมีความสําคัญตอความสัมพันธ ลูกคารูสึกถึงระดับ    
ของความสะดวกสบายและเปนกันเองในการติดตอทําธุรกิจกับบริษัท (กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 
60) 
 การตอบแทนซึ่งกันและกัน (give and take) รูปแบบของการตอบแทนซึ่งกันและกัน     
ผูใหบริการกับลูกคา ในความสัมพันธเปนคําถามที่มีความสําคัญ ปฏิสัมพันธหลายอยางที่นักการ
ตลาดบางคนเห็นวาเปนความสัมพันธกับลูกคาเปนแบบดานเดียว ถาการตอบแทนซึ่งกันและกัน
เปนตัวบงถึงความสัมพันธตองมีการพิจารณาวาฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง และธรรมชาติของการ
แลกเปลี่ยนที่อาจเกิดขึ้นไดคือเงินในอีกทางหนึ่ง นี่เปนสิ่งที่ใชในการติดตอไมใชความสัมพันธ 
ความสัมพันธที่ไดรับการยอมรับจากทั้ง 2 ฝาย และทั้ง 2 ฝายตองการทําใหยืดยาวนั้น ตองให
ผลประโยชน ซ่ึงกันและกันตอทั้ง 2 ฝาย การพิจารณาถึงสิ่งที่บริษัทตองมีเพื่อท่ี สามารถรับรูไดวา
บริษัทกําลังมีความสัมพันธกับลูกคาจึงนับเปนสิ่งสําคัญ เปนที่คาดเดาไดวาบริษัทตองเผชิญกับส่ิงที่
ลูกคาตองการ ประโยชนของการสนับสนุนระยะยาวก็คือ การที่ลูกคายังคงดําเนินธุรกิจตอไป 
รายไดของบริษัทที่หล่ังไหลเขามาจากการซื้อคร้ังแลวคร้ังเลา หรือแมแตผลของการอางถึง และ
คําพูดปากตอปากของลูกคา พนักงานบริษัทมีหนาที่ในการรับรูความสัมพันธที่นาพอใจกับลูกคา 
(กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 65) 
 ผลประโยชนรวมกัน (share benefits) ความเอาใจใสตอผลประโยชนจากความสัมพันธ
ที่บริษัทติดตอกับลูกคา สวนใหญ จํากัดอยูในดานการเงิน หรืออยางนอยในกรณีของธุรกิจก็คือ
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ปลูกฝงการสรางความสัมพันธกับลูกคาในการศึกษาผลประโยชนของความสัมพันธที่ลูกคาไดรับ มี
ประโยชน 3 ประการ ของสินคาและบริการหลักดังนี้ 
 1.  ผลประโยชนดานความเชื่อมั่นซ่ึงมีความเกี่ยวของกับการลดความเสี่ยง การไวใจ
บริษัท การเพิ่มความมั่นใจในการบริการ และลดความกังวล 
 2.  ผลประโยชนทางสังคมซึ่งเกี่ยวของกับการรับรูของพนักงาน รวมถึงความคุนเคยและ
มิตรภาพของพนักงาน 
 3.  ผลประโยชนจากการปฏิบัติเปนกรณีพิเศษซึ่งมีความเกี่ยวของกับการไดรับขอตกลง
สวนลดที่พิเศษและการบริการที่รวดเร็วกวา ส่ิงที่บริษัทไดรับจากการมีความสัมพันธที่ใกลชิดกับ
ลูกคา อาจถูกคาดหวังใหมีควบคูไปกับส่ิงที่ลูกคาไดรับ และความสามารถในการจัดการและบริการ
แกลูกคา การมีความสัมพันธใกลชิดกับลูกคากอใหเกิดผลดีตอพนักงาน ซ่ึงผลดีที่เกิดขึ้นอาจเปน
เรื่องของความพึงพอใจในการทํางานมากขึ้น ผลลัพธดังกลาวอาจแสดงถึงผลประโยชนที่เพิ่มขึ้น
จากการมีความสัมพันธใกลชิดกับลูกคาที่มากขึ้น (กิตติ  ศิริพัลลภ, 2547, หนา 71) 
 ความเปนของกันและกัน (mutuality)นักจิตวิทยาทานหนึ่งใหขอสังเกตวาความสัมพันธ
หนึ่ง ๆ บงถึงปฏิสัมพันธระหวางบุคคล 2 คนเปนอันดับแรก ซ่ึงความสัมพันธ มีความเกี่ยวของกับ
การติดตอแลกเปลี่ยนในชวงเวลาหนึ่ง ๆ การติดตอแลกเปลี่ยน มีความเปนของกันและกันในแงที่วา
พฤติกรรมของบุคคลคนหนึ่งอาจมาจากพฤติกรรมของบุคคลอีกคนหนึ่งถึงอยางไรความเปนของ
กันและกันนี้ไมจําเปนตองบงบอกถึงความรวมมือในความหมายที่ใชกันอยูในปจจุบัน ซ่ึงคือ
ความสัมพันธนั้นมีอยูระหวางผูที่เปนศัตรูกัน เชนเดียวกับผูที่เปนเพื่อนกันและความสัมพันธก็มีอยู
ระหวางบุคคลที่ถูกบังคับใหติดตอธุรกิจ และระหวางบุคคลที่เต็มใจที่ ติดตอ  นอกจากนี้ ยังมี
ขอสังเกตที่ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นติดตอกันนั้นมีความตอเนื่องกันอยูในบางระดับ ปฏิสัมพันธ หนึ่ง ๆ 
ไดรับผลกระทบจากปฏิสัมพันธคร้ังกอน ๆ และมีผลกระทบตอปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นในอนาคต 
(กิตติ  สิริพัลลภ, 2547, หนา 73) 
 ลูกคาสัมพันธท่ีแทจริง (true customer relationship) นักการตลาดที่มีความรูอยางลึกซึ้ง
ถึงปจจัยที่สามารถเพิ่มคุณคาในการพัฒนาลูกคาสัมพันธได ในตลาดผูบริโภค ความสําคัญของ   
การเอาใจใสตอมุมมองของลูกคานั้นนับเปนส่ิงที่มีความสําคัญ เนื่องจากลูกคาคือส่ิงที่บริษัทตอง
รักษาไวและลูกคาเปนผูกําหนดการเริ่มตนหรือยุติความสัมพันธ  เพื่อที่ทําใหความสัมพันธคงอยู       
ประการแรก เริ่มจากทั้ง 2 ฝาย ตองรูสึกวามีความสัมพันธอยู ประการที่สอง ความสัมพันธตองมี
มากกวาการติดตอเปนครั้งคราว กลาวคือตองมีสถานภาพพิเศษ การใหคํานิยามแกความสัมพันธ
เปนเรื่องที่ทําไดยาก แตทั้ง 2 ฝายรูเองวาเกิดขึ้นและมีอยู เห็นไดชัดวาความสัมพันธมีความเกี่ยวของ
กับส่ิงอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากที่กลาวมาแลวทั้งสองประการ แตทั้งสองประการดังกลาวก็เปน
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ปจจัยพื้นฐานที่ทําใหเกิดความสัมพันธที่แทจริงดังที่บริษัทตาง ๆ ไดใชโปรแกรมความภักดี 
การตลาดฐานขอมูล และการตลาดสัมพันธกับลูกคา  ความสัมพันธหนึ่ง ๆ เปนมากกวาการซื้อ
หลายๆ คร้ังหรือการเหนี่ยวร้ังลูกคา ในขณะที่องคประกอบทางพฤติกรรมเปนตัวบงชี้ความสัมพันธ
ระหวางบุคคล 2 ฝาย ซ่ึงส่ิงนี้ไมไดเปนคํานิยาม ความสัมพันธช้ีใหเห็นถึงความภักดี อารมณ และ
ความรูสึกในเชิงบวกที่มีตอบางสิ่งหรือบางคน เมื่อลูกคาพูดถึง ชางทําผมของฉัน ความรูสึกของการ
เปนเจาของความภาคภูมิใจ และความรูสึกในเชิงบวก ยอมแสดงใหเห็นวามีความสัมพันธเกิดขึ้น
แลว โดยความสัมพันธมีความแตกตางกันออกไปตามระดับของความใกลชิด เชน ส่ิงที่บุคคลทั่วไป
อาจเขาใจวาเปนความสัมพันธอาจเปนเพียงแคความรูสึกคุนเคย ลูกคาอาจไปซื้อของที่รานสะดวก
ซ้ือรานเดิม ๆ และมีความคุนเคยกับพนักงาน แตธรรมชาติของการติดตอไมจําเปนตองหมายความ
วามีความสัมพันธเกิดขึ้น เมื่อบริษัทรูจักขอบเขตและรูปแบบของความสัมพันธ บริษัทสามารถรูได
วาลูกคามีความสัมพันธกับบริษัทหรือไม และความสัมพันธนั้นใกลชิดเพียงใด  คํานิยามลูกคา
สัมพันธในแงของพฤติกรรมขึ้นอยูกับความถี่ของการติดตอ ระยะเวลาที่ลูกคาติดตอกับบริษัท และ
จํานวนขอมูลที่มีอยูในฐานขอมูล แมวาองคประกอบเหลานี้ทําให บริษัททราบถึงตัวผลักดัน
ปฏิสัมพันธ แตไมสามารถใชส่ิงเหลานี้มาเปนคํานิยามของความสัมพันธ ไดในการใหคํานิยามแก
ความสัมพันธตองรูถึงมิติแหงความสัมพันธที่มีพื้นฐานอยูบนความสัมพันธสวนบุคคลซึ่ง
ความหมายในเรื่องลูกคาสัมพันธเชนกัน (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, หนา 95) 
 การสรางความสัมพันธดวยเคร่ืองมือทางการตลาด   
 แนวความคิดในการสรางความสัมพันธดวยเครื่องมือทางการตลาดโดยเสนอวิธีการรักษา
ลูกคา(retention – building approach) 3 ประการไดแก การเพิ่มประโยชนทางการเงิน(adding 
financial benefits) การเพิ่มประโยชนทางสังคม (adding social benefits) การเพิ่มความผูกพันทาง
โครงสราง (adding structural ties) มีดังตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, หนา 100-103) 
 การเพิ่มผลประโยชนดานการเงินใหลูกคา (adding financial benefits) บริษัทเสนอ   
ผลประโยชนทางการเงินใหลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาในสองลักษณะ 
 1.  โปรแกรมความถี่ (frequency programs) เปนการออกแบบโปรแกรมเพื่อใหรางวัลกับ
ลูกคาที่ซ้ือสินคาสม่ําเสมอหรือซ้ือปริมาณมาก ตัวอยาง สายการบินใหรางวัลแกผูโดยสารที่เดินทาง
เปนประจํา โรงแรมใหสวนลดแกลูกคาที่มาพักประจํา เปนตน  
 2.  โปรแกรมการเปนสมาชิก (club membership programs) เปนโปรแกรมเพื่อสราง
ความสัมพันธระหวางลูกคากับบริษัท โดยบริษัท เปดรับบุคคลทั่วไปที่ซ้ือสินคาและบริการ หรือ
กลุมที่มีความชอบคลายกัน หรือผูที่เต็มใจที่จายคาธรรมเนียมได ซ่ึงโปรมแกรมการเปนสมาชิก 
ชวยสรางฐานขอมูลและปองกันลูกคาจากคูแขง การจํากัดจํานวนสมาชิกชวยสรางความภักดีใน
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ระยะยาว สวนคาธรรมเนียมและเงื่อนไขในการเปนสมาชิกชวยปองกันไมใหลูกคาสนใจสินคา
บริษัทอื่นไดเพียงชั่วคราวเทานั้นดังนั้นการแสวงหาและการรักษาลูกคาจึงเปนความรับผิดชอบที่
สําคัญมากสําหรับธุรกิจ 
 การเพิ่มประโยชนดานสังคม (adding social benefits) วิธีนี้รักษาไวซ่ึงความตองการและ
ความจําเปนของลูกคาแตละรายดังภาพที่  2.2 แสดงกิจกรรมที่มีผลกระทบตอการสราง
ความสัมพันธอันดีระหวางผูซ้ือและผูขาย 
 

  

สิ่งที่ควรทํา (Good things) สิ่งที่ไมควรทํา (Bad things) 

 ใชโทรศัพทถึงลูกคาแสดงความชื่นชม 
 ขอขอเสนอแนะ 
 ใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 
 ยินดีรับขอเสนอแนะ 
 ใชภาษาที่ชวยแกปญหาใหลูกคา (เรา) 
 กระตุนใหคิดปญหา 
 ใชภาษาที่สั้นกะทัดรัด 
 บุคลิกภาพดี 
 พูดถึงขอเสนอแนะในอนาคต 
 การตอบสนองตอลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
 มีความรับผิดชอบ 
 วางแผนสําหรับอนาคต 

 เพียงใชโทรศัพทกลับมาหาลูกคาเมื่อมี
ปญหา 

 อางความถูกตอง 
 ใชภาษาตกแตงใหถูกใจผูฟง 
 ใชจดหมาย 
 รอคอยความเขาใจผิด 
 รอคอยคําขอบรกิาร 
 ใชภาษานักกฎหมาย 
 เพียงแตตอบสนองปญหา 
 ใชการสื่อสารที่ยาวนานวกวน 
 ซอนเรนปญหาทางบุคลิกภาพ 
 พูดถึงการกระทําที่ดีในอดีต 
 ตอบสนองเปนครั้งคราวอยางฉุกเฉิน 
 แกตัว 
 คิดแตเรื่องในอดีต  

 
ภาพที่ 2.2  แสดงกิจกรรมที่มีผลกระทบตอการสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูซ้ือและผูขาย 
ที่มา  : ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2546, หนา 101 
 

                การเพิ่มความสัมพันธดานโครงสราง (adding structural ties) บริษัทเสนอขายดวยการใช
อุปกรณเฉพาะอยางหรือระบบคอมพิวเตอรซ่ึงชวยเหลือลูกคาดานการสั่งซื้อ การชําระเงิน สินคา
คงเหลือ ตัวอยางผูผลิตใชคอมพิวเตอรในการบริหารการจัดจําหนาย เพื่อชวยเหลือรานคาปลีกใน
การควบคุมสินคาคงเหลือ การสั่งซื้อ การจัดพื้นที่ช้ันโชว การวิจัยการตลาดและการฝกอบรมการ
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ขาย ซ่ึงการใหความชวยเหลือดังกลาว  ชวยใหรานคาปลีกสามารถรักษาลูกคาไวได ขอเสนอแนะ
การสรางความสัมพันธกับลูกคามีดังนี้  
 1.  การสรางขอตกลงในธุรกิจในระยะยาว  ตัวอยางเชน การรับสมัครสมาชิกเพื่อซ้ือ
นิตยสารเปนรายป แทนการซื้อนิตยสารตอสัปดาห  
 2.  การขายสินคาในราคาต่ําใหกับผูที่ซ้ือเปนจํานวนมาก เปนการเสนอสินคาราคาต่ํา
ใหกับผูซ้ือสินคาเปนประจํา หรือซ้ือในปริมาณมาก มักใชกับสินคาที่ใชในชีวิตประจําวัน เชน 
แชมพู ยาสีฟน ผงซักฟอก  
 3.  การเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑใหเปนบริการในระยะยาว ตัวอยาง บริษัทขายรถยนตไม
ควรขายรถยนตเพียงอยางเดียว แตควรมีการขายบริการดวย เชน ประกันภัย ตรวจเช็คสภาพรถ การ
รับประกันการซอม เปนตน   
 ประสิทธิผลของการสรางความสัมพันธ 
       กุญแจสูความสําเร็จของการทําธุรกิจและสรางรายไดใหกิจการคือ การสรางความ        
พึงพอใจใหกับผูบริโภค และมากกวาการสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคคือ การสราง
สัมพันธภาพที่ยาวนานกับผูบริโภคนั่นเอง และการสรางสัมพันธภาพที่ยาวนานเปนสิ่งที่สามารถ
สรางรายไดใหกับกิจการมากกวาที่เปนอยู ผลกระทบในการสรางความยั่งยืนของผลกําไรสามารถ
อธิบายไดโดยแบงเปน  

 1.  ผลประโยชนตอลูกคา ลูกคาไดรับคุณคา (value) สูงกวา กลาวคือ โดยหลักการแลว
ลูกคาเลือกใชบริการจากผูประกอบการรายใดรายหนึ่ง ตอเมื่อผูประกอบการรายนั้นสามารถ
ใหบริการที่มีคุณคาเหนือกวาผูประกอบการรายอื่น เมื่อลูกคามีความสัมพันธกับกิจการที่ยั่งยืนแลวก็
หมายความวา กิจการไดใหบริการที่มีคุณคาสูงกวาแกลูกคาไดอยางสม่ําเสมอ  ลูกคารูสึกผอนคลาย 
ไมมีความกดดัน และมีความเสี่ยงต่ํา เมื่อมาใชบริการจากผูใหบริการที่คุนเคยกัน ตัวอยาง           
เชน บริการทางการแพทย ทนายความ ชางตัดผม บริการที่ปรึกษาดานการลงทุน สถาปนิก เปนตน      
ซ่ึงบริการเหลานี้ลูกคาใชบริการก็ตอเมื่อมีความไวเนื้อเชื่อใจผูใหบริการ  ลูกคาไมเสียตนทุนในการ
เปล่ียนผูใหบริการ โดยทั่วไปลูกคามักไมชอบเปลี่ยนผูใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาผูใหบริการ
รูจักลูกคา เขาใจความชอบของลูกคา และสามารถใหบริการไดตรงความตองการของลูกคาเปน
อยางดีอยูแลว หากลูกคาตองเปลี่ยนตัวผูบริการ หมายถึงการที่ลูกคาและผูใหบริการรายใหมตองมา
ทําความเขาใจซึ่งกันและกันตั้งแตจุดเริ่มตน และในความรูสึกของลูกคา การเปลี่ยนแปลงดังกลาว
ทําใหเกิดตนทุนทั้งดานตัวเงินและดานจิตใจ   ลูกคาไมตองเสียเวลาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ลูกคามีความตองการหลาย ๆ อยางเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ดวยเงินและเวลาที่มีอยูอยางจํากัด ลูกคา 
อาศัยกระบวนการตัดสินใจคัดเลือกผลิตภัณฑที่สามารถตอบสนองความตองการใหไดมากที่สุด 
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ดังนั้นถาลูกคามีรานตัดผม ภัตตาคาร หรืออูซอมรถที่ใชบริการเปนประจําอยูแลว ในเวลาที่ลูกคามี
ความตองการใชบริการเหลานี้ เขาจึงไมตองเสียเวลาในการตัดสินเลือกใชบริการเลย  
 2.  ผลประโยชนตอธุรกิจ ลูกคาประจําที่ใชบริการจากผูใหบริการรายใดรายหนึ่งเพียง
รายเดียวเปนเวลานาน ๆ ธุรกิจสามารถทํากําไรจากจากลูกคาเหลานี้ไดสูงขึ้นเรื่อย ๆโดยดูจากกําไร
จากลูกคาแตละราย  กําไรจากการซื้อท่ีมากขึ้น  สําหรับธุรกิจใหบริการบัตรเครดิต หมายถึงลูกคามี
การใชผานบัตรเครดิตมากขึ้น เมื่อลูกคาใชเปนเวลานาน ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาที่เปนองคกร
ธุรกิจ องคกรเหลานี้อาจมีการเติบโตขึ้น สงผลใหมีความตองการซื้อในปริมาณที่มากขึ้นหรือแม
กระทั้งบุคคลธรรมดาก็อาจใชบริการหรือซ้ือมากขึ้นเมื่อเวลาผานไป เนื่องจากมีครอบครัวหรือมี
ความร่ํารวยขึ้น ซ้ือมากขึ้น  กําไรจากตนทุนการปฏิบัติงานที่ลดลง เมื่อลูกคามีประสบการณในการ
ใชบริการมากขึ้นลูกคา  มีความตองการในตัวผูใหบริการนอยลง เพราะพึ่งพาตนเองไดโดยไมตอง
อาศัยความชวยเหลือของพนักงานใหบริการ ไมเพียงเทานี้ ยิ่งประสบการณมาก ลูกคาทําผิดพลาด
นอยลงเมื่อตองเขาไปมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ  ซ่ึงสงผลใหบริการสามารถเพิ่มผลผลิต
ไดมากขึ้นในเวลาที่นอยลง นอกจากนี้ตนทุนในการหาลูกคาใหมที่เราไดลงทุนลงแรงไปตั้งแตแรก
คอย ๆ ลดลงเรื่อย ๆ เมื่อลูกคามีความจงรักภักดีและใชบริการอยางตอเนื่อง คลาย ๆ กับการคิดคา
เส่ือมราคาสินทรัพย ถาการจัดจําหนายสินทรัพยใชเวลานาน คาใชจายตอปต่ํา แตถาจัดจําหนายใช
เวลาสั้น คาใชจายตอปสูงนั่นเอง  กําไรจากลูกคาที่แนะนํากันแบบปากตอปาก ถาลูกคาไดรับความ
พึงพอใจและใชบริการเปนเวลานาน ลูกคาที่ภักดีเหลานี้แสดงบทบาทเปนพนักงานขายของเราโดย
ไมตองจายเงินเดือนใหแกพวกเขาเลย ซ่ึงเขาไปแนะนําการบริการของเราใหกับผูบริโภครายอื่น ๆ 
ใหเขามาใชบริการ กําไรจากการคิดราคาพิเศษ ลูกคาใหมมักถูกดึงดูดใหเขามาใชบริการดวยการ
โปรโมช่ัน เชน การลดราคา การไดของแถม แตในขณะที่ลูกคาเกามักตองจายคาบริการในราคา
ปกติ ไมเพียงเทานี้ ลูกคาเกายังมีความเต็มใจจายในราคาพิเศษเนื่องในโอกาสตาง ๆ 
 

ประวัติบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 
 บริษัท จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 โดยแปลงสภาพมาจาก องคการโทรศัพท
แหง ประเทศไทย ภายใตพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2542 โดยรับโอนกิจการ สิทธิ หนี้ ความ
รับผิด สินทรัพย และพนักงานทั้งหมดจากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย บริษัทมีทุนจด
ทะเบียนเริ่มแรก 6,000 ลานบาท ชําระแลว 6,000 ลานบาท เปนหุนสามัญทั้งสิ้น จํานวน 600 ลาน
หุน มูลคาที่ตราไวหุนละ 10 บาท โดยมีกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนทั้งหมด ที่ตั้งสํานักงานใหญ  
89/2 หมู 3 ถนนแจงวัฒนะ แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10210  ประเภทธุรกิจ 
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ใหบริการโทรคมนาคมและธุรกิจอื่นที่เกี่ยวเนื่อง โดยดําเนินการเองและ/หรือรวมกับบุคคลอื่น 
นอกจากนี้ยังดําเนินการลงทุนโดยการถือหุนในบริษัทอื่น 
 นโยบายการกํากับดูแลกิจการ 
 คณะกรรมการบริษัท  ผูบริหารและพนักงานทุกคน ยึดมั่นในหลักสําคัญของการกํากับ
ดูแลกิจการที่ดีของบริษัททั้ง 8 ประการ คือ 
 1.  ความรับผิดชอบตอการตัดสินใจและการกระทําของตนเองและสามารถชี ้แจง 
อธิบายการตัดสินใจนั้นได (acountability) 
 2.  ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที่ และภาระงานตามที่ไดรับมอบหมายดวยความรู
ความสามารถสูงสุด ดวยความรอบคอบ ภายใตกฎระเบียบ รวมถึงผลประโยชนสูงสุดขององคกร 
(responsibility)  
 3.  การปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียอยางเทาเทียมกัน เปนธรรมตอทุกฝายและมีคําอธิบายได 
(equitability) 
 4.  ความโปรงใสในการดําเนินงานที่ตรวจสอบไดและการเปดเผยขอมูลอยางโปรงใสแก
ผูเกี่ยวของทุกฝาย (transparency) 
 5.  การมีวิสัยทัศนในการสรางมูลคาเพิ่มแกกิจการในระยะยาว (vision to create long 
term value) 
 6.  การมีจริยธรรม จรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจ ภายใตกฎระเบียบ รวมทั้ง
ผลประโยชนสูงสุดขององคกร  (ethics) 
 7.  การปฏิบัติตนเปนประชากรที่ดีขององคกรและสังคม (good citizenship) 
 8.  การเคารพในคุณคาของความเปนมนุษย (human dignity) 
 หลักการกํากับดูแลกิจการ 
 การควบคุมภายใน บริษัทกําหนดนโยบายการควบคุมภายในและกํากับใหมีระบบการ
ควบคุมภายในที่ดีตลอดจนสงเสริมใหเกิดวัฒนธรรมการควบคุมการปฏิบัติงานที่ดี มีการติดตาม
ประเมินผลฝายบริหารในการนํานโยบายไปปฏิบัติใหสัมฤทธิ์ผล  จัดใหมีระบบตรวจสอบภายในโดย
หนวยงานตรวจสอบภายในที่มีความเปนอิสระ ทําหนาที่ตรวจสอบระบบการปฏิบัติงานของทุก
หนวยงาน เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาระบบการควบคุมที่มีอยูนั้น มีการปฏิบัติจริงอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ พรอมทั้งใหขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงขอบกพรอง จุดออน และพัฒนาระบบการ
ดําเนินงานที่มีอยูใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และรายงานโดยตรงตอคณะกรรมการตรวจสอบ ทั้งนี้ 
บริษัทไดพัฒนาระบบการควบคุมภายในใหเปนไปตามมาตรฐานการควบคุมภายในตามระเบียบ
คณะกรรมการตรวจเงินแผนดิน ซ่ึงสอดคลองกับแนวทางการควบคุมภายในที่กําหนดโดย The 
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Committee of Sponsoring Organization of the Treadway Commission ) รวมทั้งมีระบบติดตามและ
ประเมินความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในอยางนอยปละหนึ่งครั้ง 
 บริการแกสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ บริษัทเอกชน 
 • กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารซึ่งเปนหนวยงานหลักในการดําเนิน
โครงการพัฒนาเครือขายส่ือสารขอมูลเชื่อมโยงหนวยงานภาครัฐ (Government Information 
Network : GIN) ไดมอบความไววางใจให ทีโอที และ บมจ.กสท โทรคมนาคม ในนามกลุม Consortium 
เปนผูดําเนินการเชื่อมโยงเครือขายภาครัฐไปยังหนวยงานราชการระดับจังหวัดในเขตภูมิภาคใน
ระยะที่ 1 และ 2 ระหวางป 2550-2551 รวม 554 หนวยงาน ใน 35 จังหวัด 
 • บริษัท ธนารักษพัฒนาสินทรัพย จํากัด ไดมอบความไววางใจให ทีโอที เปน
ผูดําเนินการใหบริการระบบโครงขายสื่อสารโทรคมนาคมในพื้นที่ศูนยราชการกรุงเทพมหานคร ถนน
แจงวัฒนะ เพื่อใหสามารถใชบริการติดตอส่ือสารในระบบโทรศัพทพื้นฐานแบบ IP Phone ทั้ง 
ภายในประเทศ และระหวางประเทศ 
 • บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไดมอบความไววางใจให ทีโอที ใหบริการระบบสื่อสาร
โทรคมนาคมครบวงจร (Total Solution) และระบบงานไปรษณียโทรคมนาคม เพื่อพัฒนาเครือขาย
ส่ือสารโทรคมนาคมรองรับงานไปรษณียทั่วประเทศ 
 • ธนาคารฮองกงและเซี่ยงไฮแบงกิ้งคอรปอเรชั่น จํากัด ไดมอบความไววางใจให ทีโอที 
และ บริษัทเฟล็กซี่ ฟอสจํากัด รวมเปนพันธมิตรในการใหบริการสื่อสารรวมระบบดิจิตอล (ISDN) 
จํานวน 700 เลขหมาย เพื่อใชงานในกิจการของธนาคาร เปนระยะเวลา 10 ป โดยติดตั้งใชงาน ณ 
อาคารคาเธยเฮาส ถ.สาธรเหนือ สีลม กรุงเทพฯ 
 บริการทันสมัย 
 • ทีโอที เพิ่มศักยภาพในการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ อีเมล และอินเทอรเน็ต ดวย 
Web Payphone ที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยเปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถชําระคาบริการ
ดวยบัตรเครดิตและบัตรเดบิตทุกธนาคารที่มีสัญลักษณ VISA และ Master Card 
 • ทีโอที เริ่มใหบริการในรูปแบบ Racing Online Game เปนครั้งแรกในประเทศไทย 
ชื่อ Tales Runner เพื่อเสริมตลาดHi-speed Internet และสอดรับกับกระแสการเติบโตของตลาด
เกมออนไลนในประเทศไทย เกมดังกลาวเปนเกมที่สรางสรรคสังคม ปลูกจิตสํานึกในการสรางความ
สามัคคี และการอยูรวมกันในสังคม ไมมีความรุนแรง เหมาะสําหรับผูเลนทุกเพศ และทุกวัย   
เกมนี้ไดรับความนิยมอยางสูงมากอนในประเทศ เกาหลี ญี่ปุน ไตหวัน และ ฮองกง เมื่อ ทีโอที     
นํามาใหบริการในประเทศไทยก็ไดรับความนิยมอยางรวดเร็วเชนกัน (บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน))   
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 เปรมกมล  เปลี่ยนเที่ยงธรรม  (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การรับรูและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการโทรศัพทในขาวสารการใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทใน
ขาวสารการใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย โดยในเรื่องของความพึง
พอใจในขาวสารการใหบริการโทรศัพทแบงออกเปน ความพึงพอใจดานเนื้อหาและรูปแบบ และ
ความพึงพอใจดานการใชประโยชน 
 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมลู 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในงานวิจัยนี้คือ ผูใชบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหง
ประเทศไทยจํานวนทั้งหมด 420 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน และทําการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา คือ คารอยละ และคาเฉลี่ย และใชสถิติเชิงอนุมาน ซ่ึงไดแก 
Three-way ANOVA และ Regression เพื่อใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  ผูใชบริการโทรศัพทที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกันมีการรับรูขาวสาร
ใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน 
 2.  ผูใชบริการโทรศัพทที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจดานเนื้อหาและรูปแบบในขาวสาร
ใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน 
 3.  ผูใชบริการโทรศัพทที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานการใชประโยชนในขาวสาร
ใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน 
 4.  อายุของผูใชบริการโทรศัพทมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานการใชประโยชน
ในขาวสารใหบริการโทรศัพทขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน 
 ณัฐวุฒิ  จันทรเกษม (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใช
บริการ ณ สํานักงานบริการ บริษัท แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท  
โดยการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาถึงระดับความพึงพอใจ และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ บริษัทแอควานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) ในเขตพญา
ไทย และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริษัทแอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด(มหาชน) ในเขตพญาไท  กลุมตัวอยางไดแก ลูกคาที่มาใชบริการ ณ 
สํานักงานบริการในเขตพญาไท จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการ การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
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คอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
คาสถิติ t-test และ F-test ชนิดทางเดียว (one way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาโดยรวมมีความพึงพอใจตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ 
โดยรวม อยูในระดับความพึงพอใจมาก ซึ่งลูกคาใหความพึงพอใจในการมาใชบริการ ดานการ
ใหบริการอยางออนนอม มีนุษยสัมพันธ จัดอยูในอันดับที่ 1 โดยใหความพึงพอใจมากกับพนักงานพูดจา
สุภาพและแสดงมารยาทที่ดีตอลูกคา ใหความพึงพอใจในดานสภาพแวดลอมตาง ๆ เปนอันดับที่ 2 โดยมี
ความพึงพอใจมากกับสํานักงานบริการมีความนาเชื่อถือ และความมั่นคงปลอดภัย มีความพึงพอใจใน
ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง เปนอันดับที่ 3 โดยมีความพึงพอใจมากกับพนักงานใหบริการตั้งแตเวลา
เปดทําการถึงเวลาปดทําการของสํานักงานบริการ 
 ผลกจากการวิเคราะหตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยใชสถิติ t-test และ F-test ปรากฏวามีความ
แตกตาง ในความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ บริษัท แอดวานซอินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท ระหวาง เพศ สถานภาพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และความถี่ในการ
มาใชบริการ แตสําหรับอายุ การศึกษา อาชีพ และชวงเวลาในการใชบริการ ไมมีความแตกตางกัน ใน
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) ในเขตพญาไท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 สินเรือง สิรินันทวิทย (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ยุทธศาสตรการพัฒนาภาพลักษณ
ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ศึกษากรณีสวนบริการลูกคาแหงหนึ่ง ในจังหวัดภาคใต งานวิจัย
ฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อทําการศึกษายุทธศาสตรการพัฒนาภาพลักษณโดยศึกษาผานสวนบริการ
ลูกคาแหงหนึ่ง ในจังหวัดภาคใตโดยมุงหาคําอธิบายวา  1) ภาพลักษณของ บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) (บมจ. ทีโอที) ณ จังหวัดแหงหนึ่งในภาคใต ในสายตาของผูบริโภคกลุมเปาหมายหลัก
เปนอยางไร  2) ยุทธศาสตรการพัฒนาภาพลักษณของ บมจ. ทีโอทีในจังหวัดแหงนี้ ควรเปน
อยางไร 
 การวิจัยคร้ังนี้ใชการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเลือกศึกษาสวนบริการลูกคาแหงหนึ่ง ใน
จังหวัดภาคใตเปนสวนบริการที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองที่เปนศูนยกลางการทองเที่ยว จังหวัดซ่ึงเปน
ที่ตั้งของพื้นที่สําคัญทางเศรษฐกิจของประเทศและภูมิภาคเอเชีย และมีนักทองเที่ยวที่เปน
ชาวตางชาติอยูเปนจํานวนมาก เปนจังหวัดที่ถูกจับตามองจากคนทั้งประเทศ สวนวิธีหลักที่ใชใน
การเก็บขอมูล คือ การคนควาจากแหลงขอมูลตาง ๆ และการสัมภาษณระดับลึกจากผูบริหารของ 
บมจ. ทีโอทีจํานวน 2 คน และผูใหขอมูลหลักที่เปนลูกคาระดับองคกรจํานวน 17 คน รวมทั้งสิ้น   
19 คน  
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 ผลจากการวิจัยพบวา ภาพลักษณโดยรวมของ บมจ.ทีโอที ณ จังหวัดแหงหนึ่งในภาคใต
ในสายตาของผูบริโภคกลุมเปาหมายหลักอยูในระดับที่มีการพัฒนาที่ดีขึ้น แตยังมีภาพลักษณที่ตอง
พัฒนาในบางสวน อันจะตองนํามาสูการกําหนดเปนยุทธศาสตรในการพัฒนาภาพลักษณของ บมจ. 
ทีโอที ในจังหวัดแหงนี้ดังนี้ ประการแรก การรับรูที่มีตอแบรนดหรือตราสินคาของ บมจ.ทีโอที 
พบวา การรับรูในแบรนดใหมของ บมจ. ทีโอที กลุมผูใหขอมูลหลักจะจดจําแบรนดใหมไมคอยได
เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงบอย มีชื่อคลายๆ คูแขง ไมมีลักษณะเดน ดังนั้นยุทธศาสตรในการ
พัฒนาภาพลักษณในตราสินคา คือ การสรางแบรนดที่มีโลโกเปนสัญลักษณที่ส่ือถึงการเปน บริษัท
โทรคมนาคมที่มีความรวดเร็วทันสมัย มีการโฆษณาแบรนดผานสื่อตางๆ ใหมากและ บอยครั้งขึ้น
เพื่อใหมีการจดจําในแบรนดไดงาย ประการที่สอง ภาพลักษณการบริหารจัดการพบวา การบริหาร
จัดการยังมีขั้นตอนที่ยุงยากและมากเกินไป การทํางานยังไมเปนระบบ ไมมีความสัมพันธกันภายใน
องคกร มีความลาชาในเรื่องของการติดตั้งและตรวจแกคืนดีเลขหมายเสียไมมีความชัดเจนทางดาน
นโยบาย ขาดการใหความรูขอมูลขาวสารแกลูกคา ดังนั้นยุทธศาสตรในการพัฒนาการบริหาร
จัดการคือ ปรับโครงสรางการบริหารจัดการใหมีสายการบังคับบัญชาที่ส้ันลง ลดขั้นตอนการทํางาน
ใหงายและสะดวกขึ้น สรางความรวมมือรวมใจใหเกิดขึ้นภายในองคกร การติดตั้งตองมีความ
รวดเร็ว มีการติดตามดูแลบริการหลังการขายที่ดี ประการที่สาม ภาพลักษณการใหบริการ พบวา
พนักงานใหบริการยังไมนาประทับใจ การใหบริการยังไมมีมาตรฐาน ดังนั้น ยุทธศาสตรพัฒนาการ
ใหบริการคือ การนําระบบการใหบริการลูกคาในลักษณะจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จมาใช (One stop 
service) จัดตั้งศูนยบริการลูกคาสัมพันธคอยดูแลลูกคาตลอด 24 ชม.(Call center) ทําการวิจัยเพื่อ
รับทราบปญหาการใชบริการที่มีความแตกตางกันในแตละพื้นที่ ประการที่ส่ี ภาพลักษณบุคลากร 
พบวาพนักงานมีความรูความสามารถที่แตกตางกัน ไมสามารถทํางานทดแทนกันได พนักงาน
ไมใหความสําคัญกับลูกคา ยังขาดในสวนของพนักงานประชาสัมพันธที่คอยใหคําปรึกษาลูกคา 
พนักงานยังมีการเลือกปฏิบัติ ดังนั้นยุทธศาสตรพัฒนา บุคลากรคือ เพิ่มสวนของพนักงานลูกคา
สัมพันธในทุกศูนยบริการ กระตุนใหพนักงานพัฒนา ตนเองเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการทํางาน 
มีการฝกอบรมพนักงานใหมีความซื่อสัตยสุจริตตอหนาที่การงานและลูกคา มีความรูความสามารถ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน สามารถทํางานทดแทนกันได ใชคนรุนใหมทดแทนคนรุนเกา จัดชุดยูนิ
ฟอรมมีตราสัญลักษณองคกรที่ชัดเจน ใหความสําคัญกับลูกคาเพิ่มมากขึ้น พนักงานใหบริการ
จะตองมีความยิ้มแยมแจมใสจริงใจเปนกันเองกับลูกคา ประการที่หา ภาพลักษณองคกร พบวายังมี
ความลาชา ดังนั้นยุทธศาสตรในการพัฒนาคือ พัฒนาองคกรใหมีความทันสมัย สรางความโดดเดน
โดยการประชาสัมพันธภาพลักษณ องคกรใหมากขึ้นใหหลักประกันในคุณภาพของสินคา พัฒนา
ทางดานการตลาด ประการที่หก ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ พบวา การขยายบริการโทรศัพท
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พื้นฐานยังชาไมทั่วถึง ดังนั้นยุทธศาสตรพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการคือ กระจายสินคาหรือบริการ
ใหทั่วถึงและรวดเร็ว สินคา และผลิตภัณฑจะตองมีตัวเลือกใหมากตามความเหมาะสมของแตละ
กลุมเปาหมาย ประการที่เจ็ด ภาพลักษณในการมีสวนรวมทางสังคม พบวา การมีสวนรวมทางสงัคม
ของ บมจ. ทีโอที มีนอยเมื่อทํากิจกรรมทางสังคมแลวก็ไมคอยจะโฆษณาประขาสัมพันธเพื่อให
ประชาชนไดรับรู ดังนั้นยุทธศาสตรในการพัฒนาการมีสวนรวมทางสังคมคือ เพิ่มกิจกรรมการมี
สวนรวมทางสังคมใหมากขึ้น เพิ่มการประชาสัมพันธเพื่อใหประชาชนไดรับทราบถึงกิจกรรมทาง
สังคมของ บมจ. ทีโอที ประการที่แปด ภาพลักษณในสวนของการโฆษณาประชาสัมพันธหรือการ
ใหขอมูลขาวสาร พบวา ส่ือในการโฆษณาสื่อที่เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดดีที่สุดคือ ส่ือทาง
ไปรษณีย พนักงานไมคอยมีความรูในการใหขอมูลขาวสารที่ชัดเจนแกลูกคา ดังนั้นยุทธศาสตรใน
การพัฒนาคือ การเพิ่มการ ประชาสัมพันธใหมากขึ้น พรอมเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธ เนน
การโฆษณาประชาสัมพันธเจาะตลาดกลุมเปาหมาย สรางภาพลักษณในการโฆษณาประชาสัมพันธ
ใหมีความโดดเดนมีเอกลักษณเปนของตนเอง เพิ่มความถ่ีในการโฆษณา นําเสนอความรูขอมูล
ขาวสารและสินคา ใหม ๆ ผานสื่อตาง ๆ ประการที่เกา ภาพลักษณในการขยายการใหบริการ พบวา
ยังมีความลาชาในการขยายการใหบริการ ดังนั้นยุทธศาสตรในการขยายการใหบริการคือ การขยาย
พื้นที่การ ใหบริการใหครอบคลุมทุกพื้นที่ กระจายสาขาศูนยบริการใหมากขึ้น ทุกสิ่งเหลานี้ลวน
เปนยุทธศาสตรการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกรทั้งส้ิน 
 สุภาวดี ฉันทอาภา (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบริโภคที่มีตอรายการสงเสริมการขาย All Together Bonus ของทรูและทรูมูฟ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวม
ของผูบริโภคที่มีตอรายการสงเสริมการขาย All Together Bonus (ATB) ไดแก ปจจัยดานบุคคล
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่, ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ATB และทัศนคติทางดานสวน
ประสมทางการตลาด และศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับแนวโนม
พฤติกรรมในอนาคตของผูใชบริการ All Together Bonus ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่ใชหรือเคยใชโทรศัพทเคล่ือนที่ของเครือขายทรูมูฟและใชบริการ 
ATB ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน การวิจัยคร้ังนี้ใช แบบสอบถามเครื่องมือสําหรับการ
เก็บรวมรวมขอมูล มีสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย ( X ) คาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบคาที (t – test)  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One– 
Way ANOVA) การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยรายคู โดยวิธีการของ LSD หรือ Dunnett’s T3 และ
สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment correlation 
coefficient) 
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 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง ชวงอายุระหวาง 21 – 30 ป 
สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ซ่ึงมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท โดยกลุมผูใชบริการสวนใหญจะใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่แบบเติมเงินมากกวาแบบเหมาจายรายเดือน มีระยะเวลาในการเปนสมาชิกโดย
เฉล่ียประมาณ 2 ป และสวนใหญจะนิยมใชโทรศัพทเคล่ือนที่ในชวงเวลา 17:00 – 23:00 น. โดยมี
ความถี่ในการใชโทรศัพทเคล่ือนที่ตอวัน ประมาณวันละ 13 ครั้ง ซ่ึงในแตละครั้ง จะใชโทรศัพท
นานเปนเวลา ประมาณ 17 นาที และจะนิยมใชโทรศัพทเพื่อ  โทรออกภายในประเทศ ผูใชบริการมี
ความรูความเขาใจโดยรวมตอ ATB ในระดับปานกลางและมีทัศคติตอสวนประสมทางการตลาด
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีทัศนคติที่ดีในดานบุคลากรผูใหบริการ และมีทัศนคติในระดับ
ปานกลางในดานอื่นๆ ไดแก ดานชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ
หรือบริการดานการสงเสริมทางตลาด และดานราคาคาบริการตามลําดับ นอกจากนี้ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมตอบริการ อยูในระดับปานกลาง และมีแนวโนมพฤติกรรมในอนาคต
โดยรวมตอ อยูในระดับต่ําคือ ไมนาจะใชบริการตอ     
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือน และพบวาพฤติกรรมการใชโทรศัพทเคล่ือนที่
ดานระยะเวลาในการใชโทรศัพทในแตละครั้ง ความรูความเขาใจตอ ATB และทัศนคติที่มีตอสวน
ประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กับความพึงพอใจโดยรวม         
ตอบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ต่ํา และสูง
ตามลําดับ นอกจากนี้ยังพบวา ความพึงพอใจโดยรวมตอบริการ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
กับแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของการใชบริการในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 
 ธฤตวัต  ลอมวงษพาณิชย (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการขอมูลทางโทรศัพทในเขตกรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะผูใชบริการศูนยบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของ บมจ.โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) เปนการวิจัยเชิงปริมาณ 
(quantitative research) มีแนวทางการศึกษาในลักษณะวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) 
รูปแบบวัดผลในครั้งเดียว (นne-short study) โดยใชแบบสอบถาม (questionnaire) เปนเครื่องมือใน
การเก็บขอมูล  กลุมตัวอยาง  คือ  เพศชาย  และหญิง  อายุระหวาง  18-55 ป  อาศัยอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยตองเปนผูที่เคยใชบริการศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของ บมจ. โทเทิ่ล 
แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) มากกวา 1 คร้ัง ภายในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา จํานวน 400 คน 
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โดยใชเวลาเก็บขอมูลระหวางเดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม 2550 โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัย 
ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการศูนยบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของ บมจ.โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) 
 2.  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของ บมจ. โท
เทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) 
 3.  เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของ บมจ. 
โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น (ดีแทค) 
 จากการศึกษาผูใชบริการศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของดีแทค พบวา เปนผูหญิง 
รอยละ 54.8 สวนที่เหลือเปนผูชาย รอยละ 45.3 สวนใหญมีอายุ 18-25 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 
เปนนักเรียน/นักศึกษามากที่สุด และมีรายได 5,001-10,000 บาทตอเดือน โดยมีพฤติกรรมในการใช
บริการโทรไปสอบถามขอมูลสวนใหญ 0-3 ครั้งตอเดือน ระยะเวลา 1-2 นาที ในแตละครั้ง โทรเขา
ไปสอบถามบอยที่สุด ในชวงบาย เวลา 13.00 น. – 17.00 น. โดยสอบถามในเรื่องยอดคาบริการมาก
ที่สุด ผูใชบริการนั้นไดรับขอมูลที่เพียงพอจากระบบตอบรับอัตโนมัติโดยไมตองติดตอกับพนักงาน
ใหบริการเฉลี่ย 1-2 คร้ังตอเดือน ในขณะที่ไดรับขอมูลไมเพียงพอจากระบบตอบรับอัตโนมัติ โดย
ตองทํ าการสอบถามขอมูล เพิ่ ม เติมกับพนักงานใหบ ริการ เฉลี่ ย  1 -2  ครั้ งตอ เดือน  ใช
โทรศัพทเคล่ือนที่ไปสอบถามบอยที่สุด และมักจะโทรไปสอบถามขอมูลแทนเพื่อนมากที่สุด 
ผูใชบริการนั้นมีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมาก ที่คาเฉลี่ย 3.79 โดยมีความพึงพอใจในระบบ
ตอบรับขอมูลอัตโนมัติมากกวาการบริการของพนักงานที่รับโทรศัพท โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 
และ 3.71 ตามลําดับ ซ่ึงในการใชบริการระบบตอบรับขอมูลอัตโนมัตินั้น ผูใชบริการพอใจบริการ
สอบถามยอดมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 4.06 ในขณะที่ดานพนักงานใหบริการ เรื่องความรูความเขาใจของ
พนักงานในการบริการของดีแทค ผูใชบริการพึงพอใจมากที่สุด ที่คาเฉลี่ย 3.94 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานการวิ จั ยที่  1  ประชาชนในเขตกรุ ง เทพมหานครที่ มี ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมในการใชศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของ
ดีแทคแตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายได ที่แตกตางกันจะมีความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ในขณะที่ลักษณะประชากรศาสตรในดานระดับการศึกษาเปนตัวแปรเดียวที่มี
ระยะเวลาในการสอบถามที่แตกตางกัน สวนประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตัวแปรลักษณะ
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ทางประชากรศาสตรในดานอื่น ๆ ไดแก เพศ อายุ อาชีพและรายได ที่แตกตางกันมีระยะเวลาในการ
สอบถามไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานการวิ จั ยที่  2  ประชาชนในเขตกรุ ง เทพมหานครที่ มี ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทดีแทค
แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตัวแปรลักษณะ
ทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได ที่แตกตางกัน มีความพึง
พอใจในระบบตอบรับขอมูลอัตโนมัติไมแตกตางกัน ในขณะที่ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีตัวแปรลักษณะทางประชากรศาสตรในดานการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีความพึง
พอใจในพนักงานของศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทแตกตางกัน  สวนประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีตัวแปรลักษณะทางประชากรศาสตรในดานอื่น ๆ ไดแก เพศ และอายุ ที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในพนักงานของศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทที่ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานการวิจัยที่ 3 พฤติกรรมในการใชศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของดีแทคมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทดีแทค ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ผลการวิจัยปฏิเสธสมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว กลาวคือ พฤติกรรมในการใช
ศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพทของดีแทค ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชศูนยบริการ
ขอมูลทางโทรศัพทของดีแทค 
 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ ทําใหไดขอเสนอแนะบางประการ คือ ดีแทคควรนําขอมูลดาน
พฤติกรรมในการรับบริการมาปรับปรุงการบริการ เชน ผูใชบริการสวนใหญจะมีระยะเวลาในการ
สอบถาม 1-2 นาทีตอคร้ัง และโทรเขามาในชวงเวลา 13.00 น. – 17.00 น. ทางศูนยบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของดีแทคนั้น ควรนําไปปรับปรุงเพื่อลดความแออัดของสายที่โทรเขา เพื่อที่จะสามารถ
บริการไดตรงใจลูกคามากยิ่งขึ้น รวมถึงในดานโปรแกรมการสงเสริมการขาย ควรเนนกลุมคนอายุ
นอย รายไดนอย โดยอาจมีการสงเสริมการขายโดยลดราคาการสอบถามยอดผานโทรศัพทเคล่ือนที่ 
เปนตน นอกจากนั้น ผลการวิจัยยังพบวา ควรมีการปรับปรุงในดานระบบอัตโนมัติใหมีความเขาใจ
งายขึ้น และใหพนักงานศูนยฯ มีความรวดเร็วในการติดตอกลับลูกคาเร็วข้ึน ในกรณีที่เกิดปญหาที่
จําเปนตองดําเนินการมากกวา 1 วัน และควรมีการชี้แจงทุกครั้งหากมีการติดตอกลับดวยความลาชา 
และอาจมีการนําเสนอสิทธิประโยชนเพิ่มเติม เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีไปยังผูรับบริการ 
 ในการทําวิจัยคร้ังตอไป  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวา ควรทําการวิจัยโดยใชการสัมภาษณ
แบบเจาะลึก เพื่อใหทราบถึงขอมูลที่มีความละเอียดมากยิ่งขึ้น รวมถึงควรขยายขอบเขตการวิจัยให
ครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่อใหทราบวาผูใชบริการในเขตอื่น ๆ นั้น มีลักษณะทางประชากรศาสตร 
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พฤติกรรมและความพึงพอใจ เหมือนหรือแตกตางกันอยางไร และควรศึกษาเชิงเปรียบเทียบ
ระหวางดีแทค และผูใหบริการรายอื่นวามีความเหมือนหรือแตกตางกันอยางไร 
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