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งานวจิยัเร่ือง แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และน าผลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปปรับปรุงพฒันา
แนวทางการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั โดยใชว้ธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชแ้บบ
สนทนาท่ีมีลกัษณะเป็นการสนทนาเจาะลึก (In-depth interview) มีกลุ่มตวัอยา่งคือผูบ้ริหารของ
บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั ผลการวจิยั 

คร้ังน้ีพบวา่ บริษทัและลูกคา้ มีกระบวนการ CRM แลว้ แต่ยงัมีเร่ืองท่ีตอ้งปรับปรุง
เพื่อเพิ่มประสิทธิผลใหม้ากข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้การติดตามลูกคา้โดยฝ่ายการตลาดจะมีการติดต่อ
ประชาสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คอยสอบถามถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ี
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วธีิการการก าจดัของเสีย และมีการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ แต่ยงัไม่มีการแบ่งเป็น
หุน้ส่วนใหลู้กคา้ ซ่ึงจากการท า CRM ในคร้ังน้ีจะส่งผลดีต่อการปรับปรุงการท างานรวมทั้งมีการ
เพิ่มเติมเร่ือง การเป็นหุน้ส่วนเขา้เป็นเร่ืองส าคญัในการด าเนินงานต่อไป 
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The research entitled “Improving CRM Processes of TMK Bestgreen Miracle 

Company Limited” was to study and improve customer relationship management processes. Then 
the results of customer relationship management would be used as the guidelines to improve the 
company's customer services. Qualitative research methodology was used in the form of focus 
group which was characterized as an in-depth interview. The sample group consisted of 
executives of TMK Bestgreen Miracle Limited and customers in the company's customer 
database. 

This research findings revealed that the company and customers already had CRM 
processes, but there were still issues that needed to be improved to increase productivity. The 
customers were currently being monitored by the marketing department. The activities and 
strategies that company used to manage its interaction with current and potential customers 
included frequently asking about the satisfaction of the service, creating good relationship, giving 
priority to customers, communicating with each other in order to obtain information about work., 
realizing the customers’ expectations, empowering customers to think or to make decisions in 
choosing waste disposal method, and retaining customers’ specific information. However, there 
has not been making customers a partner. This research concerning CRM this time had not only a 
positive impact on work improvement but also an additional issue of making customers a partner 
which was an important issue in continuing operations. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์น้ีสามารถส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งดี เน่ืองดว้ยความอนุเคราะห์จาก ดร.นนท์ สหายา 
อาจารย์ท่ีปรึกษางานวิจัย  ซ่ึงได้ให้ความกรุณาสละเวลาให้  ค  าปรึกษา ข้อเสนอแนะและแนะ
แนวความคิดต่าง ๆ เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการท างานการศึกษา ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการ
ท าการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี นบัเป็นเกียรติอยา่งยิ่งท่ีอาจารยใ์หค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ ต่องานวจิยั ท าให้
งานวจิยัฉบบัน้ีมีความครอบคลุมวตัถุประสงคง์านวจิยัใหส้มบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

นอกจากน้ีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณคณาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ท่ีได้
ให้ความรู้แขนงต่าง ๆ ซ่ึงสามารถน ามาใช้ศึกษาประกอบงานวิจยั ขอขอบพระคุณผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุก
ท่านท่ีไดใ้ห้ความร่วมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้ขอ้มูล เพื่อน ามาใช้ใน
งานวิจยั และงานวิจยัฉบบัน้ีจะเกิดข้ึนไม่ไดห้ากขาดการสนบัสนุนจากเพื่อน ๆ ส่งผลใหง้านวิจยัฉบบั
น้ีประสบความส าเร็จลุล่วงไปได ้ดว้ยดี 

ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งว่า งานวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการและผูท่ี้เก่ียวขอ้งใน
ธุรกิจรับก าจดัของเสียอุตสาหกรรมดว้ยกระบวนการรีไซเคิล ตลอดจนบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีมีความสนใจใน
งานศึกษาวจิยัน้ีไม่มากก็นอ้ย หากมีขอ้บกพร่อง ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนัภาคอุตสาหกรรมมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย โดย
สัดส่วนมูลค่าผลผลิตอุตสาหกรรมต่อผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ (ปี พ.ศ. 2555 ประมาณ
ร้อยละ 34 หรือคิดเป็นจ านวนเงินประมาณ 3.86 ลา้นลา้นบาท) และมูลค่าการส่งออกสินคา้
อุตสาหกรรมต่อมูลค่าการส่งออกรวม มีอตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่ง รวดเร็ว อยา่งไรก็ตาม 
การขยายตวัของอุตสาหกรรมในขณะน้ีแมจ้ะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ประมาณร้อยละ 77.2 หรือ 
คิดเป็นจ านวนเงินประมาณ 5.647 ลา้นบาท ในปี พ.ศ. 2557  แต่ก็ยงัคงตอ้งเผชิญกบัปัจจยั 
ความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีจะท าให ้ภาคอุตสาหกรรมชะลอตวั เช่น ความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงนโยบาย
ทางการเมือง (Political instability) หรือการท่ีประเทศไทยเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
(ASEAN economic community: AEC) ท่ีอาจมีนโยบายเปล่ียนแปลง ไม่เอ้ือต่อการผลิตใน
อุตสาหกรรมท่ีมีอยูห่รือตอ้งมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง มีการแยง่ชิงทรัพยากรในการผลิตมากยิง่ข้ึน 
หรืออาจจะตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงจากภยัพิบติัทางธรรมชาติท่ีมีความถ่ีและความรุนแรงสูงข้ึน เช่น 
แผน่ดินไหว น ้าท่วม เป็นตน้ ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความเสียหายต่อการผลิตและทรัพยสิ์น
ของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมอยา่งมาก และอาจเกิดการยา้ยฐานการผลิตไปท่ีประเทศอ่ืน  
เพื่อลดความเส่ียงจากภยัพิบติั  ดงัเช่น ปัญหาน ้าท่วมในปี พ.ศ. 2554 ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการจดัท า
การลดความเส่ียงโดยการขยายก าลงัผลิตในประเทศอ่ืน หรือความเส่ียงจากจดัการส่ิงแวดลอ้มและ
ความปลอดภยัของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม ซ่ึงปัจจุบนัจะเช่ือมโยงกบัแนวทางการใชท้รัพยากร
อยา่งคุม้ค่า ตลอดจนการดูแลและการบริหารจดัการกากของเสียท่ีเกิดจากภาคการผลิต เพื่อมิให้
ภาคอุตสาหกรรมด าเนินการใด ๆ ในอนัท่ีจะเกิดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม ความปลอดภยั หรือก่อใหเ้กิด
ความเดือดร้อนกบัภาคส่วนอ่ืน ๆ (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2558)  

ท่ีผา่นมาจะเห็นวา่ความเส่ียงจากการจดัการส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยันบัวา่ 
มีความส าคญัต่อผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมค่อนขา้งมาก โดยพบวา่ ถา้ขาดการจดัการท่ีดี  
มีการปล่อยมลพิษออกสู่ส่ิงแวดลอ้ม เช่น การลกัลอบทิ้งน ้ าเสียโดยไม่ผา่นการบ าบดัให้ได ้
มาตรฐานก่อนการระบายทิ้งส่งผลใหแ้หล่งน ้าเกิดการเน่าเสีย สัตวน์ ้าหรือปลาตาย หรือส่งผล
กระทบต่อผูเ้ล้ียงสัตวน์ ้าในแหล่งน ้า จนเกิดความเสียหาย หรือการลกัลอบทิ้งกากของเสียใน
ส่ิงแวดลอ้ม ไม่น าไปบ าบดัหรือก าจดัใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย การระบายอากาศเสียจาก
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กระบวนการผลิตสู่ส่ิงแวดลอ้ม โดยขาดการบ าบดัอยา่งเหมาะสมและถูกตอ้งตามท่ีกฎหมายก าหนด 
เป็นตน้ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี ลว้นก่อใหเ้กิดปัญหาและความเดือดร้อนต่อชุมชนท่ีอยูโ่ดยรอบ 
สถานประกอบการอุตสาหกรรม ก่อใหเ้กิดการประทว้งขบัไล่ ขาดความไวว้างใจใน 
สถานประกอบการอุตสาหกรรมท่ีตั้งอยูใ่นชุมชน และอาจร้องเรียนต่อหน่วยงานของรัฐเพื่อขอให้ 
มีการสั่งปิดสถานประกอบการนั้น ๆ ซ่ึงก็ปรากฏเป็นข่าวอยูเ่สมอ ผลจากการจดัการส่ิงแวดลอ้ม
และความปลอดภยัท่ีไม่ดีน้ีจะส่งผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมและชุมชนท่ีสถานประกอบการนั้น 
ตั้งอยู ่ซ่ึงแนวทางการลดผลกระทบดงักล่าว ภาคอุตสาหกรรมควรตอ้งใส่ใจในการจดัการ
ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยัใหถู้กตอ้งตามหลกัวชิาการและกฎหมาย นอกจากน้ี ควรตอ้งเร่ง
พฒันาสถานประกอบการให้เขา้สู่อุตสาหกรรมเชิงนิเวศโดยเร็ว (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2558) 

 ดงันั้นการจดัการของเสียอุตสาหกรรม ในปัจจุบนัรัฐไดอ้อกกฎหมายใหผู้ป้ระกอบ
กิจการท่ีมีส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้ตอ้งด าเนินการก าจดัใหถู้กตอ้งตามวธีิการหรือโดยผูไ้ดรั้บ
มอบหมาย โดยเฉพาะส่ิงปฏิกูลจ าพวกขยะอนัตรายซ่ึงมีองคป์ระกอบของสารเคมีเจือปนอยูด่ว้ยตอ้ง
ไดรั้บการดูแลอยา่งเขม้งวด ขยะอนัตรายจ าพวกสารเคมีเป็นขยะอนัตรายท่ีส่งผลกระทบต่อชุมชน
และส่ิงแวดลอ้มค่อนขา้งรุนแรงถา้ไม่ไดรั้บการควบคุมดูแลอยา่งถูกตอ้ง ปัจจุบนัประเทศไทยมี
ทางเลือกส าหรับการจดัการกบัของเสียอนัตราย อยู ่3 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1.  การฝังกลบ 
 2.  การเผาในเตาปูนซีเมนต์ 
 3.  การน ากลบัมาใชใ้หม่ดว้ยวธีิการรีไซเคิล 
 บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ก่อตั้งในเดือน กนัยายน พ.ศ. 2554 มี

วตัถุประสงคเ์พื่อท าธุรกิจรับก าจดัของเสียอุตสาหกรรมดว้ยกระบวนการรีไซเคิล เพื่อน าของเสีย
เหล่านั้นกลบัมาท าใหเ้ป็นผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพทดัเทียมกบัของดั้งเดิมใหม้ากท่ีสุด กระบวนการ
จดัการของเสียดว้ยวธีิรีไซเคิล เป็นกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัผูท่ี้มีความช านาญในแต่ละประเภทท่ีจะ
น ามารีไซเคิลเป็นอยา่งดี เพื่อใหก้ารออกแบบสร้างเคร่ืองจกัรและการผลิตสามารถรับความไม่คงท่ี
ในคุณภาพของวตัถุดิบเพื่อจะน ามาท าการรีไซเคิล ผลิตภณัฑท่ี์ไม่ใชแ้ลว้หรือของเสียเหล่านั้น 
ไดแ้ก่ 

 1.  สารเคมีชนิดตวัท าละลาย (Solvent) เช่น Thinner, IPA, Methanol, Chlorinated  
Solvent, Halogenated solvent, Hydrocarbon solvent ฯลฯ 

 2.  ของเหลวจ าพวกน ้ามนั เช่น Lubricant, Hydraulic oil ฯลฯ 
 3.  ภาชนะบรรจุท่ีปนเป้ือนสารเคมี เช่น ถงัเหล็ก, ถงัพลาสติก, แกลลอน ฯลฯ 
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ผลิตภณัฑห์รือของเสียเหล่าน้ีจะถูกน ามาผา่นกระบวนการผลิตท่ีออกแบบเป็นการเฉพาะ
ส าหรับแต่ละรายการดว้ยความรู้และประสบการณ์ในเชิงวิศวกรรม เพื่อมุ่งหวงัใหส้ามารถน า
กลบัมาใชใ้หม่ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ดว้ยวธีิการดงัน้ี 

 1.  การท าใหส้ารตวัละลายมีความบริสุทธ์ิยิง่ข้ึน (Purification) ดว้ยวธีิการกลัน่แยก  
(Distillation), การตม้ (Evaporation), การท าใหต้กตะกอน (Sedimentation) และกรรมวิธีต่าง ๆ ใน
เชิงวศิวกรรมเคมี 

 2.  การปรับแต่งคุณภาพเพื่อใชเ้ป็นเช้ือเพลิงทดแทน (Fuel blending) ดว้ยการตรวจแยก 
กลุ่มของสารเคมีท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมเพื่อใชเ้ป็นเช้ือเพลิงทดแทนมาผา่นกรรมวธีิทางวศิวกรรม
เพื่อท าใหป้ราศจากสารปนเป้ือนท่ีอาจก่อให้เกิดผลกระทบเม่ือน าไปท าเป็นเช้ือเพลิงทดแทน 
ในโรงปูนซีเมนตก่์อนท่ีจะน ามาผสมเพื่อส่งเผาต่อไป 

 3.  การปรับแต่งภาพภาชนะบรรจุ (Package repairing) เป็นกรรมวธีิเพื่อท าความสะอาด   
ปรับแต่งภาชนะบรรจุชนิดต่าง ๆ ใหอ้ยูบ่นสภาพท่ีน ากลบัมาใชใ้หม่ได ้หรือใหอ้ยูใ่นสภาพวสัดุ 
ท่ีสามารถน าไปเป็นวตัถุดิบในอุตสาหกรรมตั้งตน้ใหม่ได ้

 ดว้ยวธีิการทั้ง 3 รายการขา้งตน้จะสามารถรับจดัการกบัของเสียอุตสาหกรรมท่ีไม่เหมาะ
ต่อการส่งไปยงัหลุมฝังกลบหรือส่งไปท่ีโรงปูนซีเมนตโ์ดยตรง ทั้งน้ีสมควรจะตอ้งน ามาผา่น
กระบวนปรับปรุงคุณภาพให้เหมาะสมก่อนน าไปก าจดั (บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  
จ  ากดั, 2559) 

 ดว้ยผูว้จิยัด าเนินธุรกิจ บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั  เป็นธุรกิจรับก าจดั
ของเสียอุตสาหกรรมดว้ยกระบวนการรีไซเคิล จึงเล็งเห็นถึงความส าคญัในการพฒันาความสัมพนัธ์
ของลูกคา้เก่าเพื่อหาลูกคา้ใหม่ ปรับปรุงการใหบ้ริการ อีกทั้งบริษทัฯ เองก็มีการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ท่ีไม่ชดัเจน และตอ้งการท่ีปรับปรุงขบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีดีข้ึน ดงันั้น ผูว้ิจยั
จึงสนใจท าการศึกษาการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดั เพื่อสามารถน าพฒันากระบวนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ 
และสามารถไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  
จ  ากดั 
 2. เพื่อปรับปรุงกระบวนการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน 
มิราเคิล จ ากดั 
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ค าถามของการวจิัย 
 แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  
จ  ากดั  จะมีแนวทางไปในทิศทางใด  อยา่งไร 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  ขั้นตอนการด าเนินงานของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
 
 

1.  หาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

2.  เสนอราคาใหลู้กคา้ตามรายการท่ีตกลงกนัไว ้

3.  รอลูกคา้คอนเฟิร์มใบเสนอราคา 

4.  ส่งขอ้ตกลงจา้งก าจดักากของเสียอุตสาหกรรม 

5.  ลูกคา้คียข์อ สก.2  และ TMK เป็นผูคี้ย ์รับกากของเสีย 

8.  ลูกคา้จะตอ้งท าการคียป์ริมาณการขนของเสีย 

6.  TMK จะออกเอกสารหนงัสือยนิยอม 

7.  TMK ด าเนินการเขา้/ ออก เพื่อขนของเสีย 

9.  TMK ตอ้งมีการเขา้ระบบ เพื่อคียรั์บขอ้มูลจากลูกคา้ 

10.  พนกังานท าการแยกกากอุตสาหกรรม และส่งต่อ/ ขาย 

11.  หลงัจากก าจดัแลว้เสร็จ ส่งขอ้มูล และเรียกเก็บค่าจา้ง 
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ภาพท่ี 2  กระบวนการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ตามทฤษฎี (Customer relationship management)  
 

 สรุปจากแผนผงัการขั้นตอนการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้ง กบัการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer relationship management) ท าใหผู้ว้จิยัทราบถึงขั้นตอนการด าเนินงานของบริษทั  
ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เม่ือน ากระบวนดา้นการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
relationship management) พบวา่ บริษทัยงัขาดการด าเนินงานใน เร่ืองของการเป็นหุน้ส่วน 
(Partnerships) และการท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) ดงันั้นผูว้จิยัจึงศึกษาแนวทาง 
ในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั โดยใชก้ารวจิยั
แบบผสม ดงักรอบแนวคิด ต่อไปน้ี 
 
 
 
 

1.  การติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) 

2.  สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) 

3.  การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) 

4.  การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (Understanding customer expectations) 

5.  การใหอ้ านาจ (Empowerment) 

6.  การเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) 

7.  การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั สามารถน าการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์: CRM (Customer relationship management) ไปพฒันาและปรับปรุงการท างานเพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัในการรักษาลูกคา้เดิม และหาลูกคา้ใหม่ 
 2.  บริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั สามารถน าไปใชใ้นการวางแผนการตลาด
ไดอ้ยา่งชดัเจน เป็นระบบ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 

ทบทวนวรรณกรรม ดา้นการบริหารงาน
ลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer relationship 

management) (ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555) 

ศึกษาวเิคราะห์ขั้นตอนการด าเนินงาน การ
ใหบ้ริการ  ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์
กรีน มิราเคิล จ ากดั   

 

สัมภาษณ์เชิงลกึ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปถึงขั้นตอนการด าเนิน และความต้องการของลูกค้า 

- ผูบ้ริหารของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั    -  ลูกคา้ในฐานขอ้มูลของบริษทั  

แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 

สรุปแนวทางปรับปรุง 

น าไปปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการ ใชก้บัลูกคา้ และเก็บขอ้มูล 

วเิคราะห์ เปรียบเทยีบข้อมูล ก่อนและหลงัการปรับปรุง 
จ านวนลูกคา้, ความพึงพอใจ, ปริมาณขยะรับ (ก่อนและหลงั) 
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ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
1. งานวจิยัน้ีเป็นการมุ่งศึกษาโรงงานอุตสาหกรรม ในเขตจงัหวดัชลบุรี ระยองและ 

สมุทรปราการ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎี การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์: CRM (Customer relationship 
management) 

2. งานวจิยัน้ี  เป็นการงานวจิยัแบบผสมประกอบดว้ยงานวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research)  และงานวจิยัปฏิบติัการ (Action research) 

กลุ่มเป้าหมาย 

 การศึกษาในคร้ังน้ีผูว้ิจยัเลือกศึกษา ผูบ้ริหารของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดั และลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั รวมจ านวนผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั้งส้ิน 10 คน 
ประกอบดว้ย  

 1.  ระดบัผูบ้ริหารของบริษทั จ  านวน 5 คน 
 2.  ลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั จ  านวน 5 คน 
 ขอบเขตด้านช่วงเวลา 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดระยะเวลาในการท าวจิยั ในช่วงระยะเวลาระหวา่งเดือนมิถุนายน  

ถึง เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2561  
  

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 โรงงานอุตสาหกรรม  หมายถึง โรงงานผลิตสินคา้ในระดบัอุตสาหกรรมโดยใช้
เคร่ืองจกัร คน และวสัดุ เป็นจ านวนมาก 

 กากอุตสาหกรรม หมายถึง กากอุตสาหกรรมท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการผลิต การเก็บ
วตัถุดิบจน เส่ือมสภาพ ผลิตภณัฑท่ี์ไม่ไดคุ้ณภาพหรือเส่ือมสภาพ ภาชนะบรรจุท่ีมีของปนเป้ือน
และของเหลือใชแ้บ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  

 1.  กากอุตสาหกรรมไม่อนัตราย หมายถึง ส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใช่แลว้ท่ีไม่มี
องคป์ระกอบหรือ ปนเป้ือนสารอนัตรายหรือมีลกัษณะเช่นเดียวกบัมูลฝอยชุมชน ตามประกาศ
กระทรวงเร่ือง การก าจดัส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้ พ.ศ. 2548 ไดมี้การก าหนดชนิด และ
ประเภทของส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้เป็นหมวดหมู่  

 2.  กากอุตสาหกรรมอนัตราย หมายถึง ส่ิงปฏิกลูหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้ท่ีมีองคป์ระกอบ
หรือปนเป้ือน สารอนัตรายหรือมีคุณสมบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่ง ดงัน้ีสารไวไฟ  
สารกดักร่อน สารพิษ สารท่ีมี องคป์ระกอบของส่ิงเจือปนท่ีเป็นสารอนัตรายเกินค่ามาตรฐาน 
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ท่ีก าหนดไว ้ตามประกาศกระทรวงอุตสาหกรรมเร่ือง การก าจดัส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้  
พ.ศ. 2548 ไดมี้การก าหนดชนิดและประเภทของส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้เป็นหมวดหมู่  

 ธุรกิจอุตสาหกรรม  หมายถึง การประกอบธุรกิจประเภทหน่ึง ท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการ
แปรสภาพ วตัถุดิบ โดยการใชแ้รงงานคนหรือใชเ้คร่ืองจกัร เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้ส าเร็จรูป ส าหรับ
จ าหน่ายใหก้บัลูกคา้โดยตรง หรือ จ าหน่ายใหก้บัธุรกิจอ่ืนท่ีจะน าไปจ าหน่ายต่ออีกทอดหน่ึง 

 กระบวนการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  CRM หมายถึง  กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ 
ท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความ พึงพอใจในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ได้
อยา่งต่อเน่ือง  การรักษาลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีต่อองคก์ร โดยใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองคก์ร (Win-win strategy) 
อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะยาวนาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 9 

บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสทก์รีน       
มิราเคิล จ ากดั ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี บทความทางวชิาการ เอกสารส่ือต่าง ๆ 
รวมทั้งงานวิจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัฉบบัน้ี เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการออกแบบ
วธีิวจิยั และสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

1.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบักากของเสียอุตสาหกรรม 
  2.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์: CRM (Customer relationship 
management) 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์ความเป็นเลิศทางดา้นการตลาด 
  4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบักากของเสียอตุสาหกรรม 
 กากของเสียอุตสาหกรรม ท่ีกฎหมายโรงงานเรียกวา่ ส่ิงปฏิกูลหรือวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้นั้น 

หมายถึงของเสียหรือส่ิงท่ีไม่ใชแ้ลว้ท่ีเกิดจากการประกอบกิจการโรงงาน ตั้งแต่กระบวนการรับ
วตัถุดิบ การผลิต การตรวจสอบคุณภาพ การบ าบดัมลพิษ การซ่อมบ ารุงเคร่ืองจกัร/ อุปกรณ์  
การร้ือถอน/ ก่อสร้างอาคารภายในบริเวณโรงงาน รวมทั้งกากตะกอน หรือส่ิงตกคา้งจาก 
ส่ิงเหล่านั้น ทั้งท่ีอยูใ่นสภาวะของแขง็ ของเหลว หรือก๊าซ ทั้งน้ีรวมถึงของเสียอนัตรายท่ีเกิดจาก
อาคารส านกังานและท่ีพกัคนงานท่ีอยูภ่ายในบริเวณโรงงาน  ยกเวน้ของเสียไม่อนัตรายท่ีเกิดจาก
อาคารส านกังานและบา้นพกัคนงาน เช่น หนงัสือพิมพ ์เศษอาหาร ขยะมูลฝอยทัว่ไป เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 4  ท่ีมาของกากของเสียอุตสาหกรรม  
 

 จากตวัอยา่งของเสียขา้งตน้ จะเห็นวา่กากของเสียอุตสาหกรรมเกิดจากกิจกรรมทั้งหมด
ภายในบริเวณโรงงาน ซ่ึงของเสียนั้นอาจมีคุณสมบติัท่ีมีความเป็นอนัตราย หรือไม่มีความเป็น
อนัตราย และตอ้งก าจดั หรือจ าหน่ายเป็นผลพลอยได ้หรือเป็นวสัดุรีไซเคิลไปยงัอุตสาหกรรม
ต่อเน่ืองอ่ืนได ้เช่น กากชานออ้ยถูกจ าหน่ายเพื่อน าไปเป็นเช้ือเพลิงทดแทน หรือ ตะกรันหลอ
ทองแดงถูกจ าหน่ายเพื่อน าไปเป็นวตัถุดิบทดแทน เป็นตน้  

  
 

 

ภาพท่ี 4  กากของเสียอุตสาหกรรม 
 
 

รับวตัถุดบิ บรรจุภณัฑ์ วตัถุดิบเส่ือมสภาพ เศษฝุ่ น ผง ดิน ทราย ภาชนะปนเป้ือน

การผลติ เศษเหลือใช/้ เศษตดั น ้ายาชุบโลหะใชแ้ลว้ กากชานออ้ย ตะกรันหลอม 

ตรวจสอบ
คุณภาพ

ผลิตภณัฑไ์ม่ได้
มาตรฐาน

สารเคมีใชแ้ลว้จาก
ห้องปฏิบติัการ

อุปกรณ์ตรวจสอบ
ของเสียจากการ
ตรวจสอบ

การบ าบัด
มลพษิ

กากตะกอน เถา้/ ฝุ่ นกรอง/ เขม่า ถุงกรอง
ยปิซัม่เทียมจากการ
ก าจดัซลัเฟอร์

การซ่อมบ ารุง น ้ามนัหล่อล่ืนท่ีใชแ้ลว้ แบตเตอร่ีรถยนต์
เศษช้ินส่วนอุปกรณ์

เคร่ืองจกัร
วตัถุดิบ/ ผลิตภณัฑค์า้ง

ท่อ

การร้ือถอน
อาคาร

เศษซากอาคาร เช่น 
คอนกรีต

เศษโลหะโครงสร้าง ฉนวนกนัความร้อน แอสฟัลท์

ส านักงาน/ 
ทีพ่กัคนงาน

หลอดฟลูออเรสเซนต์ น ้ายาลบค าผดิ ผา้ / ตลบัหมึกพิมพ์
ซากอุปกรณ์
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management) 
 ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2546) คือ กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ อาจจะเป็นลูกคา้

ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ืองมุ่งใหลู้กคา้เกิด 
ความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ี 
จะมุ่งเนน้กิจกรรมแบบสองทางมีจุดมุ่งหมายเพื่อบริษทักบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์ท่ีดีและได้
ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win)  

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นบัเป็นแนวคิดส าคญัส าหรับงานวจิยัปัจจุบนั ความส าเร็จ 
ขององคก์รจะเกิดข้ึนไดผู้ป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีความมุ่งมัน่ มีการเปล่ียนแปลงการด าเนินงานให้
สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ท่ีวางไวต้ลอดเวลา เช่น การสร้างมูลค่าเพิ่มใหลู้กคา้รับรู้ การอ านวย 
ความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ การสร้างความเฉพาะเจาะจงให้แก่ลูกคา้ และการสนบัสนุนช่องทาง 
การส่ือสารใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความภกัดี ในตราสินคา้หรือบริการจนน าไปสู่ผลการด าเนินงาน
ของธุรกิจท่ีย ัง่ยนื ส่ิงเหล่าน้ีน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายของ การใหบ้ริหารดว้ยการสร้าง
ความสัมพนัธ์ผูป้ระกอบธุรกิจจึงตอ้งมุ่งเนน้ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน บุคลากร 
มีศกัยภาพ เคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการมีความทนัสมยั คุม้ค่าต่อความตอ้งการ การท่ีธุรกิจจะอยูร่อด 
ตอ้งด ารงรักษาซ่ึงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งต่อเน่ือง ผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจธรรมชาติของ
สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ ตลอดจนสามารถคาดการณ์แนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนใน
อนาคตไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  าเพื่อฉก ฉวยโอกาสหรือเตรียมความพร้อมส าหรับภยัคุกคามท่ี
อาจเกิดข้ึนกบัองคก์ร (จินตนา บุญบงการ และณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัท์, 2546)  

 วริพงศ ์ จนัทร์สนาม (2551) คือการบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และ
กระบวนการการใหบ้ริการลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการทางการบญัชีและ
กระบวนการสั่งซ้ือ และการสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ทั้งยงัตอ้งสามารถท าการวเิคราะห์ถึงคุณค่าความส าคญัของลูกคา้แต่ละ
บุคคล (Customization) สร้างความภกัดี (Loyalty) และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อบริษทัตลอดไป 

 โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552) การศึกษา ความตอ้งการ และพฤติกรรมของลูกคา้เป็น
กระบวนการตอบสนองใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมีความสัมพนัธ์ท่ีดียิง่ข้ึน น าไปสู่รายไดผ้ลงาน
ท่ีมากข้ึนในอนาคต น าขอ้มูลท่ีไดจ้าก CRM มาวเิคราะห์วางแผนกลยทุธ์ ก าหนดนโยบายการขาย 
การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สินคา้หรืองานแต่ละชนิด ในการปรับปรุง เพิ่มหรือลด 
การท างานใหเ้หลือเท่าท่ีจ  าเป็น เพื่อลดค่าใชจ่้ายลง น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากระบบมาใชใ้นการตรวจสอบ
และควบคุมภายในไดง่้ายและสะดวกข้ึน 
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 ในปัจจุบนัการพาณิชยมี์ความเปล่ียนแปลงไปมากจากเดิมท่ีมุ่งเนน้เพียงการสร้าง
ยอดขายใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดแ้ละเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงส่วนแบ่งการตลาดท่ีมากกวา่คู่แข่งขนั และ 
กลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการสร้างยอดขายใหก้บัผูผ้ลิตคงหนีไม่พน้การโฆษณาเพื่อท าให้คนรู้จกั  
การติดประกาศลดราคาสินคา้ตลอดจนโปรโมชัน่ต่าง ๆ เพื่อเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการใชจ่้าย  
หากพิจารณาใหดี้แลว้ น้ีเป็นเพียงยทุธวธีิท่ีส่งผลในระยะสั้น ๆ ท่ีเกิดต่อตวัผูผ้ลิตหรือเจา้ของ
ผลิตภณัฑห์รือบริการเท่านั้นโดยปราศจากวางแผนในระยะยาวในอนัท่ีจะคงรักษาลูกคา้เหล่านั้นไว ้
และไม่ไดมี้การสร้างความประทบัใจและความภกัดีท่ีมีต่อทั้งตวัสินคา้ บริการหรือเจา้ของผลิตภณัฑ์
ใหเ้กิดข้ึนต่อผูบ้ริโภคแต่อยา่งใด หลายต่อหลายธุรกิจละเลยท่ีจะใหค้วามส าคญัตรงส่วนน้ีไปจนท า
ใหธุ้รกิจเหล่านั้นโดดเด่นข้ึนมาไดไ้ม่นานก็ตอ้งปิดตวัเองไปในท่ีสุด การใชย้ทุธวธีิทางการ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ใช่
เพียงแต่มุ่งเนน้เฉพาะเจาะจงไปท่ีกลุ่มลูกคา้คาดหวงัเท่านั้น หากแต่จะตอ้งสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดี
และความมัน่คงในระยะยาวกบักลุ่มต่าง ๆ ดว้ย อนัไดแ้ก่  

 1.  พนกังานภายในของบริษทั (Internal market) 
 2.  ตลาดผูข้ายสินคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจ ( Supplier and alliance market) 
 3.  ตลาดบริษทัรับจดัหางานและพนกังาน (Recruitment and employee market) 
 4.  ตลาดกลุ่มอา้งอิง (Referral market) 
 5.  ตลาดผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Influencer market) 
 ดงันั้นการด าเนินธุรกิจทุกวนัน้ีตอ้งยอมรับวา่ไม่ใช่เร่ืองง่าย ไม่วา่จะเป็นเศรษฐกิจท่ียงั 

ไม่มีความมัน่คง คู่แข่งเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ แถมการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ก็เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว ยคุดิจิตอลท่ี
เราก าลงัใชชี้วติอยูห่ากลูกคา้พึงพอใจจะเกิดการบอกต่อแต่ถา้ไม่พอใจก็จะต่อวา่แบบตรงไปตรงมา 
เช่ือหรือไม่วา่ทุกวนัน้ีหลายองคก์รเกิดข้ึนและดบัลงไดเ้พราะโซเชียลมีเดียการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
หรือ CRM คือ กระบวนการติดตามพร้อมวิเคราะห์การตอบโตข้อ้มูลทั้งหมดท่ีองคก์รมีกบัลูกคา้
และกลุ่มเป้าหมายซ่ึงมนัมีเหตุผลส าคญัท่ีธุรกิจจ าเป็นตอ้งท า CRM ประกอบไปดว้ย 

 1.  เพื่อแนวทางในอนาคตของธุรกิจ-หากมองเร่ืองของการเงินคุณสามารถใช ้CRM 
เป็นแนวทางในอนาคตของธุรกิจได ้ผูบ้ริหารใช ้Dashboard CRM เพื่อเป็นตวัช้ีวดัในการสร้าง
โอกาสเพื่อความเปล่ียนแปลงใหอ้งคก์ร หวัหนา้ฝ่ายขายและการตลาดเขา้ถึงเคร่ืองมือเก่ียวกบั
ยอดขายไดง่้ายข้ึนรวมถึงกิจกรรมดา้นการตลาดและแคมเปญต่าง ๆ หวัหนา้ฝ่ายบริหารสามารถดูได้
วา่ใครในองคก์รมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เป็นตน้ 

 2. เพื่อการเติบโตของธุรกิจ-องคก์รสามารถใช ้CRM เพื่อสร้างการเติบโตของธุรกิจได ้
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เช่น การสั่งใหพ้นกังานขายแบบ Cross-selling หรือ Up-selling, สร้างผลิตภณัฑ ์หรือโอกาสทาง
การตลาดใหม่ ๆ กระตุน้ประสิทธิภาพ Telesales ขององคก์รเพื่อเพิ่มโอกาสในการสร้างช่องทาง
ใหม่ ๆ 

 3.  สร้างกระบวนการท่ีประสบความส าเร็จแลว้ท าซ ้ า-ระบบ CRM สามารถเพิ่มยอดขาย 
ไดดี้ท่ีสุดหรืออยา่งนอ้ยการบริการต่อลูกคา้จะช่วยสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ไดก้ารปฏิบติั
ตามแนวทางท่ีดีท่ีสุดเป็นประจ าจะช่วยลดค่าใชจ่้ายดา้นต่าง ๆ ในองคก์รลงดว้ยอยา่งไม่น่าเช่ือ  
ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีจะเกิดการท าซ ้ าเร่ือย ๆ 

 4.  ดึงดูดความสนใจของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความซบัซอ้น-ความสามารถของคนเรา 
ในการใชโ้อกาสท่ีมีใหดี้ข้ึนกบัการเก็บโอกาสของตวัเองทิ้งไปมีปริมาณเท่า ๆ กนั CRM  
จึงเหมือนเป็นกุญแจส าคญัในการก าจดัโลกอนัแสนซบัซ้อนโดยไม่ตอ้งกลวัวา่ลูกคา้จะผดิหวงั
เพราะไดมี้การเรียนรู้ลูกคา้จากพฤติกรรมมาก่อนแลว้ 

 5.  ช่วยก าจดัความเส่ียง-ยกตวัอยา่งง่าย ๆ กรณีหวัหนา้ฝ่ายขายคนเก่าลาออกไปหากไม่มี 
CRM เขา้มาช่วยเหลือเม่ือคนใหม่เขา้มาก็ตอ้งเหมือนเร่ิมงานใหม่ทั้งหมดแต่เม่ือมีระบบ CRM ก็จะ
สามารถช่วยติดตามเร่ืองของฐานลูกคา้ ขอ้มูลต่าง ๆ ใหด้ าเนินงานไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งเสียเวลาแถม
ลูกคา้เองก็ไม่ตอ้งมาเสียความรู้สึกจากการไดรั้บบริการไม่ดีอีกดว้ย 

 6.  เรียนรู้วา่การใหบ้ริการลูกคา้คือส่ิงส าคญั-เพื่อการปรับปรุงสินคา้ บริการ หรือแมแ้ต่ 
กระบวนการเขา้หาลูกคา้ใหเ้หมาะกบัองคก์ร โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เป็น 
วธีิท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการแข่งขนั เพราะ CRM สามารถจบัขอ้มูลรายละเอียดพร้อมพฤติกรรม
ลูกคา้ไดง่้ายช่วยใหฝ่้ายการตลาดน าเอารายละเอียดดงักล่าวไปพฒันาต่อจากเหตุผลต่าง ๆ เหล่าน้ีคง
ท าใหเ้ขา้ใจไดม้ากข้ึนแลว้วา่เหตุใดการท า CRM จึงมีความจ าเป็นมาก ๆ ต่อธุรกิจ หากตอ้งการให้
ประสบความส าเร็จ 
          กล่าวโดยสรุป  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการท่ีท าใหบ้ริษทั และลูกคา้
มีความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  การรักษาลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้
เกิดความภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อบริษทั โดยใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสอง
ฝ่าย  

 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใด ๆ ก็ตามลว้นแต่มีวตัถุประสงคส์ าคญั ดงัน้ี 
 1.  เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้การบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 
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 2.  เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือการบริการ และบริษทัท าใหลู้กคา้ทราบวธีิการใช้
สินคา้อยา่งถูกตอ้งสามารถจดจ า และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัใน
ระยะยาว 

 3.  เพื่อใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อบริษทั รวมทั้งสินคา้ และบริการ การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ของ
บริษทัแลว้รู้สึกประทบัใจต่อสินคา้ในระดบัท่ีดีมาก บริษทัก็จะมีโอกาสท่ีน าจะเสนอขายสินคา้ใน
อ่ืน ๆ ไดม้ากข้ึน 

 4.  เพื่อใหลู้กคา้แนะน าการบริการ หรือสินคา้ ต่อไปยงับริษทัอ่ืน ๆ ดว้ย เกิดการบอกต่อ  
ในทางบวกเก่ียวกบัการบริการหรือสินคา้ ท่ีไดรั้บความไวว้างใจ น่าเช่ือถือมากกวา่ การโฆษณา 

 ความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
             ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) กล่าวถึงความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มี 4 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 

 1.  สร้างความสัมพนัธ์ในดา้นการตลาดกบัลูกคา้  
 2.  เป็นการผกูสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว (Long-time relationship) โดย

เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้มีความประทบัใจและรู้สึกดีต่อบริษทั  
 3.  เกิดประโยชน์หรือผลดีต่อทั้งสองฝ่ายเม่ือมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
 4.  ช่วยใหเ้กิดการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way communication) 
 ปิยะนารถ สิงห์ชู (2555) กล่าวถึง ความส าคญัท่ีจะไดรั้บจากความสัมพนัธ์ เกิดผลดีต่อ

บริษทัดงัน้ี 
 1.  ลูกคา้มีความภกัดี (Loyalty) ต่อบริษทัในระยะยาว 
 2.  ยอดขายของบริษทัเพิ่มข้ึน และมีแนวโนม้เพิ่มในระยะยาว  
 3.  ลูกคา้มีแนวโนม้สูงท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากบริษทั และยงัเป็นการสร้างช่ือเสียง  

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดียิง่ข้ึน ลูกคา้มีการส่ือสารกนัแบบปากต่อปาก ท าใหมี้คนรู้จกัเป็นวงกวา้ง 
 4.  เพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ (ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555)  

ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 
           1. สร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั (Competitive advantage) คือ การสร้าง 
ความแตกต่างในสินคา้ และบริการ ใหเ้กิดความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนัในธุรกิจเดียวกนั น าไปสร้าง
ความแตกต่างใน 4 ดา้น 
                   1.1  การสร้างความแตกต่างดา้นสินคา้ และบริการ (Product differentiation) โดย
วเิคราะห์องคป์ระกอบของสินคา้ และบริการ เช่น ประโยชน์ ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกในการใช้
งาน ความจูงใจหรือความดึงดูดใจ เป็นตน้ 
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                   1.2  การสร้างความแตกต่างดา้นบริการ (Service differentiation) เพิ่มขีดความสามารถ
การบริการใหสู้งกวา่คู่แข่ง เช่น ความรวดเร็วการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือตอบสนองไดต้รงตาม
ความตอ้งการ ความสะดวกสบาย    
  1.3  การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร (People differentiation) เก่ียวขอ้งกบั 
การสรรหา และการฝึกอบรมบุคลากรใหมี้ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และความพร้อม 
ในการปฏิบติังาน 
  1.4  การสร้างภาพลกัษณ์ (Image differentiation) การปลูกฝังใหผู้บ้ริโภคไดรั้บรู้ถึง
ลกัษณะเด่นของบริษทั และตราสินคา้ และบริการจะช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถมองเห็นถึงความ
แตกต่างท่ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งชดัเจน 
 2.  การตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ดา้นการน า
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือท าความเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้การวเิคราะห์ ใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer database) การใชบ้ริการ หรือ 
การท าธุรกรรมในอดีตขอ้มูลส่วนบุคคล ความชอบหรือความสนใจ และขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบริษทัและลูกคา้ การเขา้ถึงขอ้มูลของลูกคา้ 
           กล่าวโดยสรุป ความสามารถในการบริการลูกคา้ไดดี้ข้ึนอยูก่บัความสนใจ ความตอ้งการ
ของลูกคา้ การน าเสนอสินคา้ท่ีเหมาะสม การบริการหลงัการขายแก่ลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว  จะช่วยเพิ่มความภกัดี (Loyalty) ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั   
ลดการสูญเสียลูกคา้ ลดตน้ทุนการตลาด เพิ่มรายไดจ้ากการท่ีลูกคา้ซ้ือซ ้ า หรือแนะน าใหค้นรู้จกัซ้ือ
สินคา้ของบริษทั 

 องค์ประกอบหลกัของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  คือ การจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญั

ต่าง ๆ (Lawson-body และ Limayem (ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555) ประกอบดว้ย 
 1.  การติดตามลูกคา้ คือ ศึกษาความตอ้งการ การเสาะแสวงหา ความตอ้งการและ 

ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ  
 2.  สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ คือ การพฒันา และรักษาสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสาร 

เพื่อความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั 
 3.  การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั คือ การติดต่อ โตต้อบ เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอ้มูล 

ระหวา่งลูกคา้กบับริษทั 
 4.  การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ คือ กระบวนการทางความรู้เก่ียวกบัความตอ้งการ

ของลูกคา้ การเตรียมสินคา้และบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 
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 5. การใหอ้ านาจ คือ การสนบัสนุนส่งเสริมและการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดมี้ส่วน 
ในการสร้างสรรคก์ระบวนการความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ เพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้ส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

 6. การมีส่วนร่วม หรือหุน้ส่วน คือ การมีกิจกรรมท่ีกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ 
และมีแรงจูงใจในสินคา้หรือบริการมากข้ึน 

 7. การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล คือ การน าเสนอลูกคา้และพฒันาสินคา้ และการบริการ
เฉพาะใหพ้ิเศษส าหรับลูกคา้เป็นราย ๆ 

 องค์ประกอบของการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM)  
 ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
  1.  Market automation การสร้างระบบการตลาดอตัโนมติัน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัฐานขอ้มูล 

ท่ีมีลกัษณะท่ีเป็น Dynamic และมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลาโดยทัว่ไปแลว้ จะมุ่งเนน้ใน 
การก าหนดใหค้วามส าคญัดา้นการตลาด อาทิ เช่น การก าหนด Ranking ของลูกคา้, การจดัการใน
เร่ืองกลุ่มเป้าหมาย, การสร้างและบริหาร ดา้นแคมเปญต่าง ๆ ในส่วนน้ีถือไดว้า่ องคก์รธุรกิจทัว่ไป
มกัจะไม่ไดน้ าระบบการตลาดเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมกัก าหนดและท าการติดตามผลโดยใช ้
ระบบแมนนวล อีกทั้งขอ้มูลการตลาดบางส่วนท่ีอาจอยูใ่นระบบคอมพิวเตอร์มกัเป็นขอ้มูลท่ีมี
ลกัษณะเป็นสถิติ คือ ไม่ค่อยเปล่ียนแปลงยากท่ีองคก์รธุรกิจท่ีหนัมาใชร้ะบบการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ จะพฒันาหรือเปล่ียนรูปแบบฐานขอ้มูลจากระบบ Traditional database มาเป็น Market 
automation 

 2.  Sales automation องคก์รธุรกิจใหค้วามส าคญัเร่ืองของรายการขายท่ีเกิดข้ึนแลว้ และ
น าขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์ โดยเทียบกบัเป้าหมายทางธุรกิจท่ีวางไวเ้ปรียบเทียบกบัยอดขาย 
ในแต่ละช่วงเวลา แต่ในระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมาย  
การติดตาม การจดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ ส่ิงท่ีองคก์รธุรกิจทัว่ไป
ด าเนินอยูแ่ละมีขอ้มูลในดา้นการขายเพียงพอ แต่มกัพบวา่เม่ือน าเอาระบบ CRM มาใชข้อ้มูลใน
ส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลบัไม่มีในระบบคอมพิวเตอร์  

 3.  Customer service การติดตามเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการขาย เช่น รายการดา้น
บริการหลงัการขาย การร้องเรียน (Complaint) ต่าง ๆ ในเร่ืองน้ีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ยงัขาดระบบ
ท่ีท าการติดตาม (Tracking), การวเิคราะห์ และสรุปผลเพื่อน าขอ้มูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้าง
การขายคร้ังต่อ ๆ ไป 
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  แนวคิดพืน้ฐานของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งมีกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพมีส่ิงส าคญั ของการบริหาร 

คือ การใหค้วามส าคญัของลูกคา้แต่ละราย เพราะลูกคา้แต่ละรายนั้นมีความส าคญัไม่เหมือนกนั  
การท่ีบริษทัสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีไดน้ั้น เป็นหวัใจหลกัในการน าไปสู่ความส าเร็จใน
การด าเนินธุรกิจระยะยาว 

 CRM จึงถือวา่เป็นการบริหารจดัการท่ีถูกน ามาใชเ้พื่อวตัถุประสงคเ์พื่อช่วย ใหบ้ริษทั
สามารถจดัการกระบวนการต่าง ๆ ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เพื่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดมีขั้นตอนท่ีส าคญั ดงัน้ี คือ 
           1.  พนกังานทุกระดบัในบริษทั มีการทุมเทและร่วมมือกนัในการด าเนินกลยทุธ์ CRM  
          2.  พนกังานทุกคนช่วยกนัเก็บขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนระบบ CRM อยา่งถูกตอ้ง และ
สม ่าเสมอ 
             3.  CRM จะตอ้งสอดคลอ้งกบัตวัระบบการใหบ้ริการ 

   4.  ใชข้อ้มูลรายงาน CRM ท่ีจ าเป็นอยา่งทัว่ถึงและเป็นระบบ 
   5.  การด าเนินกลยทุธ์ CRM ของบริษทั สามารถใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่หเ้กิดประสิทธิภาพ 

ก็จะท าใหเ้กิดความคุม้ค่าไดแ้ละจะรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัเราไดน้าน ๆ  
  เน่ืองจากถา้บริษทัสามารถรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บับริษทัได ้จะช่วยเป็นการลดตน้ทุนท่ีเกิด

จากการลดการท างานให้เหลือนอ้ยคร้ัง บริษทัไม่ตอ้งเร่ิมกระบวนการท างานใหม่บ่อย ๆ ถา้หาก
ลูกคา้เขา้ ๆ ออก ๆ จะท าใหเ้สียตน้ทุนและไม่เกิดโอกาสในการท าก าไร ซ่ึงโอกาสในการท าก าไร
นั้นส่วนหน่ึงมาจาก การท า Cross selling และ Up selling 
             Cross selling หมายถึง การซ้ือต่อเน่ือง 
              Up selling หมายถึง การซ้ือต่อยอด  

 หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 นกับริหารของ CRM จ าตอ้งท าการลม้ลา้งหลกัการอนัสวยหรู เพื่อท่ีจะปรับโครงสร้าง

ระบบการบริหารใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั ท่ีบริษทัส่วนใหญ่ก าลงัเผชิญอยู ่
หรือมิฉะนั้นอาจจ าตอ้งเผชิญหนา้กบัสภาวการณ์ท่ีเส่ียงหรือมีผลกระทบในดา้นลบท่ีไม่อาจ
หลีกเล่ียงได ้โดยหลกั 8 ประการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555) 
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ตารางท่ี 1  หลกั 8 ประการในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
 

ล าดับที ่ หลกัการ 
1 CRM สามารถท าเงินได ้
2 
3 

บริษทัสามารถรับมือกบัปัญหาของลูกคา้ได ้และการแกปั้ญหาท่ีมประสิทธิภาพ 
กลยทุธ์ในการขายสามารถท าการควบคุมได ้

4 การปรับกลยทุธ์ไปในเเนว 360 องศา โดยเนน้ไปท่ีการบริการลูกคา้เป็นเกณฑ์ 
5 หลกัการบริหารความเส่ียง 
6 กลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้คือการบริการเป็นเลิศ 
7 กลยทุธ์ CRM เหมาะกบัทุก ๆ สถานการณ์ 
8 การสร้าง Website ใหเ้ป็นประโยชน์ได ้

 

 หลกัประการเเรก: CRM สามารถท าเงินได ้
 นอกเหนือไปจากการใหค้  าปรึกษาของบรรดาท่ีปรึกษา ตลอดไปจนถึง 

การเปล่ียนเเปลงและปรับปรุงวธีิในการบริหารงานในบริษทั เเละการปรับโครงสร้าง ของ
กระบวนการ บริษทัโดยส่วนใหญ่กนังบประมาณไวร้าวร้อยละ 75 เพื่อการพฒันาในทางเทคโนโลย ี
โดยทั้งน้ีมกัเพิกเฉยต่อการพฒันาในทางทรัพยากรมนุษยโ์ดยรวม 

 ความจริงแลว้บริษทัท่ีใชก้ระบวนการของ CRM ท่ีดีท่ีสุดนั้น มกัมีการลงทุนในเชิง
เทคโนโลยนีอ้ยมาก เเละกลบัไปใหค้วามส าคญักบัวธีิการง่าย ๆ ในการพฒันา เเรงจูงใจในบริษทั 
และใหค้วามส าคญักบัยทุธศาสตร์ในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพื่อใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุดมากกวา่เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดมากกวา่ 

 หลกัการประการท่ี 2: บริษทัสามารถรับมือกบัปัญหาของลูกคา้ได ้
 บริษทัส่วนใหญ่ท่ีพยายามท่ีจะบริหารจดัการกบัลูกคา้ของตน ดว้ยการเนน้ดา้น 

การบริหารจดัการลูกคา้เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนน้ผลก าไร เเละลดตน้ทุนหรือ
ค่าใชจ่้ายของกระบวนการเป็นส าคญัหลาย ๆ บริษทัไดเ้พิ่มความพยายามท่ีจะฝึกพนกังานภายใน
บริษทัของตนเองใหมี้หวัใจ เเละเเรงจูงใจในการบริการ ทั้งน้ีเเละทั้งนั้น บริษทัควรจะตอ้งยดึ 
ความตอ้งการของลูกคา้เเละผูบ้ริโภคเป็นเกณฑห์ลกั หลงัจากนั้นจึงค่อยก าหนดแผนกลยทุธ์
เพื่อท่ีจะสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ดว้ยสินคา้ และบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการมากกวา่ 

 หลกัการประการท่ี 3: กลยทุธ์ในการขายสามารถท าการควบคุมได ้
 กลยทุธ์น้ีช้ีเเนะใหผู้บ้ริหารหนัไปใหค้วามส าคญัในการลดภาระและวงจรท่ีเยิน่เยอ้ของ 
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กระบวนการขายโดยพนกังานขาย และใชเ้คร่ืองมือทางเทคโนโลย ีเขา้มาช่วยใหเ้กิดความรวดเร็ว 
และแม่นย  าข้ึน รวมทั้งลดเวลาลง และปล่อยใหพ้นกังานขายมีโอกาสไปใชค้วามสามารถหลกัของ
เขา คือการขายมากกวา่ในกระบวนการของ CRM จะเนน้หนกัไปในการสนบัสนุนให้พนกังาน 
Sales ทุกคนท างานอยา่งเตม็ความสามารถ โดยการวางกลยทุธ์ในการขายเเละการใหบ้ริการท่ีดี  
โดยใชเ้ทคโนโลยเีป็นส่วนประกอบ เเทนท่ีจะพุง่ความสนใจไปท่ีกระบวนการขายเเต่เพียง 
อยา่งเดียว เช่น พนกังานขายไม่ควรมามวัเสียเวลากบัการกรอกแบบฟอร์มการขาย การตรวจสอบ
สินคา้ท่ีมีใน สตอ๊ก ตลอดจน การส่งออร์เดอร์ ไปยงัแผนกต่าง ๆ ของบริษทั หาก CRM สามารถเขา้
ไปจดัการกบักระบวนการ Back office ได ้

 หลกัการประการท่ี 4: การปรับกลยทุธ์ไปในเเนว 360 องศา โดยเนน้ไปท่ีการบริการ
ลูกคา้เป็นเกณฑ์ 
           การเร่ิมวางระบบ CRM นั้นมกัเร่ิมจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการท่ีสมบูรณ์ 
และนัน่มกัถือวา่เป็นภารกิจท่ีส าคญัท่ีสุดในการท า CRM โดยทั้งน้ี CRM ส่วนใหญ่ท่ีมกัจะลม้เหลว 
เพราะต่างมองในภาพใหญ่จนเกินไป และไปเช่ือพวก Consultant ท่ีมุ่งขายแต่ Software ซ่ึงตอ้ง
ลงทุนมาก แทนท่ีจะไปใหค้วามส าคญัต่อการล าดบัขอ้มูลท่ีดีเเละเป็นประโยชน์ของลูกคา้ท่ีส าคญั
ของบริษทั ซ่ึงจะสามารถช่วยใหบ้ริษทัน าเอาขอ้มูลเหล่านั้นมาใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในการจดัการ
กบัลูกคา้ต่าง ๆ ได ้ทั้งดา้นการ Cross selling และ Up selling การปรับกลยทุธ์ในเเบบ 360 องศาน้ี
เช่ือวา่สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการคล่ีคลายโครงการท่ีมีความซบัซอ้นมาก ๆ ตลอดทั้งปี 
ใหเ้เปรสภาพเป็นลายเเทง หรือคมัภีร์ในการเพิ่มผลก าไรในระยะยาวได ้

 หลกัการประการท่ี 5: หลกัการบริหารความเส่ียง 
 เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ กระบวนการในการบริหารท่ีมีความขดัเเยง้ (Conflicting) ภายใน

ตนเองจะส่งผลในดา้นลบต่อการบูรณาการ (Integration)โดยทั้งน้ี เราจึงควรจะท าความเขา้ใจต่อ
สภาวการณ์เหล่าน้ีใหช้ดัเจน การบูรณาการตอ้งค านึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงท่ีปรึกษาดา้น
CRM จะตอ้งเขา้ใจวา่ Software ทุกตวัไม่สามารถน ามาใช ้ไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งมีการ Tailor-made 
หรือ Customized ใหเ้ขา้กบัแต่ละแผนกหรือธุรกิจกนัก่อน 

 หลกัการประการท่ี 6: กลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้คือการบริการเป็นเลิศ 
 กลยทุธ์ในการบริการลูกคา้ท่ีสมบูรณ์เเบบนั้นสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้

เเละลดตน้ทุนท่ีตอ้งเส่ียงในระยะยาวได ้แต่ลูกคา้ท่ีพึงพอใจก็อาจจากเรา ไปได ้ทั้งน้ีเพราะ 
การบริการลูกคา้ใหพ้ึงพอใจนั้น อาจไม่ใช่กลุ่มลูกคา้หรือบุคคลท่ีมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือก็ได ้ 
แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เป็นส่วนหน่ึงของการลดอตัรา 
การเส่ียงท่ีลูกคา้จะตีตนออกห่างจากเราไปได ้ในกรณีท่ีลูกคา้เร่ิมพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืน ๆ ใน 
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สินคา้หรือบริการนั้น ๆ กลยทุธ์ในการบริหารเเบบ Retention management ควรท่ีจะมีระบบท่ี 
เขม้เเขง็ภายในตนเอง เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมในการบริโภคท่ีดี เเละเสริมสร้าง 
เเรงจูงใจในเชิงบวกเเก่ผูบ้ริโภคให ้มีมากยิง่ข้ึน 

 หลกัการประการท่ี 7: กลยทุธ์ CRM เหมาะกบัทุก ๆ สถานการณ์ 
 ในอุตสาหกรรมการใหบ้ริการท่ีเนน้หนกัไปในการใหบ้ริการเเบบส่วนตวั (One to one) 

บริษทัทั้งหลายยงัคงความเช่ือวา่มีทางออกท่ีดีท่ีสุดส าหรับบริษทั ในการขจดัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนกบั
งานบริการได ้การเเกปั้ญหาท่ีทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบบัของ CRM นั้น ข้ึนอยูก่บัวา่บริษทัจะ
สามารถเขา้ถึงปัญหาในเเง่มุมใด เพราะหากบริษทั นั้น ๆ ไม่มีประสิทธิภาพท่ีจะเขา้ถึงวตัถุประสงค์
ของการประยกุตใ์ชเ้เลว้ ก็จะไม่สามารถวางกลยทุธ์เเละหาโอกาสท่ีเหมาะสมในการรับมือกบั
ปัญหา เเละการเพิ่มผลผลิตได ้

 หลกัการประการท่ี 8: การสร้าง Website ใหเ้ป็นประโยชน์ได ้
 ในปัจจุบนั Website นั้นเตม็ไปดว้ยการใหบ้ริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce 

และ E-service ซ่ึง Web site เหล่าน้ีพยายามจะมอบเเละเสริมสร้าง องคค์วามรู้ให้เเก่ผูใ้ช ้เเต่เป็นท่ี 
น่าสังเกตวา่นอ้ยคนนกัท่ีจะพึ่งพาส่ิงเหล่าน้ีอยา่งจริงจงัอีกประการหน่ึงก็คือ เราไม่ควรท่ีจะ
ประยกุตใ์ชฟั้งกช์ัน่ CRM ใหม่ ๆ เขา้มาในเเวดวงของการบริหาร โดยท่ียงัไม่ไดผ้า่นการตรวจสอบ 
ท่ีดีจึงสมควรอยา่งยิง่ท่ีผูท้  าการประยกุตใ์ช ้Website และเตรียมพร้อมในการรับมือกบัสภาวการณ์ 
หรือความกดดนัต่าง ๆ 
          ทีมนกับริหารของ CRM ท่ีประสบความส าเร็จสูงสุดไดทุ้่มเทเวลา เเละท าการศึกษา
เก่ียวกบัการวางโครงสร้างทางการตลาด การฝึกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยกุตใ์ชเ้เบบ
ประเมินผลกบั Computer software เพราะทั้งน้ีเเละทั้งนั้นส่ิงท่ีพึงระลึกไวก้็คือไม่มีทางลดั  
(Short cut) ใด ๆ ท่ีจะเป็นหนทางไปสู่ธุรกิจการบริการ ท่ีสมบูรณ์เเบบได ้
           บริษทัตนเองเเละบริษทัต่าง ๆ จึงควรเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะทุ่มเทเวลาอยา่งจริงจงั ในการศึกษา
คน้ควา้เเละพฒันาคุณภาพของธุรกิจการใหบ้ริการเเละการประกอบการ รวมทั้งควรท าการศึกษา
เเละคน้ควา้เพิ่มเติมเก่ียวกบัประเด็นเเละโอกาสของการให้บริการ ทั้งน้ีรวมไปถึงการตั้งเป้าหมาย 
(Goals) โดยยดึเเนวทางทฤษฎีเเละเเนวทางปฏิบติัเป็นหลกัเเละท่ีถือเป็นส่วนส าคญัอีกประการหน่ึง 
ก็คือการล าดบัความส าคญัของกระบวนการในการวางกลยทุธ์อยา่งเป็นขั้นตอน ทั้งน้ีเพื่อใหธุ้รกิจ
เเละการบริการสามารถด าเนิน ไปอยา่งมีคุณภาพเเละเพื่อการสร้างผลก าไรท่ีดี 
           การใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของลูกคา้ การค านึงถึงความพึงพอใจการสร้างสัมพนัธภาพ
อยา่งถาวร 2 ประการ 
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   คุณค่าในสายตาลูกคา้ เป็นการรับรู้และสัมผสัถึงคุณค่าสินคา้ และบริการสอดคลอ้งกบั
ความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีมีต่อการใชสิ้นคา้และบริการ โดยท่ีลูกคา้จะประเมินคุณค่าท่ีเป็น
ประโยชนป์ระกอบดว้ย  
             1.  คุณค่าดา้นสินคา้ และบริการ (Product value) ระดบัความน่าเช่ือถือ  
ความทนทาน ความสามารถในการใชง้าน และการขายต่อ 
 2.  คุณค่าดา้นบริการ (Service value) สามารถพิจารณาไดจ้าก การส่งมอบบริการแก่
ลูกคา้ และการบ ารุงรักษา 
                3.  คุณค่าดา้นพนกังาน (Personal value) จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ และ
ความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรของบริษทั 
    4.  คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate 
image)               
 5.  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คือระดบัความรู้สึกของบุคคล  
การเปรียบเทียบคุณค่าจากการใชสิ้นคา้ และบริการหรือบริการกบัความคาดหวงั การตดัสินใจซ้ือ
ของลูกคา้บนพื้นฐานความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละดา้น ลูกคา้เกิดความพึงพอใจหลงั
การซ้ือไดห้รือไม่ ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภคสินคา้ และบริการบริการนั้น 

 ระดับและรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกบัลูกค้า 
           ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) กล่าววา่ การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
น าไปสู่ความภกัดีในสินคา้ของบริษทัมีอยู ่6 ขั้น ดงัน้ี 

  1.  ลูกคา้คาดหวงั (Prospect) หลงัจากบริษทัไดห้าขอ้มูลวา่ลูกคา้รายใดมีความเป็นไปได้
ท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการ ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีคุณสมบติัท่ีอาจมีการตอบสนองต่อ
โปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั 
         2.  ผูซ้ื้อ (Purchasers) ขั้นต่อไปบริษทัตอ้งจดัโปรแกรมการตลาด และโปรแกรม 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีจะท าใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ีกลบัมาซ้ือซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง 
           3.  ลูกคา้ (Client) ธุรกิจหรือลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้การบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ือง  
มีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้หรือการบริการ และมีการแนะน าสินคา้หรือ 
การบริการของบริษทัใหผู้อ่ื้นไดท้ดลองใชพ้ร้อม ทั้งปกป้องช่ือเสียงจากการโจมตีของคู่แข่งในท่ีสุด 
           4.  ลูกคา้ผูส้นบัสนุน (Supporter) คือลูกคา้ประจ าท่ีรู้สึกชอบบริษทั มีทศันคติท่ีดีต่อ
บริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั สามารถท าใหลู้กคา้ผูส้นบัสนุนเหล่าน้ีมีการสนบัสนุน
อยา่งจริงจงั บริษทัจ าเป็นตอ้งสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูส้นบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 
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            5.  ผูมี้อุปการะคุณ (Advocates) คือ ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของบริษทัมาตลอด 
คอยแนะน าลูกคา้และลูกคา้รายอ่ืนใหม้าซ้ือสินคา้ บริการ ซ่ึงเป็นการท าการตลาดภายนอกแทน
บริษทั 
           6.  หุน้ส่วนธุรกิจ (Partners) คือ ลูกคา้ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจมีส่วนร่วมในรายรับ
รายจ่ายและผลก าไรของบริษทั  

 รูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ปิยะนารถ  สิงห์ชู, 2555) มี 4 รูปแบบ ดงัน้ี 
 1.  รูปแบบพื้นฐาน (Basic marketing) เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ขั้นเร่ิมตน้ท่ีพนกังาน

ขายของบริษทัทางการเสนอขายสินคา้กบักลุ่มท่ีเป็นลูกคา้คาดหวงั เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดพฤติกรรม
การซ้ือ 

 2.  รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive marketing) เป็นรูปแบบท่ีพนกังานขายหรือบริษทั 
พยายามสานความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัท่ีเหนือข้ึนไปจากการซ้ือขายสินคา้ในรูปแบบพื้นฐาน 
 3.  รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive marketing) พนกังานขายหรือพนกังานฝ่ายขาย
เทคนิคของบริษทั จะเป็นฝ่ายออกไปเยีย่มลูกคา้ถึงบา้น ท่ีท างานหรือร้านคา้ เพื่อน าเสนอข่าวสาร
ขอ้มูลใหม่ ๆ เก่ียวกบัสินคา้ 

 4.  รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership marketing) การสนบัสนุนการด าเนินงาน  
จดัการฝึกอบรมใหค้วามรู้การบริหารร้านคา้ เน่ืองจากผลก าไรของร้านคา้ท่ีเพิ่มข้ึนท าใหผ้ลก าไร
โดยรวมของบริษทัเพิ่มข้ึนดว้ย 

 ประเภทและองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) ไดแ้บ่งการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ตามกลุ่มเป้าหมาย เป็น  

2 ประเภท ไดแ้ก่ 
 1.  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ระดบั Traders คือ โปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมี

กลุ่มเป้าหมายเป็นคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น ธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีกตวัแทน
นายหนา้ 

 2.  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ระดบั Consumers คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคา้
สัมพนัธ์ ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูบ้ริโภค 

 แนวทางการรักษาลูกค้า 
 การรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) มีดงัน้ี 

          1.  ตอ้งสร้างความรู้สึกใหเ้กิดความประทบัใจ ความพึงพอใจ ตั้งแต่คร้ังแรก 
           2.  ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง 
           3. ใชศู้นยก์ลางการรับขอ้มูล (Call eenter)  
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          4.  ใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว 
         5.  มีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
           6.  ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน 
           7.  ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
           8.  ยดึหลกัแนวคิดทางการตลาด 
           9.  สร้างการตลาดภายในท่ีแขง็แกร่ง 
           10.  ผูบ้ริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและใหค้วามร่วมมือใน
ทุกดา้น 
           11.  สร้างอุปสรรคในการเปล่ียนไป ร่วมรายการส่งเสริมการใหบ้ริการของบริษทัอ่ืน 
           12.  กรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เนน้เขา้ไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการ
ใหบ้ริการหรือกลุ่มสินคา้ และบริการ  

 จุดเด่นของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
         อยา่งไรก็ตามเม่ือถึงจุดท่ีบริษทัตอ้งเติบโต การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งทีมงานและ
แผนกต่าง ๆ น่าจะเป็นนโยบายท่ีเหมาะสมมากกวา่ แถมยงัช่วยใหด้ าเนินงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากกวา่เดิม เม่ือจ านวนของลูกคา้เพิ่มมากข้ึนอีกดว้ยในปัจจุบนัมีซอฟตแ์วร์เชิงธุรกิจ
ออกวางจ าหน่ายอยูม่ากมาย ซอฟตแ์วร์เหล่าน้ีใชส้ าหรับรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความส าคญัของลูกคา้ 
(อาทิเช่น ประวติัการขาย ความพึงพอใจของลูกคา้ รายละเอียดของลูกคา้ และอ่ืน ๆ อีกมาก) แถมยงั
เอาไวใ้หบ้ริการขอ้มูลท่ีมีประโยชน์มากข้ึนและบริหารไดง่้ายข้ึนกวา่เดิมอีกดว้ย ซอฟตแ์วร์ประเภท
น้ีมีช่ือเรียกวา่ระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer relationship management: CRM) 
ซ่ึงในช่วงสิบปีท่ีผา่นมา บริษทัขนาดกลางและบริษทัขนาดใหญ่ต่างหนัมาสนใจซอฟตแ์วร์ชนิดน้ี
กนัเพิ่มมากข้ึน 
         แต่ธุรกิจขนาดเล็กจ านวนมากเร่ิมหนัมาตระหนกัถึงความส าคญัของ CRM กนัเพิ่มข้ึน 
โดยเฉพาะเม่ือมีการเปิดตวัซอฟตแ์วร์ CRM ซ่ึงออกแบบมาส าหรับการด าเนินงานของบริษทัขนาด
เล็กโดยเฉพาะ ตวัอยา่งเช่น Microsoft business solutions CRM ถูกออกแบบข้ึนมาให้สนองตอบต่อ
การบริหารลูกคา้ของบริษทัซ่ึงมีพนกังานระหวา่ง 25 ถึง 500 คน โปรแกรมน้ีมีบริการลูกคา้และ
คุณสมบติัการขายอตัโนมติัเป็นจ านวนมาก ซ่ึงไม่เพียงแต่ท าใหพ้นกังานมีเวลามากข้ึนเท่านั้น แต่
โปรแกรมยงัสามารถแสดงขอ้มูลท่ีมีค่าท่ีช่วยใหบ้ริษทัมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้ท่ีสร้างก าไรไดม้ากท่ีสุด
ดว้ย 

 จุดเด่นของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ประกอบด้วย 
 1. พนกังานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงาน และแกปั้ญหาโดยใชร้ะบบโอนถ่าย   
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ขอ้มูล ระบบคน้หาขอ้มูล และระบบเรียกใชบ้ริการอตัโนมติัท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 2. สร้างรายงานท่ีเอาไวแ้ยกแยะปัญหาพื้นฐานของการให้บริการ ทบทวนความตอ้งการ

ของลูกคา้ ติดตามขั้นตอนต่าง ๆ และวดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการได ้
 3. พนกังานสามารถใชข้อ้มูลยอดขาย สั่งซ้ือ และบริการอ่ืน ๆ ร่วมกนั รวมทั้งใชข้อ้มูล

เหล่าน้ีเพื่อแยกแยะลูกคา้ท่ีมีความส าคญัสูงสุดและจดัล าดบัความส าคญัของการใหบ้ริการอีกดว้ย 
 4. วงจรการขายท่ีสั้นลงกวา่เดิม และท าใหก้ารปิดการขายมีอตัราประสบความส าเร็จท่ีดี

กวา่เดิม โดยใชเ้คร่ืองมือบริหารวา่ท่ีลูกคา้และโอกาสในการขาย มีระบบปรับแต่งกฎเกณฑข์อง
เวร์ิคโฟลเพื่อใชก้บัขั้นตอนการขายอตัโนมติั ท าใบเสนอราคา และระบบบริหารการสั่งซ้ือเป็นตน้ 

 5. รายงานสมบูรณ์แบบส าหรับคาดการณ์ยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการท าธุรกิจ และ
การด าเนินงานติดตามผลความส าเร็จของการขายและการใหบ้ริการ รวมทั้งใชแ้ยกแยะแนวโนม้
ของปัญหาและโอกาสดว้ย 

 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ประกอบด้วยปัจจัยดังต่อไปนี ้
 1.  การไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ีจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
 2.  วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการน ามาใชง้านสามารถประเมินและวดัผลได ้
 3.  ตอ้งก าหนดกระบวนการทางธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 4.  ก าหนดลกัษณะของตลาดกลุ่มลูกคา้ และคู่แข่งขนัใหช้ดัเจน ครบถว้น 
 5.  ประเมินผลประสิทธิภาพของพนกังาน 
 6.  ประเมินความสามารถขององคก์รเพื่อท าการปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ 
 7.  พนกังานมีส่วนร่วมและรับรู้แผนการท างาน 
 8.  เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
 9.  เฝ้าติดตาม และตรวจสอบระบบตลอดเวล 
 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) ไดก้ล่าวไวว้า่ การออกแบบกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

จะมีแนวโนม้ประสบความส าเร็จในการน าไปปฏิบติัใช ้ถา้ทั้งฝ่ายบริษทัผูผ้ลิตกบัลูกคา้เป้าหมาย
โปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความไวว้างใจ (Trust) และการผกูมดั (Commitment) ซ่ึงกนั
และกนัความไวว้างใจ เป็นความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือใจวา่อีกฝ่ายจะท างานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพเพื่อ
บรรลุประสิทธิผลท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่าย การผกูมดัเป็นความตอ้งการของบุคคลใน
ระยะเวลาหน่ึงท่ีรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่ากบัอีกฝ่าย ดงันั้นการท่ีกลุ่มเป้าหมายของโปรแกรม 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์รู้สึกไวว้างใจในบริษทัหรือสินคา้ของบริษทัยอ่มท าใหลู้กคา้ตอ้งการผกูมดั
ตนเองเขา้กบัสินคา้ของบริษทั รวมทั้งมีแนวโนม้ท่ีจะเปิดรับและทดลองใชสิ้นคา้หรือบริการอ่ืน ๆ 
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ในอนาคตของบริษทัเพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงจากการตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการท่ีผดิพลาด 
และในทางตรงกนัขา้มการท่ีลูกคา้เป้าหมายผกูมดักบัตนเองอยูก่บับริษทัและหรือสินคา้ของบริษทั
เป็นระยะเวลาอนัยาวนานยอ่มท าใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจในบริษทัและหรือสินคา้ของบริษทั  

 การออกแบบกลยุทธ์ด้านการตลาด 
     ขั้นตอนท่ี 1 วเิคราะห์วา่ลูกคา้เป็นใคร 
        ขั้นแรกในการวางกลยทุธ์ CRM นั้น ตอ้งทราบวา่ลูกคา้เป้าหมายเป็นใคร เป็นระดบั 
Trade หรือระดบั Consumers หรือทั้งสองกลุ่มการสร้างความสัมพนัธ์ลูกคา้ในตลาดธุรกิจ และ
ตลาดผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัอยา่งมาก 
       ขั้นตอนท่ี 2 วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด 
       บริษทัตอ้งวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ยสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก (ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มระดบัมหภาค และสภาพแวดลอ้มระดบัจุลภาค) และสภาพแวดลอ้ม
ภายใน บริษทัท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จในตลาด ตอ้งสร้างระบบขอ้มูลทางการตลาดท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการตดัสินใจ 
  ขั้นตอนท่ี 3 การแบ่งส่วนตลาด ก าหนดตลาดเป้าหมาย และก าหนดต าแหน่ง สินคา้ และ
บริการ 

 โดยทัว่ไปแลว้กลยทุธ์การเลือกตลาดเป้าหมายจากส่วนของตลาดท่ีเป็นไปไดห้ลาย ๆ 
ส่วนมี 3 ทางเลือก ไดแ้ก่ 
            1.  กลยทุธ์การตลาดแบบไม่แตกต่าง (Undifferentiating) 
            2.  กลยทุธ์การตลาดแบบแตกต่าง (Differentiation) 
           3.  กลยทุธ์การตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Market concentration) 
       ขั้นตอนท่ี 4 จดัท าแผนภาพตลาด (Market map) 
       หลงัจากท่ีบริษทัสามารถเลือกกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของระบบ CRM จากส่วนของตลาด 
ท่ีน่าสนใจและมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด ขั้นต่อไปบริษทัควรจะจดัล าดบัความส าคญัของแต่ละ
กลุ่มเป้าหมายวา่ ควรใหค้วามส าคญักบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายใดเป็นอนัดบัแรกและรองลงไป 
เคร่ืองมือท่ีน ามาใช ้คือ แผนภาพตลาด (Market map) ซ่ึงเป็นแผนภาพท่ีแสดงให้เห็นถึงกิจกรรม
การจดัจ าหน่ายสินคา้ของบริษทั พร้อมทั้งช้ีใหเ้ห็นถึงปริมาณและหรือมูลค่าขายของสินคา้หรือการ
บริการท่ีถูกจ าหน่าย 
       ขั้นตอนท่ี 5 พิจารณาหน่วยในการตดัสินใจซ้ือ และระดบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้แต่ละ
ราย 
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 หลงัจากบริษทัทราบกลุ่มลูกคา้เป้าหมายระบบ CRM  ล าดบัความส าคญัลูกคา้แต่ละกลุ่ม
ในการจดัระบบ CRM ของบริษทัแลว้ ส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ระบบ CRM ประสบความส าเร็จ คือการ
พิจารณาวา่ในกลุ่มเป้าหมายของระบบ CRM แต่ละกลุ่ม ใครมีบทบาทเป็นผูใ้ช ้ผูมี้อิทธิพล ผู ้
ตดัสินใจ ผูอ้นุมติั ผูซ้ื้อผูส้กดักั้น พิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
ของระบบCRM แต่ละกลุ่มวา่อยูใ่นระดบัใด 
    ขั้นตอนท่ี 6 การจดัท าแผนการตลาดส าหรับ CRM 
       ขั้นตอนต่อไปของการวางกลยทุธ์ CRM ก่อนจะมีการน าไปปฏิบติัใชแ้ละประเมินผล คือ
การจดัท าเป็นแผนการตลาดส าหรับระบบ CRM ในช่วงเวลาหน่ึง ๆ เช่น แผนการตลาดประจ าปี 
เป็นตน้ 
     องค์ประกอบของแผนการตลาดประกอบด้วย 8 ส่วน คือ 
      1.  บทสรุปส าหรับผูบ้ริหาร 
       2.  สถานการณ์การตลาดในปัจจุบนั 
               3.  การวเิคราะห์โอกาสและประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง 
       4.  วตัถุประสงคแ์บ่งเป็นวตัถุประสงคท์างการเงิน และทางการตลาด 
       5.  กลยทุธ์การตลาดระบุถึงกิจกรรมการตลาดท่ีน ามาใชก้บัลูกคา้เป้าหมายของระบบ 
CRM แต่ละกลุ่ม 
       6.  แผนปฏิบติัการ 
      7.  ประมาณการงบก าไรขาดทุน 
       8.  การควบคุม คือการควบคุมประเมินผลท่ีเกิดข้ึนตามแผนปัจจุบนัการลงทุนในธุรกิจ
ใหม่ ผูล้งทุนตอ้งเขียนแผนธุรกิจหรือแผนการตลาด เพื่อการด าเนินการใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละมี
ทางแกไ้ขถา้มีอุปสรรค 
       ขั้นตอนท่ี 7 การน าแผน CRM ไปปฏิบติัใชแ้ละประเมินผล 
        แผนการตลาดส าหรับระบบ CRM ท่ีดี มีความครบถว้นอาจไม่สามารถน าไปปฏิบติัใชไ้ด้
อยา่งประสบความส าเร็จ เช่น สภาพแวดลอ้มทางการตลาดเปล่ียนแปลงไป ท าใหแ้ผนการตลาด
ส าหรับระบบ CRM ท่ีจดัท าลา้สมยัไป การน าแผนการตลาดไปปฏิบติัใช ้จึงเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์
ท่ีผูบ้ริหารตอ้งศึกษาท าความเขา้ใจ  การประเมินผลระบบ CRM เป็นการตรวจสอบผลลพัธ์ท่ีได ้กบั
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้คือการสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัเพื่อน าเสนอต่อลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

 ขั้นตอนทีส่ าคัญของการบริหาร CRM เพ่ือความส าเร็จ  
              1.  พนกังานทุกระดบัร่วมมือกนัในการด าเนินกลยทุธ์ CRM 
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              2.  พนกังานทุกระดบัและทุกหน่วยท าการเก็บขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น เพื่อน ามา
ประยกุตใ์ชก้บั CRM 
             3.  บริษทัตอ้งสร้างเคร่ืองมือ CRM ท่ีมีความสอดคลอ้งกบัตวัระบบการใหบ้ริหาร 
              4.  ใชข้อ้มูลรายงาน CRM ท่ีจ าเป็นและมีการแบ่งปันไปสู่พนกังาน 
              5.  การด าเนินกลยทุธ์ CRM มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยูอ่ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ การใช้
เทคโนโลยท่ีีมีอยูแ่ลว้จะก่อใหเ้กิดคุณค่ามากกวา่การลงทุนเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีตอ้งมีการลงทุน 
สูงมาก  
              เน่ืองจากถา้บริษทัสามารถรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์ารได ้จะช่วยเป็นการลดตน้ทุน 
ท่ีเกิดจากการลดการท างานใหเ้หลือนอ้ยคร้ัง บริษทัไม่ตอ้งเร่ิมกระบวนการท างานใหม่บ่อย ๆ  
ถา้หากลูกคา้เขา้ ๆ ออก ๆ จะท าใหเ้สียตน้ทุนและไม่เกิดโอกาสในการท าก าไร ซ่ึงโอกาสในการท า
ก าไรนั้นส่วนหน่ึงมาจากการท า Cross selling และ Up selling 
   เป้าหมายของ CRM นั้นไม่ไดเ้นน้เพียงแค่การบริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเก็บ
ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นจะน าขอ้มูลเหล่านั้นมาวเิคราะห์
และใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการ
จดัการซ่ึงเป้าหมายสุดทา้ยของการพฒันา CRM ก็คือ การเปล่ียนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้
ตลอดไป (Customer loyalty) 

 เทคโนโลยสีารสนเทศถูกน ามาใช้ในการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
           1.  ระบบการตลาดอตัโนมติั (Market automation) เป็นการน าเทคโนโลยมีาช่วยวเิคราะห์
ขอ้มูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวติัลูกคา้ (ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือ จ านวนมูลค่าในการซ้ือ 
ความถ่ีในการซ้ือ) 
           2.  การขายอตัโนมติั (Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการท่ีท าใหสิ้นคา้
ไปสู่มือลูกคา้ หรือการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
            3.  บริการ (Service) เป็นงานใหบ้ริการลูกคา้ ไดแ้ก่ ระบบ Call center การตอบค าถาม
ของลูกคา้ การบริหาร Workflow การโตต้อบผา่นระบบ IVR (Interactive voice response) 
ศูนยบ์ริการ การจดัท าเวบ็ไซต ์เพื่อใหบ้ริการดาวน์โหลดไฟล ์รับแจง้ปัญหาการใหข้อ้มูลผา่นทาง
โทรศพัทมื์อถือ 
            4.  พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมผา่นระบบอินเทอร์เน็ต
ตั้งแต่การใหข้อ้มูลสินคา้ การท ารายการซ้ือขาย และระบบการช าระเงิน ความปลอดภยั 

 แนวทางการรักษาลูกค้า 
 การรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) มีแนวทางดงัน้ี 
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             1.  สร้างคุณค่าของสินคา้และการบริการให้เพิ่ม ใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่ไดรั้บเกินกวา่
ความพอใจ 
            2.  มีแนวทางการใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งสม ่าเสมอ 
             3. ใชศู้นยก์ลางเพื่อรับขอ้มูล (Call center)  
             4.  ส่งเสริมการใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีดี สามารถหวงัผลระยะยาวได ้
             5.  บริษทัตั้งหน่วยงานดา้น ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อมาดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
             6.  ใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งเสมอภาคทั้งรายเล็กและใหญ่ 
             7.  บริษทัตอ้งหมัน่ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
             8.  บริษทัยดึหลกัแนวคิด การตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass customization) 
             9.  บริษทัตอ้งสร้างการตลาดภายในองคก์ร (Internal marketing) ท่ีแขง็แกร่ง 
            10.  ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงั และใหค้วามร่วมมือใน
ทุกดา้น ทั้งงบประมาณ และเวลา 
             11.  ก าจดัอุปสรรคขององคก์ร และเปล่ียนถ่ายอุปสรรคไปสู่คู่แข่งขนั 
             12.  สนบัสนุนกิจการของลูกคา้ เช่น การเขา้ไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการใหบ้ริการหรือ
กลุ่มผลิตภณัฑ ์(Category management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่ายในร้าน ช่วยการจดัวางสินคา้ในร้าน 
เป็นตน้ 

 จุดเด่นของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
           อยา่งไรก็ตามเม่ือถึงจุดท่ีองคก์รตอ้งเติบโต การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งทีมงานและ
แผนกต่าง ๆ น่าจะเป็นนโยบายท่ีเหมาะสมมากกวา่ แถมยงัช่วยใหด้ าเนินงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากกวา่เดิม เม่ือจ านวนของลูกคา้เพิ่มมากข้ึนอีกดว้ยในปัจจุบนัมีซอฟตแ์วร์เชิงธุรกิจ
ออกวางจ าหน่ายอยูม่ากมาย ซอฟตแ์วร์เหล่าน้ีใชส้ าหรับรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความส าคญัของลูกคา้ 
(อาทิ เช่นประวติัการขาย ความพึงพอใจของลูกคา้ รายละเอียดของลูกคา้ และอ่ืน ๆ อีกมาก) แถมยงั
เอาไวใ้หบ้ริการขอ้มูลท่ีมีประโยชน์มากข้ึนและบริหารไดง่้ายข้ึนกวา่เดิมอีกดว้ย ซอฟตแ์วร์ประเภท
น้ีมีช่ือเรียกวา่ระบบบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer relationship management-CRM)  
ซ่ึงในช่วงสิบปีท่ีผา่นมา บริษทัขนาดกลางและองคก์รขนาดใหญ่ต่างหนัมาสนใจซอฟตแ์วร์ชนิดน้ี
กนัเพิ่มมากข้ึน 
           แต่ธุรกิจขนาดเล็กจ านวนมากเร่ิมหนัมาตระหนกัถึงความส าคญัของ CRM กนัเพิ่มข้ึน 
โดยเฉพาะเม่ือมีการเปิดตวัซอฟตแ์วร์ CRM ซ่ึงออกแบบมาส าหรับการด าเนินงานของบริษทัขนาด
เล็กโดยเฉพาะ ตวัอยา่งเช่น Microsoft business solutions CRM ถูกออกแบบข้ึนมาให้สนองตอบต่อ
การบริหารลูกคา้ของบริษทัซ่ึงมีพนกังานระหวา่ง 25 ถึง 500 คน โปรแกรมน้ีมีบริการลูกคา้และ
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คุณสมบติัการขายอตัโนมติัเป็นจ านวนมาก ซ่ึงไม่เพียงแต่ท าใหพ้นกังานมีเวลามากข้ึนเท่านั้น แต่
โปรแกรมยงัสามารถแสดงขอ้มูลท่ีมีค่าท่ีช่วยใหบ้ริษทัมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้ท่ีสร้างก าไรไดม้ากท่ีสุด
ดว้ย 

 จุดเด่นของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ประกอบด้วย 
           1.  พนกังานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงาน และแกปั้ญหาโดยใชร้ะบบโอนถ่าย
ขอ้มูล ระบบคน้หาขอ้มูล และระบบเรียกใชบ้ริการอตัโนมติัท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
           2.  สร้างรายงานท่ีเอาไวแ้ยกแยะปัญหาพื้นฐานของการใหบ้ริการ ทบทวนความตอ้งการ
ของลูกคา้ ติดตามขั้นตอนต่าง ๆ และวดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการได ้
           3.  พนกังานสามารถใชข้อ้มูลยอดขาย สั่งซ้ือ และบริการอ่ืน ๆ ร่วมกนั รวมทั้งใชข้อ้มูล
เหล่าน้ีเพื่อแยกแยะลูกคา้ท่ีมีความส าคญัสูงสุดและจดัล าดบัความส าคญัของการใหบ้ริการอีกดว้ย 
          4.  วงจรการขายท่ีสั้นลงกวา่เดิม และท าใหก้ารปิดการขายมีอตัราประสบความส าเร็จท่ีดี
กวา่เดิม โดยใชเ้คร่ืองมือบริหารวา่ท่ีลูกคา้และโอกาสในการขาย มีระบบปรับแต่งกฎเกณฑข์อง
เวร์ิคโฟลวเ์พื่อใชก้บัขั้นตอนการขายอตัโนมติั ท าใบเสนอราคา และระบบบริหารการสั่งซ้ือเป็นตน้ 
           5.  รายงานสมบูรณ์แบบส าหรับคาดการณ์ยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการท าธุรกิจ และ
การด าเนินงานติดตามผลความส าเร็จของการขายและการใหบ้ริการ รวมทั้งใชแ้ยกแยะแนวโนม้
ของปัญหาและโอกาสดว้ย 

 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ประกอบด้วยปัจจัยดังต่อไปนี ้
 1.  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งสนบัสนุนและใหค้วามร่วมมืออยา่งทัว่ถึง  
 2.  ตั้งวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการน ามาใชง้านท่ีสามารถประเมินผลได ้
 3.  ตอ้งก าหนด Business process ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคด์า้น CRM 
 4.  ก าหนดลกัษณะของตลาดกลุ่มลูกคา้ และคู่แข่งขนั ใหล้ะเอียดชดัเจน  
 5.  ประเมินผลประสิทธิภาพของพนกังานในทุกระดบั ประกอบกบัการประเมินดา้น 

CRM ดว้ย 
 6.  ประเมินความสามารถขององคก์รวา่ถึงโอกาส จุดแขง็ และอุปสรรค ความสามารถใน

การสร้างความเติบโตหหรือขยาย 
 7.  ท าการวเิคราะห์และปรับปรุงกระบวนการเพื่อปรับเปล่ียนการท างานใหเ้หมาะสมใน

ทุกสถานการณ์ 
 8.  สนบัสนุนใหพ้นกังานมีส่วนร่วมและรับรู้แผนงานของบริษทั 
 9.  มีการน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช ้หากมีเทคโนโลยีเดิมอยูแ่ลว้ตอ้งปรับใชใ้หเ้กิด

ประโยชน์สูงสุด 
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 10.  น ากลยทุธ์มาใชใ้นเร่ืองท่ีจะท าใหธุ้รกิจประสบผลส าเร็จไดเ้ร็วก่อน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 มลัลิกา สุบงกฎ, วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์ และจนัทนา แสนสุข (2559) ศึกษาเร่ือง  
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา  
1) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใน ประเทศไทย 2) ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 3) ปัจจยัสู่ความส าเร็จของการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย ใชว้ธีิวจิยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก
ผูบ้ริหารและผูจ้ดัการโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยอาศยัวธีิการวเิคราะห์เชิงพรรณนา ผลการศึกษา พบวา่ 1) การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยนั้น มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่  
การสร้างมูลค่าเพิ่มใหลู้กคา้รับรู้ การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ การสร้างความเฉพาะเจาะจง
ลูกคา้ และการสนบัสนุนช่องทางการส่ือสารใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ทั้ง 4 ดา้น เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และธุรกิจ  
2) ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่เกิดจาก 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ภายนอกคือ ผลก าไรของธุรกิจและส่วนแบ่งทางการตลาด และปัจจยัภายใน คือ การส่งเสริม 
การผลิตนวตักรรม การวางแผนงบประมาณ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ 3) ปัจจยัสู่
ความส าเร็จของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยนั้นประกอบดว้ย  
การพฒันาระบบทรัพยากรในองคก์รให้เกิดความคุม้คา้สูงสุด การมุ่งเนน้ความแตกต่างทาง 
การแข่งขนัในธุรกิจ และศกัยภาพและความสามารถของผูป้ระกอบการ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัใน 
การผลกัดนัใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนประสบความส าเร็จ 

 พิมพก์มล ปาริสวรรณ (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ อิเล็กทรอนิกส์ ทางไลน์แอพพลิเคชัน่ และความรับผดิชอบต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยั
เชิง ปริมาณซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ และใชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บ
ขอ้มูล คือประชากรเพศชายและเพศหญิง ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการ
โทรศพัทมื์อถือผา่นไลน์แอพพลิเคชัน่ จ  านวน 180 ชุด ผลการศึกษาพบวา่ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.7 มีอาย ุ36-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.2 
โดยส่วนใหญ่จบการศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.8 และมีอาชีพเป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็น ร้อยละ 53.9 โดย ช่วงเวลาท่ีใชไ้ลน์แอพพลิเคชัน่บ่อยท่ีสุด คือ 17.01-21.00 
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คิดเป็นร้อยละ 26.7 ในระดบัความคิดเห็น โดยรวมเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น 
รูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการการรับรู้ความตอ้งการปัจจยัดา้นการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ดา้นการเก็บขอ้มูลลูกคา้ดา้น การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดา้นการ
น าเสนอสินคา้หรือการบริการท่ีเหมาะสมและปัจจยัดา้นความรับผดิชอบต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพฯ 

 เบญจพร มุขเจริญผล (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชสิ้นคา้และบริการท่ีมีต่อ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กรณีศึกษา บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ลูกคา้ของทรูท่ีมีอายุ ระหวา่ง 15-50 ปี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ในส่วน
ของการจ าแนกลูกคา้พบวา่ พฤติกรรมการใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีมีระยะเวลาการใช้
สินคา้และบริการตั้งแต่ 1-5 ปี มีผลต่อความพึงพอใจในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และพบวา่  
การสร้างปฏิสัมพนัธ์และการตอบสนองกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล มีผลต่อความพึงพอใจผลการวจิยั
พบวา่ ปัจจยัดา้นการระบุลูกคา้ของผูใ้ชสิ้นคา้ และบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ คิดเป็นร้อยละ 63.0 ปัจจยัดา้นการจ าแนกลูกคา้ตามพฤติกรรมการใชสิ้นคา้และบริการ คิด
เป็นร้อยละ 64.8 ส่วนใหญ่มีระยะเวลาใชง้านสินคา้และบริการของทรู เฉล่ียแลว้ 1-3 ปี ปัจจยัดา้น
การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละดา้นมีความส าคญัต่อความพึงพอใจในการบริหาร
ความสัมพนัธ์เป็นอยา่งมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย ซ่ึงมีค่าระหวา่ง 3.42-3.95 ซ่ึงเป็นปัจจยัดา้น
การใหข้อ้มูลและการตอบค าถามเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ปัจจยัดา้นการจดักิจกรรมสร้าง
ความสัมพนัธ์ผา่นโทรศพัท ์SMS อีเมล ์และปัจจยัดา้นระบบศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 อลิษา กฤษฎาธาร และวรัท วนิจ (2558) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจใน
อ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร การคน้ควา้
แบบอิสระน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางต่อ 
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ B2B ท่ีใชบ้ริการร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารในอ าเภอ
เมืองล าปาง และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยสถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง อาย ุ21-30 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบธุรกิจอยูใ่นกลุ่มร้านกาแฟ เบเกอร่ี และไอศกรีม มากท่ีสุด โดยมีระยะเวลาใน
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การด าเนินธุรกิจ 5 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารจากร้านรุ่งกิจ โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทุกรายตดัสินใจเลือกยีห่อ้/ ชนิด/ ราคา ดว้ยตนเอง 
 ทรงศรี ด่านพฒันาภูม (2557) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการด าเนินงานของการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกของประเทศไทย การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัและความสัมพนัธ์ขององคก์ร บุคลากร เทคโนโลยสีารสนเทศ กระบวนการ
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ผลส าเร็จของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และประสิทธิผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกของประเทศไทย และพฒันาแบบจ าลองสมการ 
โครงสร้างเชิงสาเหตุของประสิทธิผลการด าเนินงานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออก ของประเทศไทยน้ีใชท้ั้งแนวทางวจิยัเชิงปริมาณและแนวทางเชิงคุณภาพ 
ในการวจิยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหารโรงแรมในภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย จ านวน 232 รายการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวเิคราะห์สมการ
โครงสร้าง (Structure equation model: SEM) ส่วนการวจิยัเชิงคุณภาพไดด้ าเนินการสัมภาษณ์    
เชิงลึกผูป้ระกอบการธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์และวเิคราะห์ขอ้มูล ดว้ยวธีิการวเิคราะห์เน้ือหา 
(Content analysis)  ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล
การด าเนินงานของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ยองคก์ร บุคลากร เทคโนโลยีสารสนเทศ 
กระบวนการของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ผลส าเร็จของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และประสิทธิผล
การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกของประเทศไทยอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก 
 จตุพร จุย้ใจงาม (2559) ศึกษาเร่ือง กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เชิงพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา กลุ่มผูป้ระกอบการทางสังคมท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาวธีิปฎิบติัท่ีเป็นเลิศ เพื่อน ามาแบ่งปันแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั ท าใหกิ้จการเพื่อสังคมมี
การพฒันาต่อไปไดอ้ยา่งย ัง่ยนื และสามารถตอบสนองต่อกระแสการเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ท าใหผู้ป้ระกอบการทางสังคมท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์
สร้างความแตกต่างและไดเ้ปรียบเชิงการตลาดซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ การแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่ง
ผูร่้วมงานนั้นช่วยใหท้  างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และการใหลู้กคา้มีส่วนร่วมในกระบวนการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ จะท าใหเ้กิดประโยชน์แก่ทั้งสองฝ่าย ซ่ึงการรวมความรู้ลูกคา้สู่พื้นฐานความรู้
ขององคก์รนั้นจะช่วยพฒันาสินคา้และบริการ กระบวนการทางธุรกิจในกลุ่มท่องเท่ียวและโรงแรม
ท่ีเหมาะสมและจ านวนนวตักรรมท่ีเพิ่มข้ึน ดงันั้นการจดัการความรู้จากลูกคา้ จึงมีผลต่อ
ความส าคญัในการพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ในกิจการเพื่อสังคม   
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 

  

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยเป็นการวจิยัเร่ือง

การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ซ่ึงเป็นการวจิยั

แบบผสม (Mix method research) ประกอบดว้ย  

 1. วจิยัเชิงปฏิบติัการ (Action research)  

 2. วจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research)   

 

งานวจิัยเชิงปฏบิัติการ (Action research) 
 การวจิยัเชิงปฏิบติัการ เป็นการวจิยัเพื่อจะปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การปฏิบติังานประจ าใหดี้ข้ึน โดยน าเอางานท่ีปฏิบติัอยูม่าวเิคราะห์สภาพปัญหาอนัเป็นเหตุใหง้าน

นั้นไม่ประสบผลส าเร็จเท่าท่ีควร นอกจากนั้นตอ้งใชแ้นวคิด ทางทฤษฎีและประสบการณ์จากการ

ปฏิบติังานท่ีผา่นมา เสาะหาขอ้มูลและวธีิการท่ีคาดวา่ จะแกปั้ญหาดงักล่าวได ้แลว้สะทอ้นวธีิการ

ดงักล่าวไปทดลองใชก้บักลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหานั้น ๆ เป็นการปรับปรุงท่ีสามารถด าเนินการได้

ในระหวา่งการวจิยัเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอ็ม.เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล จ ากดั 

 

งานวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที.เอม็.เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล จ ากดั เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indept- interview) โดยศึกษาจากกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็น

ผูบ้ริหารของบริษทั และลูกคา้ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าสรุปผลต่อไป 

 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกัในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใน

การศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จ านวน 5 คน และ
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ลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั (ต าแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งการก าจดักากของเสีย) จ านวน 5 คน 

รวมจ านวนผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั้งส้ิน 10 คน มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. ระดบัผูบ้ริหารของบริษทั  จ  านวน 5 คน 
1.1  นางสาว ศิโรรัตน์ สุขศรี ต าแหน่งผูบ้ริหาร 

1.2  นางสาว พรรษา ยิม้เสง่ียม ต าแหน่งผูบ้ริหาร 

1.3  นางสาว ทศันี ศรีอุดม ต าแหน่งหวัหนา้ฝ่ายการตลาดและการขาย 

1.4  นางสาว มานิตา มัน่คงรอบคอบ ต าแหน่งหวัหนา้ฝ่ายบญัชี 

1.5 นางสาว ปภทัสรา แสงแกว้ ต าแหน่งหวัหนา้งานฝ่ายเสมียน (ยานพาหะนะ และ 

พนกังาน) 

 2.  ลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั (ต าแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งการก าจดักากของเสีย)

จ านวน 5 คน 

  2.1  บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนด์เอนจิเนียร่ิง จ  ากดั 

  2.2  บริษทั ที ดี เค อินดสัเตรียล จ ากดั 

  2.3  บริษทั วายเอม็พี เพรส แอนด์ดายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั 

  2.4  บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั  

  2.5   บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั 

 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอน ดงัน้ี 

 1.  ผูว้จิยัเตรียมความรู้ในเร่ืองของระเบียบวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของ

นกัวจิยั วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากต ารา รวมถึงการขอค าปรึกษาจาก

ผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อใหเ้ขา้ใจในระเบียบวธีิการวจิยัอนัท่ีจะน าไปสู่ขั้นตอนการศึกษาท่ีถูกตอ้ง และ

ครอบคลุมประเด็นปัญหาท่ีตอ้งการศึกษาใหม้ากท่ีสุด 

 2.  ผูว้จิยัไดส้ร้างแนวค าถามในการสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง เพื่อใช ้

สัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้

ของบริษทั (ต าแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งการก าจดักากของเสีย)โดยการศึกษาประเด็นค าถาม จากการ

ทบทวนวรรณกรรมและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างเป็นค าถามใหค้รอบคลุมตามขอบเขต

ของการวิจยั อนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการโดยมีการเรียบเรียง 
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ล าดบัค าถาม เน้ือหาของค าถามเป็นลกัษณะของค าถามปลายเปิด (Open-end question) ซ่ึงแบ่ง

โครงสร้างค าถามในการสนทนาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้นทนา  

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบั การใหบ้ริการของบริษทั 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคิด ดา้น

การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืน ๆ อีกหรือไม่ อยา่งไร 

 3.  อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือ เคร่ืองบนัทึกเสียง สมุดบนัทึก ปากกาและ              

กลอ้งถ่ายภาพ 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัท าการแบ่งวธีิการเขา้ถึงขอ้มูลการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data)                  

ซ่ึงผูว้จิยัไดท้  าการจดัเก็บ ดงัน้ี 

 ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกซ่ึงมีการก าหนดค าถามออกเป็น

ประเด็นให้ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีท าวจิยั ก่อนเร่ิมท าการสัมภาษณ์ผูว้จิยัไดแ้สดงถึง

วตัถุประสงคข์องงานวจิยั ขออนุญาตในการขอจดบนัทึกลงสมุดและบนัทึกเสียงสนทนาระหวา่ง

การสนทนา ผูว้จิยัไดมี้ปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหนา้กบัผูใ้หส้นทนา  เพื่อเกิดการแลกเปล่ียนขอ้มูล

รวมถึงการแสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระต่อกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั ความร่วมมือของผูใ้หส้นทนา  

ซ่ึงการสนทนาในแต่ละรายนั้นจะท าการสนทนาจนกวา่ไม่พบขอ้สงสัย หรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน

ท่ีเรียกวา่ ขอ้มูลอ่ิมตวั จึงท าการหยดุการสนทนา  ซ่ึงการสนทนาอาจเกิดข้ึนมากกวา่ 1 คร้ัง  

 ในขณะท่ีท าการสนทนานั้นผูว้จิยัใชก้ารจดบนัทึกโดยการสรุปสั้น ๆ เฉพาะประเด็น                  

ท่ีส าคญั และเม่ือจบการสนทนาผูว้จิยัจะท าการบนัทึกขอ้มูลอ่ืน ๆ ทนัที เช่น ลกัษณะท่าทาง 

ลกัษณะน ้าเสียง ตามความจริงโดยไม่มีการตีความ นอกจากน้ียงัไดท้  าการบนัทึกเก่ียวกบัความคิด 

ความรู้สึกหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูว้จิยัในขณะท่ีท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกน ามาท าการบนัทึกและถอดขอ้ความเป็นอกัษร เพื่อท าการตรวจสอบ

ขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสนทนาคร้ังต่อไป และขอ้มูล             

ท่ีไดม้าผูว้จิยัจะน ามาถอดเทปบนัทึกเสียงแบบค าต่อค า ประโยคต่อประโยค แลว้ท าการตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของขอ้มูลอีกคร้ังดว้ยการฟังเทปบนัทึกเสียงซ ้ าอีกคร้ัง 
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 ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ จากนั้นจึงท าการตรวจสอบ
ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Trustworthiness) ดงัน้ี 
 1.  ผูส้ัมภาษณ์มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูถู้กสัมภาษณ์ เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจ
ในตวัผูว้จิยั อนัจะมีผลต่อความถูกตอ้งและความเป็นจริงของขอ้มูล 
 2.  ผูว้จิยัมีการยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การสัมภาษณ์ ดว้ยการจดบนัทึกอยา่งละเอียด น ากลบัไปผูถู้กสัมภาษณ์ยนืยนัความถูกตอ้งของ
ขอ้มูล วา่มีความถูกตอ้งและเป็นจริง ตรงกบัความรู้สึกของผูถู้กสัมภาษณ์หรือไม่ 
 3.  ผูว้จิยัมีการตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยน าขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมภาษณ์ไปตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษางานวทิยานิพนธ์ เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตาม
วตัถุประสงคท่ี์ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ 
 4.  ผูว้จิยัมีการใชค้วามสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดย
การเขียนระเบียบวธีิการวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อเป็น
การเพิ่มความน่าเช่ือถือของการวจิยั ในการท่ีจะน าผลการวจิยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
 5.  ผูว้จิยัมีการยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยผูว้ิจยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดีพร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit Trial) เพื่อเป็นการยนืยนัวา่
ขอ้มูลท่ีได ้ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดข้ึนของผูว้จิยั 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดเป็นอกัษรและการผลท่ีเก็บจากภาคสนาม (Field data)                

มาอ่านทบทวน เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในประเด็นท่ีส าคญัและภาพรวมขอ้มูลท่ีได ้

 2.  อ่านขอ้มูลโดยละเอียดทุกบรรทดัอีกคร้ังและตีความ พร้อมจบัประเด็นขอ้ความหรือ

ประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั 

 3.  น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนัมาไวใ้นกลุ่ม

เดียวกนั โดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความหรือทุกประโยค แลว้จึงตั้งช่ือค าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นทั้ง

กลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ย ท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub theme) หรือเรียกวา่

การวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis)  
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 4.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยไม่มีการน าทฤษฎีไป

ควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพูดประกอบค าหลกัส าคญัท่ีได ้เพื่อแสดง

ความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

 5.  ท าการสรุปผลการวจิยัจากการสนทนา และขอ้มูลท่ีไดจ้ากทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ 

ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์  
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล จ ากดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อสร้างประโยชน์จากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในการเพิ่มยอดขาย 
เพื่อน าผลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปปรับปรุงพฒันาแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั
โดยใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
เก็บแบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จ านวน 5 คน  และ
ลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั 5 คน ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) แบบตวัต่อตวัระหวา่งผูส้ัมภาษณ์และผูถู้กสัมภาษณ์ และทศันคติความคิดเห็น
ส่วนตวัของผูถู้กสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้จิยัจะก าหนดค าถามออกเป็นประเด็นต่าง ๆ ใหมี้ความครอบคลุม
และสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี โดยแบ่งค าถามในการสัมภาษณ์
ประกอบดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคิด 
ดา้นการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืน ๆ อีกหรือไม่ อยา่งไร  
 

ส่วนที ่1 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ (ผู้บริหาร) 
 สัมภาษณ์ผู้บริหารของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 

   ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้บริหารของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 
 An คือ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
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ตารางท่ี 2  ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
 
รหัส ช่ือบริษัท ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง อายุงาน 
A1 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 

กรีน มิราเคิล จ ากดั 
นางสาว ปภทัสรา  แสง
แกว้ 

หวัหนา้งานฝ่ายเสมียน 5 ปี 

A2 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 
กรีน มิราเคิล จ ากดั 

นางสาว ศิโรรัตน์  สุขศรี ผูบ้ริหาร 5 ปี 

A3 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 
กรีน มิราเคิล จ ากดั 

นางสาว มานิตา   
มัน่คงรอบคอบ 

หวัหนา้ฝ่ายบญัชี 6 ปี 

A4 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 
กรีน มิราเคิล จ ากดั 

นางสาว พรรษา  ยิม้เสง่ียม ผูบ้ริหาร 6 ปี 

A5 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 
กรีน มิราเคิล จ ากดั 

นาย ณฐัภาคย ์กาเกษ 
 

หวัหนา้ฝ่ายการตลาด
และการขาย 

4 ปี 

 
จากการสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ซ่ึงเป็นผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. 

เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายงุานอยูร่ะหวา่ง 4 ถึง 6 ปี 
 

ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบั การให้บริการของบริษทั (ผู้บริหาร) 
 ค าถาม: ท่านคิดว่าในปัจจุบันขั้นตอนการด าเนินงาน การให้บริการ ของบริษัท ท.ี เอม็ 
เค.  เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากัด มีขั้นตอนและกระบวนการอย่างไร ตั้งแต่กระบวนการแรกจน
กระบวนการสุดท้าย 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “เร่ิมจากการเขา้หาลูกคา้ เสนอการขาย ช้ีแนะการบริการและความ
ปลอดภยั มีวธีิการจดัการกากอุตสาหกรรมท่ีน าออกนอกโรงงานลูกคา้และจดัเก็บไดอ้ยา่งถูกวธีิ 
สามารถแกไ้ขปัญหาขอ้ต่างใหก้บัลูกคา้ตามตอ้งการได”้ (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 
กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ขั้นตอนแรกบริษทัตอ้งทราบขอ้มูลกากขยะอุตสาหกรรมท่ีลูกคา้
ตอ้งการจะก าจดัวา่แต่ละรายการนั้นๆ บริษทัสามารถรับด าเนินการไดห้รือไม่ หลงัจากนั้นลูกคา้
ยนืยนัค าขออนุญาตน าของเสียออกนอกบริเวณโรงงานทางอิเล็กทรอนิกส์ รอผลการพิจารณา 
หลงัจากผลการพิจารณาอนุญาตเรียบร้อยแลว้ เราจึงนดัวนัท่ีจะท าการขนยา้ยกบัลูกคา้ เม่ือถึงวนัท่ี
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ก าหนดบริษทั เขา้รับของและขนส่งไปยงั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล คียรั์บกากอุตสาหกรรม
เพื่อเขา้รับบ าบดั” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ขั้นตอนการท างานมีขั้นตอนท่ีชดัเจน และสามารถรองรับ 
ความตอ้งการท่ีหลากหลายเอกสารมีความชดัเจน” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 
2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ท าการตกลงราคา ขออนุญาตกรมโรงงานอุตสาหกรรม มีการแจง้
นดัรับกากอุตสาหกรรมชดัเจน ตามระบบอุตสาหกรรมและการจดัเก็บและส่งก าจดัถึงปลายทาง” 
(พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
                 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ท าการแต่งตั้งตวัแทนเซลติดต่อลูกคา้ ประสานงานกบัทางบริษทั
เพื่อขอชมตวัอยา่งสินคา้ เสนอราคาวสัดุทีไม่ใชแ้ลว้ตามท่ีเขา้ชมและลูกคา้ตอ้งการใหท้างบริษทัเรา
รับก าจดัออกไป ราคาผา่นท่ีประชุมมีการนดัเขา้ปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีลูกคา้เสนอ หลงัจากรับ
สินคา้จากทางโรงงานแลว้น ากลบัมาเขา้กระบวนการท าเช้ือเพลิงผสม และแจง้คียต์ดัเอกสาร
อุตสาหกรรมและท าใบวางบิลเก็บเงินรับเช็ค” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ดา้นขั้นตอน 
การด าเนินงานการใหบ้ริการของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จ  ากดั พบวา่  
บริษทัมีขั้นตอนท่ีชดัเจน และสามารถรองรับความตอ้งการท่ีหลากหลาย รวมทั้งมีความชดัเจน 
การเขา้หาลูกคา้หรือเสนอการขาย ช้ีแนะการบริการและความปลอดภยั  และมีวธีิการจดัการ 
กากอุตสาหกรรมท่ีน าออกนอกโรงงานของลูกคา้แลว้จดัเก็บไดอ้ยา่งถูกวธีิ รวมทั้งการแกไ้ขปัญหา 
ต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดซ่ึ้งมีขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  บริษทัตอ้งทราบขอ้มูลกากขยะอุตสาหกรรมท่ีลูกคา้ตอ้งการจะก าจดั วา่แต่ละรายการ
นั้น ๆ บริษทัสามารถรับด าเนินการไดห้รือไม่  
 2.  แต่งตั้งตวัแทนเซลติดต่อลูกคา้ ประสานงานกบัทางบริษทัเพื่อขอชมตวัอยา่งสินคา้  
เสนอราคาวสัดุท่ีไม่ใชแ้ลว้ตามท่ีเขา้ชมและลูกคา้ตอ้งการใหท้างบริษทัเรารับก าจดัออกไป 
 3.  เม่ือราคาผา่นท่ีประชุมมีการนดัเขา้ปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีลูกคา้เสนอ   
 4.  หลงัจากนั้นลูกคา้ยนืยนัค าขออนุญาตน าของเสียออกนอกบริเวณโรงงานทาง
อิเล็กทรอนิกส์  
 5.  รอผลการพิจารณา หลงัจากผลการพิจารณาอนุญาตเรียบร้อยแลว้   
 6.  นดัวนัท่ีจะท าการขนยา้ยกบัลูกคา้ เม่ือถึงวนัท่ีก าหนดบริษทั เขา้รับของและขนส่งไป
ยงับริษทั   
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 7.  หลงัจากรับสินคา้จากทางโรงงานแลว้น ากลบัมาเขา้กระบวนการท าเช้ือเพลิงผสม 
และแจง้คียต์ดัเอกสารอุตสาหกรรม 
 8.  ท าใบวางบิลเก็บเงินรับเช็ค 
 

ส่วนที ่3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคดิด้าน 
การบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management) (ผู้บริหาร) 
 1.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดตามลูกค้า (Customer 
prospecting) หรือไม่ อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตามลูกคา้ โดยฝ่ายการตลาดจะมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ถึงการน าเอาของเสีย ออกนอกโรงงานทั้งลูกคา้เก่าและใหม่อยูเ่สมอ” (ปภทัสรา  แสงแกว้, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตามลูกคา้ในส่วนของงานบริการ คอยสอบถามถึง 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และยงัติดตามคอยสอบถามลูกคา้ถึงการจะเขา้ใหบ้ริการใน 
คร้ังต่อไป ท าการนดัหมาย วนั เวลาตามท่ีลูกคา้สะดวก” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 
2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตามความคืบหนา้ของเอกสารหรือการเปิด P/ O เพื่อ
ประสานงานเร่ืองการวางบิล และนดัหมายเขา้มารับเช็ค พูดจาเพราะ ๆ กบัลูกคา้” (มานิตา   
มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการนดัลูกคา้เขา้มาดูหนา้งาน ประสานงานกนั การท างานร่วมกนั
กบัลูกคา้ และการดูแลความปลอดภยัเป็นระยะ” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้บริษทัต่าง ๆ ทั้งใหม่และเก่า 
ในเร่ืองของงานท่ีบริษทัรับมาและปฏิบติัตามกฎระเบียบเม่ือไดรั้บขอ้ปฏิบติัจากลูกคา้ และ 
ความตอ้งการของลูกคา้และส าหรับบริษทัท่ีเป็นลูกคา้ใหม่ เราติดต่อดูงานพบปะพูดคุยดูงานก่อน
ตกลงท าสัญญา” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
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ตารางท่ี 3  ดา้นการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการติดตามลูกค้า (Customer prospecting) 
A1, A2, A3, A4 มีการติดตามลูกคา้ ฝ่ายการตลาดติดต่อกบัลูกคา้ถึงการน าเอาของเสียออก

นอกโรงงาน 
A2, A4 คอยสอบถามถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และติดตามคอยสอบถาม

ลูกคา้ถึงการจะเขา้ใหบ้ริการในคร้ังต่อไป มีการประสานงานและนดัลูกคา้
เขา้มาดูหนา้งาน มีการท างานร่วมกนักบัลูกคา้ มีการดูแลความปลอดภยั
เป็นระยะ  

A3, A5 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดรั้บขอ้ปฏิบติั
จากลูกคา้หลงัจากไดป้ระสานงานกนัแลว้ มีการติดต่อดูงานพบปะพูดคุยดู
งานก่อนตกลงท าสัญญา มีการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ทั้งลูกคา้ใหม่
และเก่า มีการติดตามความคืบหนา้ของเอกสารหรือการเปิด P/ O เพื่อ
ประสานงานเร่ืองการวางบิล และนดัหมายเขา้มารับเช็ค พูดจาเพราะ ๆ  
กบัลูกคา้ 

 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) พบวา่ ในปัจจุบนัการด าเนินงานของ
บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดตามลูกคา้และประสานงานกบัลูกคา้เสมอ 
โดยฝ่ายการตลาดเป็นผูติ้ดต่อประสานงานกบัลูกคา้ในเร่ืองการน าเอาของเสียออกนอกโรงงาน  
การสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการ การติดตามคอยสอบถามลูกคา้ถึงก าหนดการท่ีจะเขา้
ไปใหบ้ริการในคร้ังต่อไป มีการท างานร่วมกนักบัลูกคา้ มีการดูแลความปลอดภยัของลูกคา้  
มีการติดต่อดูงาน และพบปะพูดคุยดูงานก่อนตกลงท าสัญญา มีการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ 
ทั้งลูกคา้ใหม่และเก่า รวมทั้งการติดตามความคืบหนา้ของเอกสารหรือการเปิด P/ O ของฝ่ายบญัชี
เพื่อประสานงานเร่ืองการวางบิล และนดัหมายเขา้มารับเช็ค 
 2.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีความสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations 
with customers) หรือไม่ อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนมีสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ท่ีดี  
โดยการสร้างความพึงพอใจ ในการบริการใหก้บัลูกคา้ทุกคร้ังท่ีไดเ้ขา้ไปบริการ และสร้าง 
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ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รโดยใหไ้ดรั้บผลลพัธ์ท่ีดีทั้งสองฝ่ายอยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว ลูกคา้คือ
คนส าคญัอนัดบัแรก” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ดา้นการตลาดจะมีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ โดยทางบริษทั ที. เอม็. 
เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จะใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ใน
ดา้นการบริการ” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนมีความสัมพนัธ์ภาพอนัดีใน 
การสนบัสนุนการท างานอยา่งเตม็ท่ี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาไพเราะกบัลูกคา้ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี
ทั้งภายในและภายนอกบริษทั” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการนดัหมายโทรหาสอบถามขอ้มูลตลอด ไม่วา่จะเป็นเร่ือง 
การท างานและเร่ืองอ่ืน ๆ มีความสัมพนัธ์ท่ีดี ลูกคา้คือคนส าคญัอนัดบัแรก” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบั
ลูกคา้ บริษทัใหค้วามส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก และทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล ปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการไดท้นัท่วงที จึงเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการต่อไป” 
(ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 
ตารางท่ี 4  ดา้นการมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการมีสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with customers) 
A1, A2, A3, A4, 
A5 

ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนมีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ ลูกคา้คือคนส าคญั
อนัดบัแรก 

A1, A2 มีการสร้างความพึงพอใจในการบริการใหก้บัลูกคา้ทุกคร้ังท่ีไดเ้ขา้ไป
บริการ และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รโดยใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีดีทั้ง
สองฝ่ายอยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว การใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในดา้นการบริการ 

A3, A5 ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีในการสนบัสนุน 
การท างานอยา่งเตม็ท่ี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีทั้งภายในและภายนอกบริษทั 
และมีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ บริษทัใหค้วามส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบั
แรก และทางบริษทั TMK ปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการไดท้นัท่วงที 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการมีสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with customers) 
A4 มีการนดัหมายทางโทรศพัทแ์ละ อีเมลสอบถามขอ้มูลตลอด ไม่วา่จะเป็น

เร่ืองการท างานและเร่ืองอ่ืน ๆ มีความสัมพนัธ์ท่ีดี 
 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อการมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) พบวา่ ผูบ้ริหารและ
พนกังานทุกคนในบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ 
โดยบริษทัใหค้วามส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อลูกคา้ดว้ย 
การบริการใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดเ้ขา้ไปใหบ้ริการ มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
องคก์รโดยพยามใหไ้ดรั้บผลลพัธ์ท่ีดีอยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว มีการแสดงออกถึงความเป็นกนัเอง
ต่อลูกคา้ และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในดา้นการบริการ มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีใน 
การสนบัสนุนการท างานทั้งภายในบริษทั มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ทั้งเร่ืองการท างาน และ 
เร่ืองอ่ืน ๆ  
 3.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่าง
กนั (Interactive management) หรือไม่  อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั มีการติดต่อส่ือสารกนั 
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลการท างาน มีการมอบหมายงานให้ชดัเจน การใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการ
ท างาน มีการอปัเดตขอ้มูลลูกคา้เก่าและใหม่” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดัประชุมเก่ียวกบั 
ผลตอบรับจากลูกคา้ไม่วา่ผลจะเป็นบวกหรือลบ บริษทัส่ือสารผลการท างานและความคิดเห็นจาก
ลูกคา้เพื่อใหพ้นกังานทราบและน ามาปรับปรุงแกไ้ขในขอ้ผดิพลาดเดือนละ 1 คร้ัง” (ศิโรรัตน์   
สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการส่ือสารในบริษทัไดดี้เพราะมีพนกังานนอ้ย และส่ือสารกบั
ลูกคา้เร่ืองการก าจดักาก ค่าขนส่ง การบนัทึกขอ้มูลทางกรมโรงงาน เพราะเอกสารท่ีไดรั้บค่อนขา้ง
รวดเร็ว” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการส่ือสารกบัลูกคา้ล่วงหนา้เพื่อนดัหมายชดัเจนตรงต่อเวลา  
ลดความเส่ียงในการเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 
26 กนัยายน 2561) 
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 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการบริหารจดัการการ
ส่ือสารกบัทางลูกคา้ตามแผนกหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เช่น ฝ่ายบญัชี ฝ่ายผูค้วบคุมดูงานจากบริษทั 
TMK มีการส่ือสารประสานงานกนัตลอด” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 
ตารางท่ี 5  ดา้นการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) สมัภาษณ์ 
                  ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่างกัน (Interactive management) 
A1, A3, A4, A5 ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั มีการติดต่อส่ือสารกนัเพื่อใหไ้ดม้า

ซ่ึงขอ้มูลการท างานร่วมกนั  
A1, A2 การมอบหมายงานใหช้ดัเจน และใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการท างาน  

มีการอปัเดตขอ้มูลลูกคา้เก่าและใหม่การจดัประชุมเก่ียวกบัผลตอบรับ 
จากลูกคา้ไม่วา่ผลจะเป็นบวกหรือลบ 

A2 A3 A4 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ส่ือสารผลการท างานและ 
ความคิดเห็นจากลูกคา้เพื่อให้พนกังานทราบและน ามาปรับปรุงแกไ้ขใน
ขอ้ผดิพลาด เดือนละหน่ึงคร้ัง และส่ือสารกบัลูกคา้เร่ืองการก าจดักาก  
ค่าขนส่ง การบนัทึกขอ้มูลทางกรมโรงงาน ท าการส่ือสารกบัลูกคา้ล่วงหนา้
เพื่อนดัหมายชดัเจนตรงต่อเวลา ลดความเส่ียงในการเสียเวลาและค่าใชจ่้าย
ในการเดินทาง และบริษทัมีการส่ือสารเพื่อใหพ้นกังานท่ีเขา้ไปใหบ้ริการ
กบัลูกคา้ทราบและน ามาปรับปรุงแกไ้ขในขอ้ผิดพลาด เดือนละหน่ึงคร้ัง 

 
 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) พบวา่ 
ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดต่อส่ือสารกนั
เพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลการท างานดว้ยการมอบหมายงานใหช้ดัเจน มีการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัใน 
การท างาน มีการอปัเดตขอ้มูลของลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่ มีการจดัประชุมเก่ียวกบัผลตอบรับจาก
ลูกคา้ มีการส่ือสารผลการท างานและความคิดเห็นจากลูกคา้เพื่อใหพ้นกังานไดรั้บทราบและน ามา
ปรับปรุงแกไ้ขในขอ้ผดิพลาดเป็นประจ าทุกเดือน มีการส่ือสารกบัลูกคา้เร่ืองการก าจดักากของเสีย 
ค่าขนส่ง การบนัทึกขอ้มูลทางกรมโรงงานเก่ียวกบักากของเสีย และด าเนินการส่ือสารกบัลูกคา้
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ล่วงหนา้เพื่อนดัหมายชดัเจนตรงต่อเวลาเพื่อลดความเส่ียงในการเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการ
เดินทาง 
 4.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั ทราบถึงความคาดหวงัของลูกค้า  
(Understanding customer expectations) หรือไม่  อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทราบความคาดหวงัในเร่ืองความรับผดิชอบ
ในงานบริการแต่ละคร้ัง มีความถูกตอ้ง ลูกคา้ตอ้งการความเรียบร้อยไม่ซบัซอ้น คาดหวงัใหเ้ขา้ถึง
บริษทัผูใ้หบ้ริการไดง่้ายเวลาเกิดปัญหา” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ทราบถึงความคาดหวงัของ
ลูกคา้เป็นท่ีแน่นอนจนลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการ ลูกคา้ตอ้งการความมัน่ใจวา่บริษทัจะท าทุกขั้นตอน
อยา่งถูกตอ้ง การเขา้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนดอยา่งถูกตอ้ง พยายามบริการใหลู้กคา้มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดเพื่อใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทราบความคาดหวงั และสอบถาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ และด าเนินการตามค าร้องขอของลูกคา้เสมอ พยายามบริการใหลู้กคา้ 
พึงพอใจมากท่ีสุดเพื่อใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารและพนกังานทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการให ้บริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล ท าการขนยา้ยกากอยา่งปลอดภยั ไม่มีผลเสียตามมา” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบดีวา่ลูกคา้คาดหวงัเร่ืองต่าง ๆ เช่น การปฏิบติังาน ลูกคา้
ตอ้งการใหบ้ริษทัปฏิบติัตามกฎระเบียบของกรมโรงงานอุตสาหกรรมรวมทั้งระเบียบงาน 
การท างานท่ีมี ก าหนด วนั เวลาในการเขา้ท างานท่ีชดัเจน และทางบริษทัไดเ้นน้ใหพ้นกังานท่ี
ออกไปท างานปฏิบติัตามกฎของลูกคา้ใหไ้ดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ใหง้านลุล่วงดว้ยดี จึงเป็นเหตุให้
ลูกคา้พอใจในระดบัหน่ึง” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
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ตารางท่ี 6  ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) สัมภาษณ์ 
                  ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding customer expectations) 
A1, A2, A3, A4, 
A5 

ผูบ้ริหารทราบความคาดหวงัของลูกคา้  

A1, A2, A3, A4, 
A5 

ลูกคา้คาดหวงัใหท้างบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ในเร่ืองความ
รับผดิชอบในงานบริการในแต่ละคร้ังตอ้งมีความเรียบร้อย คาดหวงัให้
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายเวลาเกิดปัญหา และสามารถด าเนินการตามค าร้องขอ
ไดเ้สมอ มีการเขา้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีเขาก าหนดอยา่งถูกตอ้งและ
เรียบร้อย มีการปฏิบติัตามกฎระเบียบของกรมโรงงานอุตสาหกรรม
รวมทั้งระเบียบงานการท างาน พยายามบริการใหลู้กคา้พึงพอใจมากท่ีสุด 
เพื่อใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร ท าการขนยา้ยกากอยา่ง
ปลอดภยั ไม่มีผลเสียตามมา 

 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) พบวา่ ผูบ้ริหาร
และพนกังานทุกคนทราบความคาดหวงัของลูกคา้เป็นอยา่งดี และพยายามบริการใหลู้กคา้ให ้
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดเพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร และทราบดีวา่ลูกคา้
ตอ้งการใหบ้ริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ตอบสนองในเร่ืองการใหบ้ริการไดแ้ก่ 
การเขา้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนดอยา่งถูกตอ้งและเรียบร้อย สามารถเขา้ถึงไดง่้ายเวลา
เกิดปัญหา และสามารถด าเนินการตามค าร้องขอไดเ้สมอ การขนยา้ยกากอยา่งปลอดภยัไม่มีผลเสีย
ตามมา และสามารถปฏิบติัตามกฎระเบียบของกรมโรงงานอุตสาหกรรมรวมทั้งระเบียบปฏิบติัใน
การท างานของบริษทัได ้ 
 5.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจ
ในการเลือกวธีิการการก าจัดของเสีย (Empowerment) หรือไม่ อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการใหอ้ านาจในการตดัสินใจ ในการคดัแยกเพื่อจ าหน่ายต่อ 
การน ากากท่ีไดม้าน าไปท าเช้ือเพลิงผสม การเขา้กระบวนตวัท าละลายกลบัมาใหม่ ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงและผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดเป็นผูต้ดัสินใจ ซ่ึงตอ้งเป็นไปตามท่ีขออนุญาตจากกรมโรงงาน
เท่านั้น” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
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 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ไม่มีการใหอ้ านาจใน 
การตดัสินใจในการเลือกวธีิก าจดัของเสีย เน่ืองจากในใบอนุญาตประกอบกิจการโรงงาน (รง.4) ได้
ระบุวตัถุประสงคใ์นการประกอบกิจการไวอ้ยา่งชดัเจนวา่ทาง ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล รับ
ของเสียมาเพื่อท าเช้ือเพลิงผสม (042) ดงันั้น วธีิการก าจดัของจึงถูกจ ากดัประเภทของเสียท่ีสามารถ
รับมาก าจดัไวอ้ยูแ่ลว้” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการใหอ้ านาจในการตดัสินใจในการเลือกวธีิก าจดัของเสีย”  
(มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการใหอ้ านาจในการตดัสินใจในการเลือกวธีิก าจดัของเสีย  
การก าจดัของเสียทุกอยา่งตอ้งท าตามกฎหมาย” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ใหอ้ านาจในการตดัสินใจใน
การท างานไดใ้นบางเร่ือง เช่น ราคา ส่วนลดแต่ไม่มีการใหอ้ านาจในการตดัสินใจในการเลือกวธีิ
ก าจดัของเสีย” (ณัฐภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561)   
 
ตารางท่ี 7  ดา้นการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย  
 (Empowerment) สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจในการเลือกวธีิการ 
การก าจัดของเสีย (Empowerment) 

A1, A2, A3, A4, A5 ยงัไม่มีการใหอ้ านาจใหผู้บ้ริหารและพนกังานคนอ่ืน ๆ ในการตดัสินใจใน
การเลือกวธีิก าจดัของเสีย ทุกอยา่งตอ้งเป็นไปตามระเบียบท่ีขออนุญาตจาก
กรมโรงงานเท่านั้น ซ่ึงมีเพียงผูบ้ริหารสูงสุดและผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมี
อ านาจในเร่ืองน้ี ตามใบอนุญาตประกอบกิจการโรงงาน (รง.4) ไดร้ะบุ
วตัถุประสงคใ์นการประกอบกิจการไวอ้ยา่งชดัเจนวา่ทาง บริษทั ที. เอม็. เค.  
เบสท ์กรีน มิราเคิล รับของเสียมาเพื่อท าเช้ือเพลิงผสมหรือ วา่จา้งบริษทัอ่ืน
เพื่อก าจดัดว้ยแนวทางอ่ืน 

 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย 
(Empowerment) ของบุคลากรในบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล พบวา่ ยงัไม่มีการใหอ้ านาจ
ใหผู้บ้ริหารและพนกังานคนอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งไดท้  าการตดัสินใจในการเลือกวธีิก าจดัของเสีย  
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การก าจดัของเสียทุกอยา่งตอ้งเป็นไปตามระเบียบท่ีขออนุญาตจากกรมโรงงานอุตสาหกรรมเท่านั้น 
ซ่ึงมีเพียงผูบ้ริหารสูงสุดและผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมีอ านาจในเร่ืองน้ี  
 6. บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั บริษัทมีการแบ่งเป็นหุ้นส่วน 
(Partnerships) ส่งเสริมสนับสนุนการด าเนิน กจิกรรมที่สร้างสรรค์แก่ลูกค้าเพ่ือเพิม่แรงจูงใจ 
หรือไม่  อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ยงัไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุ้นส่วน แต่ลูกคา้สามารถมาเยีย่มชม
โรงงานของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล เพื่อให้ลูกคา้มีความมัน่ใจ และไดเ้ห็นวา่บริษทั
สามารถคดัแยกและก าจดัของเสียไดจ้ริง” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน แต่บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน 
มิราเคิล มีงบประมาณไวเ้พื่อสนบัสนุนกิจกรรมภายใน และกิจกรรมของบริษทัลูกคา้ เพื่อสร้าง
สัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนัทั้งในปัจจุบนัและอนาคต เช่น การสนบัสนุนงบประมาณในการจดักีฬา และ 
การท ากิจกรรมเพื่อสังคม (CSR)” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน แต่มีการใช ้Vender เขา้มาบริการ
แทนในกรณีท่ีบริษทัไม่สามารถเขา้รับของเสียจากลูกคา้ไดต้ามวนัและเวลาท่ีก าหนดไวเ้พื่อเป็น
ทางเลือกต่อลูกคา้ และเสริมสร้างศกัยภาพในการบริการให้มากข้ึน ซ่ึงเป็นการลดภาระของ
พนกังาน ลดความเครียดจากงาน พนกังานไม่ตอ้งท างานหนกัจนเกินไป” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, 
สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน แต่มีการร่วมสนบัสนุนกิจกรรม
ปีใหม่ใหแ้ก่บริษทัลูกคา้ และสนบัสนุนชุดกีฬาของบริษทัลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ยืน่ค าขอมา” (พรรษา  
ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน แต่บริษทั TMK สนบัสนุนใน
เร่ืองการท ากิจกรรม CSR ร่วมกบัลูกคา้ และกิจกรรมสันทนาการภายใน บริษทัมีสวสัดิการและ
ผลตอบแทนใหก้บัพนกังานเพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการท างาน” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 
26 กนัยายน 2561) 
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ตารางท่ี 8  ดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนิน กิจกรรม 
                  ท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการแบ่งเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนับสนุนการด าเนิน 
กจิกรรมทีส่ร้างสรรค์แก่ลูกค้าเพ่ือเพิม่แรงจูงใจ 

A1, A2, A3, A4, 
A5 

ยงัไม่มีการใหลู้กคา้ไดเ้ป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจ 

A1, A2, A4, A5 มีกิจกรรมส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ เช่น งานสังสรรค ์
กิจกรรมกีฬา และกิจกรรม CSR 

A3 มีการใช ้Vender เขา้มาบริการแทน หากเกิดกรณีท่ีไม่สามารถเขา้รับของ
เสียจากลูกคา้ได ้ไดต้ามวนัและเวลาท่ีก าหนดเพื่อเป็นทางเลือกต่อลูกคา้ 
และเสริมศกัยภาพในการบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 

 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อ การแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) การส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ี
สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ พบวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ยงัไม่มีการให้
ลูกคา้ไดเ้ป็นหุน้ส่วนทางธุรกิจ แต่ทางบริษทัไดมี้การด าเนินงานเพื่อเป็นการสนบัสนุน และส่งเสริม
ในเร่ืองการเพิ่มแรงจูงใจในการท างานทั้งต่อพนกังานในบริษทัและลูกคา้โดย มีการจดักิจกรรม
ส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ เช่น งานสังสรรค ์กิจกรรมกีฬา และกิจกรรม CSR 
นอกจากน้ียงัมีการใช ้Vender เขา้มาบริการแทน หากเกิดกรณีท่ีไม่สามารถเขา้รับกากของเสียของ
ลูกคา้ไดท้นัตามวนัและเวลาท่ีก าหนด ทั้งน้ีเพื่อเป็นทางเลือกต่อลูกคา้ และเพิ่มความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้
ในความรับผดิชอบของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล และยงัเป็นการเสริมศกัยภาพในการ
บริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
 7.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั ได้มีการจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของ
ลูกค้า (Personalization) หรือไม่ อย่างไร 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ โดยทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน 
มิราเคิล มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรม เป็นรอบ ๆ วา่แต่ละรอบเป็น 
กากอุตสาหกรรมประเภทอะไร และมีวธีิการจดัการอยา่งไร” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์,  
26  กนัยายน 2561) 
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 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดบนัทึกและจดจ าขอ้มูลลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด สามารถตอบ
ค าถามไดต้รงตามความตอ้งการและรวดเร็วดี” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ในทุกดา้นใหไ้ดม้ากท่ีสุดโดยเฉพาะผูบ้ริหาร
ของบริษทัลูกคา้และผูค้อยประสานงาน” (มานิตา  มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ เร่ืองชนิดของกากอุตสาหกรรม และ 
ผูป้ระสานงาน” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “กระตุน้ใหผู้บ้ริหารและพนกังานมีการจดจ าและใหค้วามส าคญัต่อ
ขอ้มูลของลูกคา้ ทราบความตอ้งการทั้งทางตรงและทางออ้ม รวมทั้งรายละเอียดขั้นตอน 
กฎระเบียบของลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีน่าพอใจ” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 
ตารางท่ี 9  ดา้นการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของลูกค้า (Personalization) 
A1, A2, A3, A4, 
A5 

มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ ประเภทของเสีย ขอ้มูลบริษทั ผูบ้ริหารและผูค้อย
ประสานงาน มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรมเป็นรอบ ๆ  
วา่แต่ลูกคา้มีของเสียเป็นประเภทอะไร 

A5 กระตุน้ใหผู้บ้ริหารและพนกังานจดจ าและใหค้วามส าคญัต่อขอ้มูลของ
ลูกคา้ ทราบความตอ้งการทั้งทางตรงและทางออ้ม รวมทั้งรายละเอียด
ขั้นตอนของลูกคา้ไดเ้ป็นท่ีน่าพอใจ 

 
 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นความ
คิดเห็นต่อ การจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) พบวา่ ทางบริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ และใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งดี โดยมีการจดจ าขอ้มูล
ลูกคา้ในเร่ืองประเภทของเสีย ขอ้มูลท่ีจ าเป็นของบริษทัลูกคา้ มีการบนัทึกรายละเอียดประเภทของ
เสียของลูกคา้เป็นรอบ ๆ และบริษทัมีการกระตุน้ใหผู้บ้ริหารและพนกังานทุกคนจดจ าและให้
ความส าคญัต่อขอ้มูลของลูกคา้เพื่อใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม  
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  

ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคลิ จ ากดั หรือข้อเสนอแนะเพิม่เติม (ผู้บริหาร) 
 A1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งสร้างความรู้สึกให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด ก าหนดเป็นนโยบายในการท างานและดา้นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และเจา้ของบริษทั
ควรสนบัสนุนงบประมาณอยา่งเตม็ท่ี” (ปภทัสรา  แสงแกว้, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 

 A2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ตอ้งเพิ่มการใหบ้ริการก่อน
และหลงัการขายท่ีเป็นกนัเอง ติดตามลูกคา้ และส ารวจความพึงพอใจในการรับบริการเสมอ 
ก าหนดเป็นวธีิการปฏิบติังานใหเ้ป็นมาตรฐาน” (ศิโรรัตน์  สุขศรี, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 

A3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “การใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน ไม่วา่จะเป็น
ลูกคา้รายเล็กและรายใหญ่ บางคร้ังบริษทัเล็กมกัเกิดความนอ้ยใจและร้องเรียนมา” (มานิตา   
มัน่คงรอบคอบ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 

 A4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ผูบ้ริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนเร่ือง CRM  
อยา่งจริงจงั และใหค้วามร่วมมือในทุกดา้น และควรมีการประเมินผลดา้นความพึงพอใจทั้งภายใน
และภายนอก” (พรรษา  ยิม้เสง่ียม, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 A5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ตอ้งมีการส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางเศรษฐกิจอยูเ่สมอ 
และสภาพทางเศรษฐกิจของลูกคา้” (ณฐัภาคย ์กาเกษ, สัมภาษณ์, 26 กนัยายน 2561) 
 

ตารางท่ี 10  ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  
                    ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม สัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ CRM 
A1, A4 การสนบัสนุนงบประมาณในการท ากิจกรรมดา้น CRM อยา่งเตม็ท่ี 
A2, A4 การติดตามลูกคา้ และส ารวจความพึงพอใจ การประเมินผลในการรับ

บริการจากลูกคา้เสมอ ควรมีการก าหนดเป็นวธีิการปฏิบติังานใหเ้ป็น
มาตรฐานตามระบบคุณภาพสากล 

A1, A2, A3 สร้างความรู้สึกใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจมากท่ีสุด  
การใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายท่ีเป็นกนัเอง การใหค้วามเสมอภาค 
ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน ผูบ้ริหารตอ้งเห็นความส าคญัใน 
การสนบัสนุนเร่ือง CRM อยา่งจริงจงั และใหค้วามร่วมมือในทุกดา้น 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ)  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ CRM 
A5 ตอ้งมีการส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางเศรษฐกิจอยูเ่สมอ และ

สภาพทางเศรษฐกิจของลูกคา้ 
 

 จากการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 

ความคิดเห็นต่อแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของบริษทั 

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั พบวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ตอ้งสร้าง

ความรู้สึกใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด มีการสนบัสนุน

งบประมาณในการท ากิจกรรมดา้น CRM อยา่งเตม็ท่ี เพิ่มการใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายท่ีเป็น

กนัเอง มีการติดตามลูกคา้ ส ารวจความพึงพอใจ และประเมินผลในการรับบริการจากลูกคา้ตาม

ระบบคุณภาพท่ีเป็นสากลเสมอ ก าหนดเป็นวธีิการปฏิบติังานใหเ้ป็นมาตรฐาน การใหค้วามเสมอ

ภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกบริษทัไม่วา่จะเป็นลูกคา้รายเล็กและรายใหญ่ และผูบ้ริหาร

ระดบัสูงและเจา้ของบริษทัตอ้งมีการส ารวจคู่แข่ง สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ และสภาพทาง

เศรษฐกิจของลูกคา้อยูเ่สมอเพื่อน ามาวางแผนการท างานและเลือกใชก้ลยทุธ์ท่ีเหมาะสมตามการ

เปล่ียนแปลง 

 

ส่วนที ่6 ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าในฐานข้อมูลลูกค้าของบริษทั ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มริาเคลิ จ ากดั (ลูกค้า) 
              ท าการสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จ านวน 5 คน 
จาก 5 บริษทั มีรายละเอียดดงัน้ี 
 Cn คือ ลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
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ตารางท่ี 11  ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ในฐานขอ้มูลลูกคา้ ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
                    จ  ากดั 
 
รหัส ช่ือบริษัท ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง อายุงาน 
C1 บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด 

แอนด์เอนจิเนียร่ิง จ  ากดั 

นายธีรพล อุดมกาญจนนนัท ์ เจา้หนา้ท่ีส่ิงแวดลอ้ม 10 ปี  

C2 บริษทั ที ดี เค อินดสัเตรี
ยล จ ากดั 

นายปรีชา ชมภูหมุด เจา้หนา้ท่ีส่ิงแวดลอ้ม 7  ปี 

C3 บริษทั วายเอม็พี เพรส 
แอนด์ดายส์ (ไทยแลนด)์ 
จ  ากดั 

นายวเิชียร ปรียวฒันา เจา้หนา้ท่ีส่ิงแวดลอ้ม 5  ปี 

C4 บริษทั โมเดอร์น 
เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์
จ ากดั 

นางสาวเพญ็นภา นามพิลา เจา้หนา้ท่ีความปลอดภยั 
วชิาชีพ 

3  ปี 

C5 บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง 
จ  ากดั 

นายอนุวฒัน์ จนัทร์สอน 
 

ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล 3  ปี 

 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายงุานอยูร่ะหวา่ง  3 ถึง 10 ปี และ เป็นลูกคา้ของบริษทัมาแลว้มากกวา่ 1 ปี 
 

ส่วนที ่7 ข้อมูลเกีย่วกบั การให้บริการของบริษทั (ลูกค้า) 
 ค าถาม: ท่านคิดว่าในปัจจุบันขั้นตอนการด าเนินงาน การให้บริการของบริษัท  
ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีขั้นตอน และกระบวนการอย่างไร ตั้งแต่กระบวนการแรก
จนกระบวนการสุดท้าย 
 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดัการตามขั้นตอนตั้งแต่ การส่งใบเสนอราคา การนดั 
ขนกากของเสีย จนถึงแจง้การก าจดัหรือบ าบดัต่อกรมโรงงานอุตสาหกรรม” (ธีรพล  
อุดมกาญจนนนัท,์ สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
   C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีขั้นตอนเป็นล าดบัและมีความชดัเจนสามารถตรวจสอบได ้รวมถึง
แจง้ข่าวสารใหท้ราบตลอดเวลาเม่ือยืน่ใบเสนอราคามาก็จะมีก าหนดวนัเขา้มารับกากของเสีย และ
น าของเสียออกไปก าจดั” (ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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              C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ขออนุญาต สก.2 และจดัท า กอ.1 จดัการขนของเสียออกใบ 
Manifest น าของเสียไปจุดรวบรวมเพื่อด าเนินการบ าบดัและก าจดั และชัง่น ้าหนกัเพื่อแจง้น ้าหนกั
แก่ผูก่้อก าเนิดของเสีย แจง้การก าจดับ าบดัต่อกรมโรงงานอุตสาหกรรม” (วเิชียร ปรียวฒันา, 
สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
               C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ขอใบเสนอราคาขอ สก.2 และจดัท า กอ.1 นดัขนของเสีย 
โดยรถขนส่งท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย ออกใบ Manifest น าไปบ าบดัท่ีถูกตอ้ง ออกใบชัง่น ้าหนกั  
แจง้การบ าบดัต่อกรม” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
               C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดัการตามขั้นตอนตั้งแต่ การส่งใบเสนอราคา การนดั 
ขนกากของเสีย การน าของเสียไปก าจดั จนถึงแจง้การก าจดัหรือบ าบดัต่อกรมโรงงาน
อุตสาหกรรม” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั พบวา่ ลูกคา้
สามารถใหข้อ้มูลขั้นตอนการท างานของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ไดโ้ดยใหข้อ้มูลเป็น
ล าดบัขั้นตอนการท างาน ดงัน้ี 
 1.  ขอใบเสนอราคา ขออนุญาต สก. 2 และจดัท า กอ. 1 
 2.  นดัขนของเสียโดย รถขนส่งท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย ออกใบ Manifest 
 3.  น าของเสียไปจุดรวบรวมเพื่อด าเนินการบ าบดัและก าจดั และชัง่ น ้าหนกั เพื่อแจง้  
น ้าหนกัแก่ผูก่้อก าเนิดของเสีย 
 4.  แจง้การก าจดัหรือบ าบดัต่อกรมโรงงานอุตสาหกรรม 
 

ส่วนที ่8 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคดิ  
ด้านการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (ลูกค้า) 

 1.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดตามลูกค้า (Customer 

prospecting) หรือไม่ อย่างไร 

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตาม มีการโทรเขา้มาเช็คเป็นระยะและเขา้มาเยีย่มบริษทั

พร้อมกบัสอบถามเร่ืองจ านวนกากของเสียวา่จ านวนมากข้ึนหรือไม่ อยา่งไร มีการตรวจติดตาม

หนา้งานเป็นประจ า” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท,์ สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตามวา่ทางพนกังานของตนเองเขา้มาถึงหนา้งานหรือยงั 

ท างานเป็นอยา่งไร ติดปัญหาหรือไม่ อยา่งไร ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายเป็นผูด้  าเนินการติดตามงาน” 

(ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการเขา้มาดูหนา้งาน ดูแลความปลอดภยัเป็นระยะ แต่ยงัไม่

ครอบคลุม เพราะบางคร้ังพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีมานอ้ย และยงัขาดเทคนิคการท างานท่ีดี โดยเฉพาะ

พนกังานใหม่” (วเิชียร ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตามลูกคา้ เช่น การนดัวนั และการแจง้ปริมาณกากของเสีย

ล่วงหนา้ก่อนเขา้มาท างาน เพื่อใหท้างบริษทัไดเ้ตรียมความพร้อม เส้นทางภายใน และการสัญจรให้

เป็นไปอยา่งรวดเร็ว” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการติดตาม โดยมีการแจง้ผลการท างานเป็นระยะท าใหท้ราบ 

ความคืบหนา้ในการท างาน มีการสอบถามการท างานของพนกังานวา่ปฏิบติัตามกฎระเบียบของ 

บริษทัหรือไม่ เม่ือแจง้ขอ้มูลไปก็ไดรั้บการปรับปรุงดีข้ึน” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, สัมภาษณ์,  

5 ตุลาคม 2561) 

 

ตารางท่ี 12  ดา้นการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) สัมภาษณ์ลูกคา้ 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการติดตามลูกค้า (Customer prospecting) 
C1, C2, C3, C4, C5 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการติดตามลูกคา้  
C1, C2, C5 มีการโทรเขา้มาเช็คเป็นระยะ และเขา้มาเยีย่มบริษทัพร้อมกบัสอบถาม

เร่ืองจ านวนกากของเสีย มีการตรวจติดตามหนา้งานเป็นประจ า  
มีการติดตามการท างานของพนกังานท่ีเขา้มาใหบ้ริการ มีการแจง้ผล 
การท างานเป็นระยะท าใหท้ราบความคืบหนา้ในการท างาน 

C4 มีการติดตาม วนัเวลาท่ีนดัก าจดักาก และการแจง้ปริมาณน ้าหนกักากของ
เสียล่วงหนา้ก่อนเขา้มาท างาน เพื่อใหท้างบริษทัไดเ้ตรียมความพร้อม 
เส้นทางภายใน และการสัญจรใหเ้ป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

C3 มีการติดตามและเขา้มาดูแลงานแต่ยงัไม่ครอบคลุม บางคร้ังพบพนกังาน
มานอ้ย และยงัขาดเทคนิคท่ีดี 

 

 จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 

ความคิดเห็นต่อ การติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) พบวา่ ลูกคา้ทุกบริษทัใหข้อ้มูลตรงกนัวา่ 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดตามลูกคา้ มีการโทรเขา้มาเช็คเป็นระยะและ

เขา้มาเยีย่มบริษทัพร้อมกบัสอบถามเร่ืองจ านวนกากของเสีย มีการตรวจติดตามหนา้งานเป็นประจ า 
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เม่ือพนกังานเขา้มาใหบ้ริการก็มีการติดตามการท างานของพนกังาน มีการแจง้ผลการท างานเป็น

ระยะท าใหท้ราบความคืบหนา้ในการท างาน มีการติดตามและเขา้มาดูแลงานแต่ยงัไม่ครอบคลุม

เท่าท่ีควรในบางคร้ังพบพนกังานมานอ้ย และพนกังานยงัขาดเทคนิคท่ีดี มีการติดตามวนัเวลาท่ีนดั

ก าจดักากของเสีย และการแจง้ปริมาณน ้าหนกักากของเสียล่วงหนา้ก่อนเขา้มาท างานเพื่อใหท้าง

บริษทัไดเ้ตรียมความพร้อมเส้นทางการสัญจรใหส้ะดวกและรวดเร็ว 

 2.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีความสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations 

with customers) หรือไม่ อย่างไร  

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการเขา้มาดูหนา้งาน และติดตามการท างานของทีมขนส่งเป็น 

ช่วง ๆ และบางคร้ังก็จะสอบถามความพึงพอใจและปัญหา รวมทั้งแนวทางการปรับปรุงงานใหดี้

ข้ึน” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท,์ สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการปฏิบติัต่อบริษทัดา้นสัมพนัธภาพพอสมควร อยากใหมี้

เจา้หนา้ท่ีมาสอบถามทุก ๆ เดือน ถึงความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ” (ปรีชา ชมภูหมุด, 

สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั มีการสนองความตอ้งการลูกคา้ มีการร่วม

กิจกรรมกบับริษทัของเราหลายเร่ือง เช่น การท าความดีเพื่อส่วนรวมดว้ยการการปลูกตน้ไม”้ 

(วเิชียร ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการสัมพนัธภาพท่ีดี บริการตามใจและความตอ้งการของลูกคา้ มี

การร่วมงานปีใหม่ และงาน CSR” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)   

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการสนบัสนุนปฏิบติังานดว้ยอธัยาศยัท่ีดี และมีความพร้อม 

ในการด าเนินงาน และใหค้วามเป็นกนัเอง” (อนุวฒัน์ จนัทร์, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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ตารางท่ี 13  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) สัมภาษณ์ลูกคา้ 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with customers) 
C2, C3, C4, C5 ผูใ้หบ้ริการและลูกคา้มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั และมีการสานสัมพนัธ์กนั 
C1 มีการเขา้มาดูหนา้งาน และติดตามการท างานของทีมขนส่งเป็นช่วง ๆ และ

บางคร้ังก็สอบถามความพึงพอใจ ปัญหา รวมทั้งแนวทางทั้งการปรับปรุง
งานใหดี้ข้ึน มีการสอบถามถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และยงั
ติดตามสอบถามลูกคา้ถึงการจะเขา้ใหบ้ริการในคร้ังต่อไป 

C3, C4 มีการร่วมกิจกรรมกบับริษทัของเราหลายเร่ือง เช่น การท าความดีเพื่อ
ส่วนรวม การปลูกป่า และกิจกรรม CSR ต่าง ๆ 

C5 ผูจ้ดัการและพนกังานท่ีมาให้บริการปฏิบติังานดว้ยอธัยาศยัท่ีดี และ 
มีความพร้อมในการด าเนินงานท่ีชดัเจน เป็นกนัเอง 

C2 เสนอแนะวา่ อยากใหบ้ริษทั TMK มีเจา้หนา้ท่ีมาสอบถามทุก ๆ เดือน 
ดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ เพราะยงัพบปัญหาในบางคร้ัง 

 
 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 
ความคิดเห็นต่อ สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) พบวา่ ลูกคา้และบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนั และมีการสานสัมพนัธ์กนัเสมอ  
ในบางคร้ังผูใ้หบ้ริการมีการสอบถามความพึงพอใจ และปัญหารวมทั้งแนวทางทั้งการปรับปรุงงาน
ใหดี้ข้ึน มีการร่วมกิจกรรมกบับริษทัลูกคา้หลายเร่ือง เช่น การท าความดีเพื่อส่วนรวม การปลูกป่า 
และกิจกรรม CSR ต่าง ๆ เม่ือมีการเขา้ไปขนกากของเสียผูจ้ดัการและพนกังานปฏิบติังานดว้ย
อธัยาศยัท่ีดี ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการด าเนินงานดี ใหค้วามเป็นกนัเอง แต่ยงัมีขอ้ควร
ปรับปรุงในดา้นน้ีคือ อยากใหมี้เจา้หนา้ท่ีมาสอบถามทุกๆเดือน ดา้นความสะดวกสบายในการใช้
บริการ เพราะยงัพบปัญหาในบางคร้ัง  

 3.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่าง

กนั (Interactive management) หรือไม่  อย่างไร  

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีก าหนดการวางแผน และนดัหมาย วนั เวลาท่ีชดัเจน และเบอร์

ฉุกเฉินไวใ้หติ้ดต่อประสานงาน และแจง้มายงับริษทัของเราเสมอเม่ือเขา้มาบริการ” (ธีรพล  

อุดมกาญจนนนัท,์ สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการส่ือสารและการประสานงานท่ีดี เอกสารไม่ล่าชา้ และ 

ความถูกตอ้งค่อนขา้งมาก มีการโทรศพัท ์อีเมล ไลน์กลุ่มและส่วนตวั ถึงกนัเพื่อแจง้ขอ้มูลต่อกนั”  

(ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการส่ือสารพอสมควรทั้งก่อนขนของเสียและหลงัจากการขนของ

เสียออกไปก าจดั แต่อยากให้มีเจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองตลอดเวลาท างาน อยากใหส่้งรูปมาให้ดูวา่มีการน า

ของเสียไปก าจดัอยา่งไร” (วเิชียร ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการส่ือสารพอสมควรทั้งก่อนและหลงัการใชบ้ริการ แต่อยากให้มี
เจา้หนา้ท่ีศูนยรั์บเร่ืองราวไวต้ลอดเวลา หากเกิดปัญหาจะสามารถติดต่อประสานงานไดท้นัที”  
(เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “การส่ือสารงานไดอ้ยา่งพอดี และหากเกิดขอ้ผดิพลาด บริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล รีบด าเนินการแกไ้ขไดท้นัท่วงที” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, สัมภาษณ์, 
5 ตุลาคม 2561) 

 

ตารางท่ี 14  ดา้นการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) สมัภาษณ์ 
                    ลูกคา้ 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่างกัน (Interactive management) 
C1, C2, C3,C4, C5 มีการส่ือสารและประสานงานระหวา่งกนั มีการก าหนดแผน และนดัหมาย 

วนั เวลาท่ีชดัเจน และใหเ้บอร์ฉุกเฉินไวใ้ห้ติดต่อประสานงาน  
มีการโทรศพัท ์อีเมล ไลน์กลุ่มและส่วนตวัถึงกนัเพื่อแจง้ขอ้มูลต่อกนั  

C4 การนดัลูกคา้เขา้มาดูหนา้งาน การท างานร่วมกนักบัลูกคา้ การดูแล 
ความปลอดภยัเป็นช่วง ๆ 

C3, C4 มีขอ้เสนออยากใหป้รับปรุงเร่ืองน้ี คืออยากใหมี้เจา้หนา้ท่ีรับเร่ือง
ตลอดเวลาท างาน อยากใหส่้งรูปมาใหดู้วา่มีการน าของเสียไปก าจดั
อยา่งไร และใหมี้เจา้หนา้ท่ีรับเร่ืองตลอดเวลาท างาน อยากใหส่้งรูปมาใหดู้
วา่มีการน าของเสียไปก าจดั 

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการบริหาร

จดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) พบวา่ ลูกคา้และบริษทั ที. เอ็ม. เค. เบสท ์
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กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการส่ือสารและประสานงานกนั มีก าหนดการวางแผน และนดัหมาย วนั เวลา

ท่ีชดัเจน และใหเ้บอร์ฉุกเฉินไวติ้ดต่อ มีการประสานงานกนัดี มีความรวดเร็วและความถูกตอ้งใน

งานเอกสารค่อนขา้งมาก มีการส่ือสารท่ีดีทั้งก่อนขนของเสียและหลงัจากการขนของเสีย หากเกิด

ขอ้ผดิพลาดหรือมีปัญหา บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั สามารถด าเนินการแกไ้ขได้

ทนัท่วงที 

 4.  บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั ทราบถึงความคาดหวงัของลูกค้า  

(Understanding customer expectations) หรือไม่ อย่างไร  

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบความคาดหวงัของลูกคา้ และลูกคา้คาดหวงัวา่ ทางบริษทั 

TMK มีความตระหนกัถึงความปลอดภยั และขบวนการก าจดัตามหลกัอุตสาหกรรมท่ีถูกตอ้ง และ

ไม่ใหเ้กิดผลเสียในภายหลงั สามารถมาตรวจติดตามโรงงานไดก่้อน เพื่อทราบถึงความสามารถใน

การก าจดักากอุตสาหกรรมใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย มีเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัไม่สร้างมลพิษต่อ

ส่ิงแวดลอ้ม” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท์, สมัภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบความคาดหวงัของลูกคา้ และลูกคา้มีความคาดหวงัวา่  

ทางบริษทัมีระบบการท างานท่ีดี มีมาตรฐาน มีปรับปรุงการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับ 

ในวงกวา้งมากข้ึน และสามารถหาแนวทางท่ีเป็นการประหยดัตน้ทุนการก าจดัไดม้ากข้ึน”  

(ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบความคาดหวงัของลูกคา้ และลูกคา้มีความคาดหวงั เร่ือง 

การบริการขนส่งท่ีดี เด็กรถหรือพนกังานใหบ้ริการมีความตั้งใจท างานอยา่งเตม็ท่ี ไม่เล่นกนั 

มีการก าจดัขยะท่ีถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ ไม่มีเร่ืองร้องเรียนมาจากชุมชนหรือหมู่บา้นตามเส้นทาง

การขนส่ง ไม่มีปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม” (วเิชียร ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบความคาดหวงัของลูกคา้ และลูกคา้มีความคาดหวงั ในการ

บริการขนท่ีดี รอบคอบถูกกฎหมาย มีการก าจดัท่ีถูกตอ้ง สามารถติดตามไดว้า่เอากากของเสียไปทิ้ง

ท่ีไหน ก าจดัอยา่งไร มีผลการท างานเป็นอยา่งไรบา้ง” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 

2561)  

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทราบความคาดหวงัของลูกคา้ และลูกคา้มีความคาดหวงัวา่สามารถ

ด าเนินการตามส่ิงท่ีร้องขอไดเ้ป็นอยา่งดี และบริการท่ีดีเสมอตน้เสมอปลาย ไม่วา่จะเป็นบริษทัท่ีมี

ขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ ตอ้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, สัมภาษณ์,  

5 ตุลาคม 2561) 
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ตารางท่ี 15  ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) สัมภาษณ์ 
                    ลูกคา้ 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding customer expectations) 
C1, C2, C3, C4, C5 ทราบวา่บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล รับรู้วา่ทางบริษทัลูกคา้

ตอ้งการและคาดหวงัในเร่ืองอะไรบา้ง อยากใหมี้การปรับปรุงอะไร   
C1, C2, C3, C4 ลูกคา้คาดหวงัวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีความตระหนกั

ถึงความปลอดภยั และขบวนการก าจดัตามหลกัอุตสาหกรรมท่ีถูกตอ้ง 
และไม่ใหเ้กิดผลเสียในภายหลงั สามารถตรวจติดตามได ้มีเคร่ืองจกัรท่ี
ทนัสมยัไม่สร้างมลพิษต่อส่ิงแวดลอ้ม มีระบบการท างานท่ีดี มีมาตรฐาน 
มีปรับปรุงการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับในวงกวา้งมากข้ึน และ
สามารถหาแนวทางท่ีเป็นการประหยดัตน้ทุนการก าจดัไดม้ากข้ึน รวมทั้ง
มีการปรับปรุงเร่ืองการบริการขนส่งท่ีดี เด็กรถหรือพนกังานใหบ้ริการมี
ความตั้งใจท างานอยา่งเตม็ท่ี ไม่เล่นกนั 

C5 อยากใหมี้การบริการท่ีดีเสมอตน้เสมอปลาย ไม่วา่จะเป็นบริษทัท่ีมี 
ขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ ตอ้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั 

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 

ความคิดเห็นต่อ ความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) พบวา่ ทุกบริษทั

ทราบวา่ทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ทราบถึงความคาดหวงัของลูกคา้ ส่ิงท่ีลูกคา้

ตอ้งการซ่ึงลูกคา้คาดหวงัในเร่ืองต่าง ๆ ไดแ้ก่ มีความตระหนกัถึงความปลอดภยั และขบวนการ

ก าจดัตามหลกัอุตสาหกรรมท่ีถูกตอ้ง และไม่ใหเ้กิดผลเสียในภายหลงั สามารถตรวจติดตามได ้ 

มีเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัไม่สร้างมลพิษต่อส่ิงแวดลอ้ม มีระบบการท างานท่ีดี มีมาตรฐาน มีปรับปรุง

การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับในวงกวา้งมากข้ึน และสามารถหาแนวทางท่ีเป็น 

การประหยดัตน้ทุนการก าจดัไดม้ากข้ึน รวมทั้งมีการปรับปรุงเร่ืองการบริการขนส่งท่ีดี เด็กรถหรือ

พนกังานใหบ้ริการมีความตั้งใจท างานอยา่งเตม็ท่ี ไม่เล่นกนั และมีเร่ืองอยากใหป้รับปรุง คือ  

อยากใหบ้ริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการบริการท่ีดีเสมอตน้เสมอปลาย ไม่วา่จะเป็น

บริษทัท่ีมีขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ ตอ้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั 
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 5. บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจ

ในการเลือกวธีิการการก าจัดของเสีย (Empowerment) หรือไม่ อย่างไร 

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทัจะส ารวจประเภทของเสียท่ีตนเองมีวา่มีของเสียบางประเภท

ท่ีตอ้งการก าจดัโดยวธีิอะไร อาจเป็นการน าไปเผาแทนการฝังกลบได ้และทางบริษทั ที. เอม็. เค. 

เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการแนะน าวธีิท่ีดีท่ีสุดเพื่อให้ตดัสินใจเลือก และใหอิ้สระในการตดัสินใจ

รูปแบบการท าลายตามหลกัและวธีิท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท์, สมัภาษณ์,  

5 ตุลาคม 2561)  

 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ใหอ้ านาจในการเลือกวธีิการก าจดั โดยบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล มีการสอบถามความตอ้งการก่อนด าเนินงานทุกคร้ัง ทั้งเร่ืองวธีิการก าจดั ค่าใชจ่้าย 

และบริษทัสามารถเปรียบเทียบกบับริษทัก าจดักากจากท่ีอ่ืนได ้แต่ตอ้งปฏิบติัตามท่ีระบุใน

กฎระเบียบของโรงงานอุตสาหกรรม” (ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “บริษทัมีอ านาจในการดูแลในการเลือกวธีิการบ าบดัใหส้อดคลอ้งกบั

งบประมาณและกฎหมาย บริษทัสามารถติดตามการท างานของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล ไดแ้ละสามารถเลือกผูบ้  าบดัรายอ่ืนแทนได ้หากไม่พึงพอใจ” (วเิชียร ปรียวฒันา,  

สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ใหอ้ านาจในการดูแลเร่ืองวธีิการจดัการของเสียท่ีเป็นไปตาม 

กฎหมายประสิทธิภาพการท างาน การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา หรือเม่ืองานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 

เกิดความล่าชา้” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)   

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “อนุญาตใหท้างบริษทัใหบ้ริษทั ที. เอ็ม. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 

ด าเนินการจดัการตามความเห็นสมควร ท่ีเหมาะสมและถูกตอ้งตามกฎหมาย ทางบริษทัยอมรับ

ตามท่ีบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล เสนอมาเพราะยงัขาดผูเ้ช่ียวชาญดา้นน้ี” (อนุวฒัน์ 

จนัทร์สอน, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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ตารางท่ี 16  ดา้นการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย  
                   (Empowerment) สัมภาษณ์ลูกคา้ 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจในการเลือกวธีิการ 
การก าจัดของเสีย (Empowerment) 

C1, C2, C3, C4 บริษทัมีอ านาจในการดูแลในการเลือกวธีิการบ าบดัใหส้อดคลอ้งกบั
กฎหมาย และงบประมาณท่ีเตรียมไว ้

C2 มีการสอบถามความตอ้งการก่อนด าเนินงานทุกคร้ัง ทั้งเร่ืองวธีิการก าจดั 
ค่าใชจ่้าย และบริษทัสามารถเปรียบเทียบกบับริษทัก าจดักากจากท่ีอ่ืนได ้ 
แต่ตอ้งปฏิบติัตามท่ีระบุในกฎระเบียบของโรงงานอุตสาหกรรม 

C3 สามารถติดตามการท างานของบริษทั TMK ไดแ้ละสามารถเลือกผูบ้  าบดั
รายอ่ืนแทนได ้หากไม่พึงพอใจ 

C4 สามารถติดตามประสิทธิภาพการท างาน การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา หรือ
เม่ืองานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย เกิดความล่าชา้ 

C5 อนุญาตใหท้างบริษทัใหบ้ริษทั TMK ด าเนินการจดัการตามความ
เห็นสมควร ท่ีเหมาะสมและถูกตอ้งตามกฎหมายเพราะยงัขาดผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นการก าจดักากอุตสาหกรรม  

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการให้

อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย (Empowerment) พบวา่ บริษทั 

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการใหอ้ านาจลูกคา้ในการเลือกวธีิการบ าบดัแต่ตอ้งเป็นไป

ตามวธีิการท่ีกฎหมายก าหนด และสามารถเลือกผูก้  าจดักากของเสียอ่ืนไดห้ากไม่พึงพอใจใน 

การท างานของบริษทั บริษทัมีการแนะน าวธีิท่ีดีท่ีสุดต่อลูกคา้และสอบถามความตอ้งการของลูกคา้

ก่อนด าเนินงานทุกคร้ังทั้งเร่ืองวธีิการก าจดัท่ีลูกคา้สนใจและค่าใชจ่้ายใหส้อดคลอ้งกบังบประมาณ

ท่ีเตรียมไวซ่ึ้งบริษทัสามารถเปรียบเทียบกบับริษทัก าจดักากท่ีอ่ืน ๆ ได ้สามารถติดตาม

ประสิทธิภาพการท างาน และร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาหรือเม่ือพบวา่งานไม่เป็นไปตามเป้าหมายหรือ

เกิดความล่าชา้ 
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 6. บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั บริษัทมีการแบ่งเป็นหุ้นส่วน 

(Partnerships) ส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินกจิกรรมที่สร้างสรรค์แก่ลูกค้าเพ่ือเพิม่แรงจูงใจ 

หรือไม่  อย่างไร 

 C1 กล่าววา่ “ยงัไม่ทราบรายละเอียดวา่มีการแบ่งเป็นหุ้นส่วน อยากใหบ้ริษทั TMK มา

น าเสนอรายละเอียด ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บร่วมกนั” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท์, สมัภาษณ์,  

5 ตุลาคม 2561)   

 C2 กล่าววา่ “ยงัไม่มีการแบ่งเป็นหุน้ส่วน บริษทัเรายงัไม่ไดรั้บขอ้เสนอในเร่ืองน้ี มีเพียง

การไปสังสรรคต์ามโอกาสกบัฝ่ายการตลาดของบริษทั TMK” (ปรีชา ชมภูหมุด, สัมภาษณ์,  

5 ตุลาคม 2561)  

 C3 กล่าววา่ “ไม่มีการแบ่งเป็นหุน้ส่วน แต่ไดรั้บการสนบัสนุนเร่ืองกิจกรรมการสังสรรค์

ปีใหม่ และมีการพูดคุยทางโทรศพัทก์บัทางฝ่ายขายของ TMK เป็นประจ า หากตอ้งการอะไร 

ก็จะแจง้ผา่นทางช่องทางน้ี” (วเิชียร ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 กล่าววา่ “ไม่ไดเ้ป็นเป็นหุ้นส่วน แต่อนาคตถา้หากมีปริมาณกากของเสียมากข้ึน 

ตามการผลิต ทางบริษทัอยากเขา้ไปร่วมเป็นหุน้ส่วนเพื่อลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย” (เพญ็นภา นามพิลา, 

สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)   

 C5 กล่าววา่ “ไม่ทราบขอ้มูลวา่ บริษทั TMK ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนิน กิจกรรมท่ี

สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจท่ีแน่ชดั อยากใหส่ื้อสารมากข้ึนวา่ท าอะไรบา้ง และมีแผนจะ

ท าอะไรเพื่อลูกคา้ ควรส่ือสารผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม พบเห็นไดง่้าย เช่น เฟสบุค” (อนุวฒัน์  

จนัทร์สอน, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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ตารางท่ี 17  ดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ี 
                    สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ สัมภาษณ์ลูกคา้ 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการแบ่งเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนับสนุนการด าเนิน
กจิกรรมทีส่ร้างสรรค์แก่ลูกค้าเพ่ือเพิม่แรงจูงใจ 

C1, C2, C3, C4 ยงัไม่มีการแบ่งเป็นหุ้นส่วนร่วมกบั บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล 

C2, C3 ลูกคา้ไดรั้บการสนบัสนุนเร่ืองกิจกรรมการสังสรรคปี์ใหม่ กิจกรรม
สันทนาการ และมีการพูดคุยทางโทรศพัทก์บัทางฝ่ายขายของ บริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล เป็นประจ า 

C4, C5 มีขอ้ควรปรับปรุงคือ อยากทราบแนวทางการเป็นหุน้ส่วน หากในอนาคต
มีปริมาณกากของเสียมากข้ึนทางบริษทัอยากเขา้ไปร่วมเป็นหุน้ส่วน 
เพื่อลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย และลูกคา้ยงัไม่ทราบขอ้มูลเท่าท่ีควรวา่ บริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ไดส่้งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ี
สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ อยากใหส่ื้อสารมากข้ึนวา่ท า
อะไรบา้ง และมีแผนจะท าอะไรเพื่อลูกคา้ ควรส่ือสารผา่นช่องทางท่ี
เหมาะสม เห็นไดง่้าย เช่น เฟสบุค 

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 

ความคิดเห็นต่อ การแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ี

สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ พบวา่ ยงัไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วนของบริษทั  

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีเพียงการสนบัสนุนเร่ืองกิจกรรมการสังสรรคปี์ใหม่ 

กิจกรรมสันทนาการ  กิจกรรมสานสัมพนัธ์ร่วมกนั และมีขอ้ควรปรับปรุงจากการเสนอแนะของ

ลูกคา้ คือ แนวทางการร่วมเป็นหุน้ส่วนตอ้งปฏิบติัอยา่งไร เพราะมีลูกคา้บางรายสนใจในเร่ืองน้ี  

 7. บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั ได้มีการจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของ

ลูกค้า (Personalization) หรือไม่  อย่างไร 

 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทางผูใ้หบ้ริการมีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรม เป็น

รอบๆวา่แต่ละรอบเป็นกากอุตสาหกรรมประเภทอะไร ทราบวา่ลูกคา้มีความตอ้งการอยา่งไร ใชง้บ

เท่าไร และควรจดัการงานต่ออยา่งไร” (ธีรพล อุดมกาญจนนนัท์, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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 C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าดีมาก สามารถตอบค าถามไดต้รงตามความตอ้งการและ

รวดเร็วดี มีความใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคล และรายละเอียดของลูกคา้เป็นอยา่งดี” (ปรีชา  

ชมภูหมุด, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C3 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ รู้วา่ตอ้งติดต่อกบัใคร เช่น งานดา้น

การเงิน บญัชี ช่าง และงานส่ิงแวดลอ้ม และเม่ือมีปัญหาขดัขอ้งก็ใชเ้วลาในการแกไ้ขนอ้ย” (วเิชียร 

ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 C4 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้สามารถระบุไดว้า่บริษทัมีของเสียประเภท

อะไรบา้ง ตอ้งประสานงานกบัใครในบริษทั” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  

 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “ทางพนกังานมีการจดจ าและใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งดี ทราบ

รายละเอียดขั้นตอนของบริษทัไดเ้ป็นท่ีน่าพอใจ” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

 

ตารางท่ี 18  ดา้นการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) สัมภาษณ์ลูกคา้ 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ด้านการจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของลูกค้า (Personalization) 
C2, C3, C4, C5 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ ทราบ

รายละเอียดของผูป้ระสานงานและขอ้มูลของบริษทัลูกคา้ 
C1 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขน 

กากอุตสาหกรรมใหก้บัลูกคา้เป็นรอบๆ และทราบรายละเอียดงานเป็น
อยา่งดี 

C2, C3, C4, C5 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ ทราบ
รายละเอียดของผูป้ระสานงานและขอ้มูลของบริษทัลูกคา้ มีความใส่ใจใน
รายละเอียดส่วนบุคคลและรายละเอียดของบริษทัของลูกคา้อยา่งดี 

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นความ

คิดเห็นต่อการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) พบวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ ทราบรายละเอียดของผูป้ระสานงานและขอ้มูลของบริษทั

ลูกคา้ มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรมใหก้บัลูกคา้เป็นรอบๆ และทราบรายละเอียด

งานเป็นอยา่งดี และมีความใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคลและรายละเอียดของบริษทัของลูกคา้

อยา่งดี  
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ส่วนท่ี 9 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  

ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคลิ จ ากดั หรือข้อเสนอแนะเพิม่เติม (ลูกค้า) 
 C1 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “อยากใหส้ร้างความสนิทสนมใหม้ากข้ึน เพื่อคุณภาพการบริการท่ีดี

ท่ีสุด การสนบัสนุนงบประมาณในการท ากิจกรรมดา้น CRM ของลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี” (ธีรพล  

อุดมกาญจนนนัท,์ สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)    

              C2 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “อยากใหพ้ฒันาดา้นการขนส่งใหดี้ข้ึน รวดเร็วข้ึน ในดา้นการส่ือสาร 
ยงัติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดไ้ม่สม ่าเสมอ อยากใหส้ามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา” (ปรีชา ชมภูหมุด, 
สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561)  
 C3 กล่าววา่ “ควรมีศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) เพื่อคอยรับเร่ืองราวต่าง ๆ เช่น 

ปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึน บางคร้ังโทรไปติดต่อผูจ้ดัการไม่ได ้และไม่มีคนรับเร่ืองไวใ้ห”้ (วเิชียร 

ปรียวฒันา, สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 

C4 กล่าววา่ “อยากใหฝ่้ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง มา
ประเมินผลการท างานของพนกังานของบริษทั TMK ตามหลกัมาตรฐานสากล รวมทั้งการท า
กิจกรรมร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพื่อสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีตลอดไป” (เพญ็นภา นามพิลา, สัมภาษณ์,  
5 ตุลาคม 2561) 
 C5 ใหส้ัมภาษณ์วา่ “สภาพรถท่ีมารับกากอุตสาหกรรมควรมีสภาพดี ไม่ก่อใหน้ ้าหยด

ตามเนน้ทางท่ีขนส่ง มีการตรวจสอบก่อนมาหาลูกคา้ และเคยแจง้ไปแลว้ แต่ไม่ทราบวา่ทาง บริษทั 

TMK มีมาตรการหรือแนวทางการแกปั้ญหาน้ีแลว้หรือยงั และแกไ้ขอยา่งไร” (อนุวฒัน์ จนัทร์สอน, 

สัมภาษณ์, 5 ตุลาคม 2561) 
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ตารางท่ี 19  ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  
  ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม สัมภาษณ์ลูกคา้ 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ CRM 
C1, C4 อยากใหส้ร้างความสนิทสนมใหม้ากข้ึน เพื่อคุณภาพการบริการท่ีดีท่ีสุด 

การสนบัสนุนงบประมาณในการท ากิจกรรมดา้น CRM ของลูกคา้ 
อยา่งเตม็ท่ี มีการท ากิจกรรมร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพื่อสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี
ตลอดไป 

C2 อยากใหพ้ฒันาดา้นทางการขนส่งดีข้ึน รวดเร็วข้ึน การส่ือสารยงัติดต่อ
เจา้หนา้ท่ีไดไ้ม่สม ่าเสมอควรปรับปรุง  

C2,C3 ควรมีศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) เพื่อคอยรับเร่ืองราวต่าง ๆ เช่น 
ปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึน สามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 

C4 อยากใหฝ่้ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง  
มีการประเมินผลการท างานของพนกังานของบริษทัผูใ้หบ้ริการตามหลกั
มาตรฐานคุณภาพดว้ย 

C5 มีการปรับปรุงสภาพรถท่ีมารับกากอุตสาหกรรมควรมีสภาพดี ไม่ก่อให้
น ้าหยดตามเนน้ทางท่ีขนส่ง มีการตรวจสอบอยา่งดีก่อนมาหาลูกคา้ 

 

 จากการสัมภาษณ์ ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้น 

ความคิดเห็นต่อ แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ของบริษทั 
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั พบวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ตอ้งสร้าง

ความรู้สึกใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจมากท่ีสุด การสนบัสนุนงบประมาณในการท า

กิจกรรมดา้น CRM อยา่งเตม็ท่ี อยากใหพ้ฒันาดา้นทางการขนส่งดีข้ึน รวดเร็วข้ึน ปรับปรุงสภาพ

รถท่ีมารับกากอุตสาหกรรม มีการตรวจสอบอยา่งดีก่อนมาหาลูกคา้ ปรับปรุงเร่ืองการส่ือสารเพราะ

ในบางคร้ังยงัติดต่อเจา้หนา้ท่ีไม่ได ้จดัใหมี้ศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) เพื่อคอยรับ

เร่ืองราวต่าง ๆ เช่น ปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนสามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา ฝ่ายลูกคา้

สัมพนัธ์ควรเขา้มาดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง และการประเมินผลการท างานของพนกังาน

ของบริษทัผูใ้หบ้ริการตามหลกัมาตรฐานคุณภาพสากล มีการท ากิจกรรมร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพื่อ

สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีตลอดไป   

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 69 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดัโดยท าการวิจยัเชิงคุณภาพ ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 

(In-depth interview) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 

ของบริษทั และบริษทัลูกคา้ ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของบริษทั การแกไ้ขปัญหา  

โดยน าแนวคิด ดา้นการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management)  รวมทั้ง

ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ซ่ึงสามารถสรุป

ผลการวจิยั อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

ส่วนที ่1 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สนทนา  
              ผู้บริหารของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลผูบ้ริหารพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นผูบ้ริหารของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายงุานอยูร่ะหวา่ง 4 ถึง 6 ปี 
 ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 

              จากการวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ พบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. 

เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายงุานอยูร่ะหวา่ง  3 ถึง 10 ปี และ เป็นลูกคา้

ของบริษทัมาแลว้มากกวา่ 1 ปี 

 

 ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบั การให้บริการของบริษทั 
 ผู้บริหารของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั  
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอ็ม. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดั ดา้นขั้นตอนการด าเนินงาน การใหบ้ริการของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
จ  ากดั พบวา่ บริษทัมีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีชดัเจน มีวธีิการจดัการกากอุตสาหกรรมท่ีน าออกนอก
โรงงานของลูกคา้และจดัเก็บไดอ้ยา่งถูกวธีิ พร้อมแกไ้ขปัญหาต่างๆใหก้บัลูกคา้ได ้ซ่ึงมีขั้นตอน 
ดงัน้ี  
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 1.  บริษทัทราบขอ้มูลกากขยะอุตสาหกรรมท่ีลูกคา้ตอ้งการจะก าจดั วา่แต่ละรายการ 
นั้น ๆ บริษทัสามารถรับด าเนินการไดห้รือไม่  
 2.  แต่งตั้งตวัแทนเซลติดต่อลูกคา้ ประสานงานกบัทางบริษทัเพื่อขอชมตวัอยา่งสินคา้ 
เสนอราคาวสัดุทีไม่ใชแ้ลว้ตามท่ีเขา้ชมและลูกคา้ตอ้งการใหท้างบริษทัเรารับก าจดัออกไป 
 3.  เม่ือราคาผา่นท่ีประชุมมีการนดัเขา้ปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีลูกคา้เสนอ   
 4.  หลงัจากนั้นลูกคา้ยนืยนัค าขออนุญาตน าของเสียออกนอกบริเวณโรงงานทาง
อิเล็กทรอนิกส์  
 5.  รอผลการพิจารณา หลงัจากผลการพิจารณาอนุญาตเรียบร้อยแลว้   
 6.  นดัวนัท่ีจะท าการขนยา้ยกบัลูกคา้ เม่ือถึงวนัท่ีก าหนดบริษทั เขา้รับของและขนส่งไป
ยงับริษทั   
 7.  หลงัจากรับสินคา้จากทางโรงงานแลว้น ากลบัมาเขา้กระบวนการท าเช้ือเพลิงผสม 
และแจง้คียต์ดัเอกสารของอุตสาหกรรม 
 8.  ท าใบวางบิลเก็บเงินรับเช็ค 

 ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลการใหส้ัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 

จ ากดั พบวา่ ลูกคา้สามารถใหข้อ้มูลกระบวนการท างานของบริษทั TMK ได ้คือ บริษทัมีการจดัการ

ตามขั้นตอน และมีความชดัเจนสามารถตรวจสอบได ้โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี  

 1.  ขอใบเสนอราคา ขออนุญาต สก.2 และจดัท า กอ.1 
 2.  นดัขนของเสียโดย รถขนส่งท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย ออกใบ Manifest 
 3.  น าของเสียไปจุดรวบรวมเพื่อด าเนินการบ าบดัและก าจดั และชัง่ น ้าหนกั เพื่อแจง้  
น ้าหนกัแก่ผูก่้อก าเนิดของเสีย 
 4.  แจง้การก าจดัหรือบ าบดัต่อกรมโรงงานอุตสาหกรรม 
 

ส่วนที ่3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคดิ  
ด้านการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management) 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 

จ ากดั และลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 1.  ด้านการติดตามลูกค้า (Customer prospecting) 
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ตารางท่ี 20  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั  
                   กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการติดตามลูกคา้ 
                   (Customer prospecting) 
 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

มีการติดตามลูกคา้และประสานงานกบัลูกคา้
เสมอโดยฝ่ายการตลาดเป็นผูติ้ดต่อ
ประสานงานกบัลูกคา้ในเร่ืองการน าเอาของ
เสียออกนอกโรงงาน 

ลูกคา้ทุกบริษทัใหข้อ้มูลตรงกนัวา่ บริษทั ที. 
เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการติดตามลูกคา้  
มีการโทรเขา้มาเช็คเป็นระยะ และเขา้มาเยีย่ม
บริษทัพร้อมกบัสอบถามเร่ืองจ านวนกากของ
เสีย 

คอยสอบถามถึงความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ ติดตามคอยสอบถามลูกคา้ถึง
ก าหนดการท่ีจะเขา้ไปใหบ้ริการในคร้ังต่อไป 
มีการท างานร่วมกนักบัลูกคา้ มีการดูแลความ
ปลอดภยัเป็นระยะ 

มีการตรวจติดตามหนา้งานเป็นประจ า เม่ือ
พนกังานเขา้มาใหบ้ริการก็มีการติดตามการ
ท างานของพนกังาน มีการแจง้ผลการท างาน
เป็นระยะท าใหท้ราบความคืบหนา้ในการ
ท างาน 

มีการติดต่อดูงาน และพบปะพูดคุยดูงานก่อน
ตกลงท าสัญญา มีการติดต่อประสานงานกบั
ลูกคา้ทั้งลูกคา้ใหม่และเก่า รวมทั้ง 
การติดตามความคืบหนา้ของเอกสารหรือการ
เปิด P/ O ของฝ่ายบญัชีเพื่อประสานงานเร่ือง
การวางบิล และนดัหมายเขา้มารับเช็ค 

 

 

 จากตารางท่ี 20 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการติดตามลูกคา้ 

(Customer prospecting) สรุปไดว้า่ ในปัจจุบนั การด าเนินงานของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล มีการติดตามลูกคา้และประสานงานกบัลูกคา้เสมอโดยฝ่ายการตลาดเป็นผูติ้ดต่อ

ประสานงานกบัลูกคา้ในเร่ืองการน าเอาของเสียออกนอกโรงงาน คอยสอบถามถึงความพึงพอใจใน

การใหบ้ริการ ติดตามสอบถามลูกคา้ถึงก าหนดการท่ีจะเขา้ไปใหบ้ริการในคร้ังต่อไป มีการท างาน
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ร่วมกนักบัลูกคา้ มีการดูแลความปลอดภยัเป็นระยะ มีการติดต่อดูงานและพบปะพูดคุยก่อนตกลง

ท าสัญญา มีการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ทั้งลูกคา้ใหม่และเก่า รวมทั้งการติดตามความคืบหนา้

ของเอกสารหรือการเปิด P/ O ของฝ่ายบญัชีเพื่อประสานงานเร่ืองการวางบิล และนดัหมายเขา้มารับ

เช็ค และพบวา่ ลูกคา้ทุกบริษทัใหข้อ้มูลตรงกนัวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  

มีการติดตามลูกคา้  มีการโทรศพัทเ์ขา้มาเช็คเป็นระยะ และเขา้มาเยีย่มบริษทัพร้อมกบัสอบถาม 

เร่ืองจ านวนกากของเสีย มีการตรวจติดตามหนา้งานเป็นประจ า เม่ือพนกังานเขา้มาใหบ้ริการ 

ก็มีการติดตามการท างานของพนกังาน มีการแจง้ผลการท างานเป็นระยะท าใหท้ราบความคืบหนา้

ในการท างาน มีการติดตามวนัเวลาท่ีนดัก าจดักากของเสีย และการแจง้ปริมาณกากของเสียล่วงหนา้

ก่อนเขา้มาท างานเพื่อใหท้างบริษทัไดเ้ตรียมความพร้อมเร่ืองเส้นทางการสัญจรใหส้ะดวกและ

รวดเร็ว แต่ยงัพบปัญหา คือ การติดตามและเขา้มาดูแลงานท่ียงัไม่ครอบคลุมเท่าท่ีควร ในบางคร้ัง

พบพนกังานมานอ้ย และยงัขาดเทคนิคการท างานท่ีดี  

2.  ด้านสัมพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with customers) 
 

ตารางท่ี 21  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั  
                   กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้  
 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการสร้าง
สัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ บริษทัให้
ความส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

ลูกคา้และบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล มีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนั และมีการสาน
สัมพนัธ์กนัเสมอ 

มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อลูกคา้ ดว้ยการ
บริการใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจทุกคร้ังท่ีได้
เขา้ไปบริการ มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
องคก์รโดยพยามใหไ้ดรั้บผลลพัธ์ท่ีดีร่วมกนั
อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

มีการร่วมกิจกรรมกบับริษทัลูกคา้หลายเร่ือง 
เช่น การท าความดีเพื่อส่วนรวม การปลูกป่า 
และกิจกรรม CSR ต่าง ๆ 
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ตารางท่ี 21 (ต่อ) 

 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

มีการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในดา้น
การบริการ สร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีในการ
สนบัสนุนการท างานทั้งภายในและภายนอก
บริษทั มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ทั้งเร่ือง
การท างาน และเร่ืองส่วนตวัอ่ืน ๆ 

ผูจ้ดัการและพนกังานท่ีเขา้มาปฏิบติังานดว้ย
อธัยาศยัท่ีดี ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการ
ด าเนินงานดี ใหค้วามเป็นกนัเอง 

 

 จากตารางท่ี 21 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 
(Relations with customers) สรุปไดว้า่ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์
กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้ บริษทัใหค้วามส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบั
แรก มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อลูกคา้ดว้ยการบริการใหลู้กคา้ เกิดความพึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดเ้ขา้
ไปใหบ้ริการ มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รโดยพยายามใหไ้ดรั้บผลลพัธ์ท่ีดีร่วมกนั 
อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว มีการแสดงออกถึงความเป็นกนัเองต่อลูกคา้ และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ลูกคา้ในดา้นการบริการ มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพอนัดีในการสนบัสนุนการท างานทั้งภายในและ
ภายนอกบริษทั มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ทั้งเร่ืองการท างาน และเร่ืองส่วนตวัอ่ืน ๆ และพบวา่ 
ลูกคา้และบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนั และมีการสานสัมพนัธ์กนั
เสมอ ในบางคร้ังผูใ้หบ้ริการมีการสอบถามความพึงพอใจ และปัญหารวมทั้งแนวทางทั้งการ
ปรับปรุงงานใหดี้ข้ึน มีการร่วมกิจกรรมกบับริษทัลูกคา้หลายเร่ือง เช่น การท าความดีเพื่อส่วนรวม 
การปลูกป่า และกิจกรรม CSR ต่าง ๆ เม่ือมีการขนกากของเสียผูจ้ดัการและพนกังานท่ีเขา้มา
ปฏิบติังานดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการด าเนินงานดี ใหค้วามเป็นกนัเอง แต่ยงัมี
ขอ้ควรปรับปรุงในดา้นน้ีคือ อยากใหมี้เจา้หนา้ท่ีมาสอบถามทุก ๆ เดือน ดา้นความสะดวกสบายใน
การใชบ้ริการ เพราะยงัพบปัญหาในบางคร้ัง  

 3.  ด้านการบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่างกนั (Interactive management) 
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ตารางท่ี 22  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั  
                   กบั ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการบริหารจดัการ  
                   การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) 
 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน 
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั ที. เอม็. 
เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการติดต่อส่ือสารกนั
เพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลการท างานดว้ยการ
มอบหมายงานใหช้ดัเจน 

ลูกคา้และบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล มีการส่ือสารและประสานงานกนั  
มีก าหนดการวางแผน และนดัหมาย วนั เวลาท่ี
ชดัเจน และใหเ้บอร์ฉุกเฉินไวติ้ดต่อ 
ประสานงาน 

มีการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการท างาน มี
การอปัเดตขอ้มูลของลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่     
มีการจดัประชุมเก่ียวกบัผลตอบรับจากลูกคา้ 
มีการส่ือสารผลการท างานและความคิดเห็น
จากลูกคา้เพื่อใหพ้นกังานไดรั้บทราบและ
น ามาปรับปรุงแกไ้ขในขอ้ผิดพลาดเป็นประจ า
ทุก ๆ เดือน 

มีความรวดเร็วและความถูกตอ้งในงานเอกสาร
ค่อนขา้งมาก 
มีการส่ือสารท่ีดีทั้งก่อนขนของเสียและ
หลงัจากการขนของเสียออกไปทิ้ง หากเกิด
ขอ้ผดิพลาดหรือมีปัญหา บริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล สามารถด าเนินการแกไ้ขได้
ทนัท่วงที 

มีการส่ือสารกบัลูกคา้เร่ืองการก าจดักากของ
เสีย ค่าขนส่ง การบนัทึกขอ้มูลทางกรม
โรงงานเก่ียวกบักากของเสีย และด าเนินการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ล่วงหนา้เพื่อนดัหมายชดัเจน
ตรงต่อเวลาเพื่อลดความเส่ียงในการเสียเวลา
และค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

 

 

 จากตารางท่ี 22 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการบริหารจดัการ  

การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) สรุปไดว้า่ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนในบริษทั 

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดต่อส่ือสารกนัเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลการท างานดว้ย

การมอบหมายงานใหช้ดัเจน มีการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการท างาน มีการอปัเดตขอ้มูลของลูกคา้ 
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ทั้งเก่าและใหม่ มีการจดัประชุมเก่ียวกบัผลตอบรับจากลูกคา้ มีการส่ือสารผลการท างานและ 

ความคิดเห็นจากลูกคา้เพื่อให้พนกังานไดรั้บทราบและน ามาปรับปรุงแกไ้ขในขอ้ผดิพลาดเป็น

ประจ าทุก ๆ เดือน มีการส่ือสารกบัลูกคา้เร่ืองการก าจดักากของเสีย ค่าขนส่ง การบนัทึกขอ้มูลทาง

กรมโรงงานเก่ียวกบักากของเสีย และด าเนินการส่ือสารกบัลูกคา้ล่วงหนา้เพื่อนดัหมายชดัเจนตรง

ต่อเวลาเพื่อลดความเส่ียงในการเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง และพบวา่ ลูกคา้และบริษทั  

ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการส่ือสารและประสานงานกนั มีก าหนดการวางแผน และ 

นดัหมาย วนั เวลาท่ีชดัเจน และใหเ้บอร์ฉุกเฉินไวติ้ดต่อประสานงานกนั มีความรวดเร็วและ 

ความถูกตอ้งในงานเอกสารค่อนขา้งมาก มีการส่ือสารท่ีดีทั้งก่อนขนของเสียและหลงัจากการขน

ของเสีย หากเกิดขอ้ผดิพลาดหรือมีปัญหา บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั สามารถ

ด าเนินการแกไ้ขไดท้นัท่วงที 

 4.  ด้านความคาดหวงัของลูกค้า (Understanding customer expectations) 
 

ตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
                   กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้      
                   (Understanding customer expectations) 
 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มิราเคิล จ ากดั 

ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนทราบความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นอยา่งดี และพยายาม
บริการใหลู้กคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็น
ลูกคา้ถาวร 

ลูกคา้ทุกบริษทัทราบวา่ทางบริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล ทราบถึงความคาดหวงัของ
ลูกคา้และส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ทราบดี
วา่ ลูกคา้คาดหวงัใหบ้ริษทั เขา้บริการไดต้รง 

ลูกคา้คาดหวงัให ้บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน 
มิราเคิล มีความตระหนกัถึงความปลอดภยั  
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ตารางท่ี 23  (ต่อ) 
 

ผู้บริหารบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน 
มิราเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน 
 มิราเคิล จ ากดั 

ตามเวลาท่ีลูกคา้ก าหนดอยา่งถูกตอ้งและ
เรียบร้อย สามารถเขา้ถึงไดง่้ายเวลาเกิดปัญหา 
และสามารถด าเนินการตามค าร้องขอไดเ้สมอ 
ท าการขนยา้ยกากอยา่งปลอดภยั ไม่มีผลเสีย
ตามมา และสามารถปฏิบติัตามกฎระเบียบ
ของกรมโรงงานอุตสาหกรรมรวมทั้งระเบียบ
ปฏิบติัในการท างานของบริษทัได ้

และขบวนการก าจดัตามหลกัอุตสาหกรรมท่ี
ถูกตอ้ง และไม่ใหเ้กิดผลเสียในภายหลงั 
สามารถตรวจติดตามได ้มีเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยั
ไม่สร้างมลพิษต่อส่ิงแวดลอ้ม มีระบบการ
ท างานท่ีดี มีมาตรฐาน มีปรับปรุงการพฒันา
อยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับในวงกวา้งมากข้ึน 

 มีการปรับปรุงเร่ืองการบริการขนส่งท่ีดี เด็กรถ
หรือพนกังานใหบ้ริการมีความตั้งใจท างาน
อยา่งเตม็ท่ี ไมห่ยอกลอ้หรือเล่นกนั  

 

 จากตารางท่ี 23 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Understanding customer expectations) สรุปไดว้า่ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนทราบ 
ความคาดหวงัของลูกคา้เป็นอยา่งดี และพยายามบริการใหลู้กคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดเพื่อให้
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร และทราบดีวา่ลูกคา้ตอ้งการใหบ้ริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ตอบสนองในเร่ืองการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การเขา้บริการไดต้รงตามเวลา 
ท่ีลูกคา้ก าหนดอยา่งถูกตอ้งและเรียบร้อย สามารถเขา้ถึงไดง่้ายเวลาเกิดปัญหา และสามารถ
ด าเนินการตามค าร้องขอไดเ้สมอ  ท าการขนยา้ยกากอยา่งปลอดภยัไม่มีผลเสียตามมา และสามารถ
ปฏิบติัตามกฎระเบียบของกรมโรงงานอุตสาหกรรมรวมทั้งระเบียบปฏิบติัในการท างานของบริษทั
ได ้และพบวา่ ทุกบริษทัทราบวา่ทางบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ทราบถึงความ
คาดหวงัของลูกคา้และส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงลูกคา้คาดหวงัให ้บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล มีความตระหนกัถึงความปลอดภยั และขบวนการก าจดัตามหลกัอุตสาหกรรมท่ีถูกตอ้ง และ
ไม่ใหเ้กิดผลเสียในภายหลงั สามารถตรวจติดตามได ้มีเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัไม่สร้างมลพิษต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม มีระบบการท างานท่ีดี มีมาตรฐาน มีปรับปรุงการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับ 
ในวงกวา้งมากข้ึน และสามารถหาแนวทางท่ีเป็นการประหยดัตน้ทุนการก าจดัไดม้ากข้ึน รวมทั้ง 
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มีการปรับปรุงเร่ืองการบริการขนส่งท่ีดี เด็กรถหรือพนกังานใหบ้ริการมีความตั้งใจท างานอยา่ง
เตม็ท่ี ไม่เล่นกนั และมีเร่ืองอยากใหป้รับปรุง คือ อยากให้บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดั มีการบริการท่ีดีเสมอตน้เสมอปลาย ไม่วา่จะเป็นบริษทัท่ีมีขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่  
ตอ้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั 

 5.  ด้านการให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจในการเลือกวิธีการการก าจัดของเสีย 
(Empowerment) 

 
ตารางท่ี 24  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั  
                    กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการให้อ านาจในการคิด  
                    หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย (Empowerment) 
 
ผู้บริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน  

มริาเคิล จ ากดั 
ลูกค้าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน                      

มริาเคิล จ ากดั 
ยงัไม่มีการใหอ้  านาจใหผู้บ้ริหารและ
พนกังานคนอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งไดท้ า
การตดัสินใจในการเลือกวิธีก าจดัของ
เสีย ทุกอยา่งตอ้งเป็นไปตามระเบียบท่ี
ขออนุญาตจากกรมโรงงานไวเ้ท่านั้นซ่ึง
มีเพียงผูบ้ริหารสูงสุดและผูจ้ดัการฝ่าย
การตลาดท่ีมีอ านาจในเร่ืองน้ี 

มีการใหอ้  านาจลูกคา้ในการดูแลในการเลือกวิธีการบ าบดั
และเลือกผูก้  าจดัของเสียไดห้ากไม่พึงพอใจในการท างาน
ของบริษทั TMK 

 มีการใหอ้  านาจลูกคา้ในการเลือกวิธีการบ าบดัแต่ตอ้ง
เป็นไปตามวิธีการท่ีกฎหมายก าหนด และสามารถเลือก 
ผูก้  าจดักากของเสียอ่ืนไดห้ากไม่พึงพอใจในการท างาน
ของผูใ้หบ้ริการ 

 มีการแนะน าวิธีท่ีดีต่อลูกคา้และสอบถามความตอ้งการ
ของลูกคา้ก่อนด าเนินงานทุกคร้ังทั้งเร่ืองวิธีการก าจดัท่ี
ลูกคา้สนใจและค่าใชจ่้ายซ่ึงบริษทัสามารถเปรียบเทียบกบั
บริษทัก าจดักากท่ีอ่ืน ๆ ได ้

  

จากตารางท่ี 24 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการให้อ านาจใน 
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การคิดหรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย (Empowerment) สรุปไดว้า่ ยงัไม่มีการให้

อ านาจใหผู้บ้ริหารและพนกังานคนอ่ืนๆท่ีไม่เก่ียวขอ้งไดท้  าการตดัสินใจในการเลือกวธีิก าจดัของ

เสีย ทุกอยา่งตอ้งเป็นไปตามระเบียบท่ีขออนุญาตจากกรมโรงงานอุตสาหกรรมไวเ้ท่านั้นซ่ึงมีเพียง

ผูบ้ริหารสูงสุดและผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดท่ีมีอ านาจในเร่ืองน้ี และพบวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์

กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการให้อ านาจลูกคา้ในการเลือกวธีิการบ าบดัแต่ตอ้งเป็นไปตามวิธีการท่ี

กฎหมายก าหนด และลูกคา้สามารถเลือกผูก้  าจดักากของเสียอ่ืนไดห้ากไม่พึงพอใจในการท างาน

ของบริษทั บริษทัมีการแนะน าวธีิท่ีดีต่อลูกคา้และสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ก่อนด าเนินงาน

ทุกคร้ังทั้งเร่ืองวธีิการก าจดัท่ีลูกคา้สนใจและค่าใชจ่้ายซ่ึงบริษทัสามารถเปรียบเทียบกบับริษทัก าจดั

กากท่ีอ่ืน ๆ ได ้สามารถติดตามประสิทธิภาพการท างาน และร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาหรือเม่ือพบวา่

งานไม่เป็นไปตามเป้าหมายหรือเกิดความล่าชา้ 

 6.  ด้านการแบ่งเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินกจิกรรมที่
สร้างสรรค์แก่ลูกค้าเพ่ือเพิม่แรงจูงใจ 
 
ตารางท่ี 25  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
                    กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน 
                    (Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่ม 
                    แรงจูงใจ 
 

ผู้บริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคิล 
จ ากดั 

ลูกค้าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคิล 
จ ากดั 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ยงัไม่มีการ
ใหลู้กคา้ไดเ้ป็นหุน้ส่วนทางธุรกิจ 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล ยงัไม่มี 
การแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน มีเพียงการสนบัสนุน
เร่ืองกิจกรรมสงัสรรคปี์ใหม่  

มีการด าเนินงานเพ่ือเป็นการสนบัสนุน และส่งเสริม
ในเร่ืองแรงจูงใจในการท างานทั้งต่อพนกังานใน
บริษทัและลูกคา้โดย มีการจดักิจกรรมส่งเสริม
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ เช่น งาน
สงัสรรค ์กิจกรรมกีฬา และกิจกรรม CSR 
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 จากตารางท่ี 25 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน 

(Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ สรุป

ไดว้า่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ยงัไม่มีการใหลู้กคา้ไดเ้ป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจ แต่

ทางบริษทัไดมี้การด าเนินงานเพื่อเป็นการสนบัสนุน และส่งเสริมในเร่ืองแรงจูงใจในการท างานทั้ง

ต่อพนกังานในบริษทัและลูกคา้โดย มีการจดักิจกรรมส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 

เช่น งานสังสรรค ์กิจกรรมกีฬา และกิจกรรม CSR และพบวา่ ลูกคา้ทราบดีวา่ บริษทั ที. เอม็. เค. 

เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ยงัไม่มีการแบ่งใหลู้กคา้เป็นหุน้ส่วน มีเพียงการสนบัสนุนเร่ืองกิจกรรม

การสังสรรคปี์ใหม่ แต่ลูกคา้บางรายมีความสนใจเร่ือง แนวทางการร่วมเป็นหุน้ส่วนกบับริษทั ที. 

เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 

 7.  ด้านการจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของลูกค้า (Personalization) 
 

ตารางท่ี 26  ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
   กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการจดจ าขอ้มูล 
                    เฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) 
 

ผู้บริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคิล 
จ ากดั 

ลูกค้าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคิล 
จ ากดั 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการ
จดจ าขอ้มูลลูกคา้ และใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งดี 
โดยมีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ในเร่ืองประเภทของ
เสีย ขอ้มูลท่ีจ าเป็นของบริษทัลูกคา้ มีการบนัทึก
รายละเอียดประเภทของเสียของลูกคา้เป็นรอบ ๆ 
 

บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดจ า
ขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ ทราบรายละเอียดของ 
ผูป้ระสานงานและขอ้มูลของบริษทัลูกคา้ 
มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรม
ใหก้บัลูกคา้เป็นรอบ ๆ และทราบรายละเอียดงาน
เป็นอยา่งดี และมีความใส่ใจในรายละเอียดส่วน
บุคคลและรายละเอียดของบริษทัของลูกคา้อยา่งดี 

มีการกระตุน้ใหผู้บ้ริหารและพนกังานทุกคน
จดจ าและใหค้วามส าคญัต่อขอ้มูลของลูกคา้
เพ่ือใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ทั้งทางตรง
และทางออ้ม 
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 จากตารางท่ี 26 ผลการวเิคราะห์ CRM ระหวา่งผูบ้ริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  

มิราเคิล จ ากดั กบัลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ดา้นการจดจ าขอ้มูล

เฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) สรุปไดว้า่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  

มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ และใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งดี โดยมีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ในเร่ืองประเภท

ของเสีย ขอ้มูลท่ีจ าเป็นของบริษทัลูกคา้ มีการบนัทึกรายละเอียดประเภทของเสียของลูกคา้เป็น

รอบๆและบริษทัมีการกระตุน้ใหผู้บ้ริหารและพนกังานทุกคนจดจ าและใหค้วามส าคญัต่อขอ้มูล

ของลูกคา้เพื่อใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม และพบวา่ บริษทั ที. เอม็. 

เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล มีการจดจ าขอ้มูลลูกคา้ไดดี้ ทราบรายละเอียดของผูป้ระสานงานและขอ้มูล

ของบริษทัลูกคา้ มีการท าบนัทึกขอ้มูลการขนกากอุตสาหกรรมใหก้บัลูกคา้เป็นรอบๆ และทราบ

รายละเอียดงานเป็นอยา่งดี และมีความใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคลและรายละเอียดของบริษทั

ของลูกคา้อยา่งดี 

 

ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  
ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคลิ จ ากดั หรือข้อเสนอแนะเพิม่เติมอ่ืน ๆ 
 

ตารางท่ี 27  ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั  
                    ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 

ผู้บริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มริาเคิล จ ากดั 

ลูกค้าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน 
มริาเคิล จ ากดั 

เจา้ของบริษทัควรสนบัสนุนงบประมาณอยา่ง
เตม็ท่ีในการบริหารดา้น CRM 

การสนบัสนุนงบประมาณในการท ากิจกรรมดา้น 
CRM ของลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

ก าหนดเป็นนโยบายในการท างานและดา้น 
การสานสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 

 

บริษทัตอ้งเพ่ิมการใหบ้ริการก่อนและหลงัการ
ขายท่ีเป็นกนัเองมากข้ึน 

อยากใหพ้ฒันาดา้นทางการขนส่งดีข้ึนใหร้วดเร็ว
ยิ่งข้ึน 

ตอ้งติดตามลูกคา้ และส ารวจความพึงพอใจใน 
การรับบริการเสมอ ควรก าหนดเป็นวิธีการ
ปฏิบติังานใหเ้ป็นมาตรฐาน  

ควรจดัใหมี้ศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) 
เพ่ือคอยรับเร่ืองราวต่าง ๆ ตลอดเวลา 
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ตารางท่ี 27 (ต่อ)  

 

ผู้บริหารบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน 
มริาเคิล จ ากดั  

ลูกค้าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน  
มริาเคิล จ ากดั 

การใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้
ทุกคนไม่วา่จะเป็นลูกคา้รายเลก็และรายใหญ่ 

ฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ควรเขา้มาดูแลการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้โดยตรง และประเมินผลการท างานของ
พนกังานของบริษทัผูใ้หบ้ริการตามหลกัมาตรฐาน
คุณภาพสากล 

การส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทาง
เศรษฐกิจอยูเ่สมอ และสภาพทางเศรษฐกิจของ
ลูกคา้ 

การท ากิจกรรมร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพ่ือสร้าง
สมัพนัธภาพท่ีดีตลอดไป 

 มีการปรับปรุงสภาพรถท่ีมารับกากอุตสาหกรรม มี
การตรวจสอบอยา่งดีก่อนมาหาลูกคา้ 

การจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ใหค้รบทุกราย อยากใหส่ื้อสารมากข้ึนวา่ TMK ท ากิจกรรมดา้น 
CRM อะไรบา้ง และมีแผนจะท าอะไรเพ่ือลูกคา้ 
ควรส่ือสารผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม เห็นไดง่้าย 
ลูกคา้ยงัไม่มีขอ้มูลวา่ บริษทั TMK ส่งเสริม
สนบัสนุนการด าเนิน กิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่
ลูกคา้เพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจท่ีแน่ชดั อยากใหส่ื้อสาร
มากข้ึนวา่ท าอะไรบา้ง และมีแผนจะท าอะไรเพ่ือ
ลูกคา้ ควรส่ือสารผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม เห็นได้
ง่าย 

บริษทั TMK ตอ้งเพ่ิมการใหบ้ริการก่อนและหลงั
การขายท่ีเป็นกนัเอง 

อยากทราบแนวทางการเป็นหุน้ส่วนเม่ืออนาคตมี
ปริมาณกากของเสียมากข้ึนทางบริษทัอยากเขา้ไป
ร่วมเป็นหุน้ส่วนเพ่ือลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย 

ติดตามลูกคา้ และส ารวจความพึงพอใจในการรับ
บริการเสมอ ควรก าหนดเป็นวิธีการปฏิบติังานให้
เป็นมาตรฐาน 

ควรจดัใหมี้ศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) 
เพ่ือคอยรับเร่ืองราวต่างๆตลอดเวลา ฝ่ายลูกคา้
สมัพนัธ์ควรเขา้มาดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
โดยตรง และประเมินผลการท างานของพนกังาน
ของบริษทั TMK ตามหลกัมาตรฐานสากล 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์
กรีน มิราเคิล จ ากดั สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี  

1.  ขั้นตอนการด าเนินงาน การใหบ้ริการ ของบริษทั ที. เอ็ม. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดัจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์
ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบัการใหบ้ริการของบริษทั  
ผลการศึกษาพบวา่ บริษทัมีขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้มีวธีิการใหบ้ริการต่อ
ลูกคา้ มีการจดัการกากของเสียทางอุตสาหกรรมเพื่อน าออกนอกโรงงานของลูกคา้ และก าจดัได้
อยา่งถูกวธีิตามกฎหมาย พร้อมแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดท้ั้งน้ีเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ของ Wilde (2011) ศึกษาวจิยัเร่ือง “การจดัการความรู้ลูกคา้:  
การพฒันาลูกคา้สัมพนัธ์ดว้ยการประยกุตใ์ชค้วามรู้” ผลการวจิยัพบวา่ การรับรู้การบริหารจดัการ 
ดา้นบริการ เป็นส่วนส าคญัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการจดัการความรู้ลูกคา้ เพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคข์องบริษทั ความส าเร็จของการผสมผสานระหวา่งความรู้ลูกคา้และความรู้ขององคก์ร
ช่วยน าไปสู่กระบวนการท างานท่ีเหมาะสม พฒันาสินคา้และบริการ และนวตักรรมใหม่ ๆ  
ท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงส่ิงน้ีเป็นการพิสูจน์วา่การจดัการความรู้มีความส าคญัอยา่งแทจ้ริงในการพฒันาลูกคา้
สัมพนัธ์ 

2.  ดา้นการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั 
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
จ ากดั เก่ียวกบั การติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) ผลการศึกษา พบวา่  บริษทัมีการติดตาม
ลูกคา้ โดยฝ่ายการตลาด จะมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คอยสอบถามถึงความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการ มีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายเป็นผูด้  าเนินการติดตามงาน มีการเขา้มาดูหนา้งานและดูแล
ความปลอดภยัเป็นระยะ มีการติดตามและแจง้ลูกคา้เก่ียวกบัการก าหนดการท างานและการแจง้
ปริมาณของกากของเสียใหถู้กตอ้ง ชดัเจน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พิมพก์มล  ปาริสวรรณ 
(2556) ไดท้  าการศึกษาปัจจยั ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ อิเล็กทรอนิกส์ 
ทางไลน์แอพพลิเคชัน่ และความรับผดิชอบต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ดา้น
การเก็บขอ้มูลลูกคา้ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การน าเสนอสินคา้หรือการบริการท่ีเหมาะสมและ
ความรับผดิชอบต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพฯ
มากท่ีสุด 
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 3.  ดา้นการมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) จากการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และ สัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบั ความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with 
customers) พบวา่ บริษทักบัลูกคา้มีการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนั บริษทัใหค้วามส าคญัของลูกคา้
เป็นอนัดบัแรก การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัเวลาเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ทุกคร้ังท่ี
ไดเ้ขา้ไปบริการ และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รโดยใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่ายอยา่ง
ต่อเน่ืองในระยะยาว การใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในดา้นการ
บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศกัด์ิสิทธ์ิ  รัฐวร, ศิวภพ  พิเนตร และธนนัชยั  ค  าเกตุ (2553) 
ไดท้  าการวจิยัเร่ืองการคา้อิเล็กทรอนิกส์โดยใชเ้ทคนิค CRM ซ่ึงเป็นการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคสอง
เทคนิค ไดแ้ก่ การคา้อิเล็กทรอนิกส์ และ CRM ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน คือ 1) Identity คือ  
การเก็บขอ้มูลลูกคา้  2) Differentiate คือการวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม  3) Interact คือการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้  
และเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว  4) Customize คือการใหบ้ริการท่ีมี 
ความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่ละคน 
 4.  ดา้นการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management)  
จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์ลูกคา้ของ      
บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบั การบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั 
(Interactive management) พบวา่ บุคลากรต่าง ๆ มีการติดต่อส่ือสารกนัเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลในการ
ท างาน มีการมอบหมายงาน การใชข้อ้มูลยอ้นกลบัในการท างานและอปัเดตขอ้มูลลูกคา้เก่าและ
ใหม่อยูเ่สมอ มีการจดัประชุมเก่ียวกบัผลตอบรับจากลูกคา้ไม่วา่ผลจะเป็นบวกหรือลบ มีการส่ือสาร
ในบริษทัดว้ยส่ือต่าง ๆ ทั้งการประกาศตามบอร์ดส่ือสาร และอีเมลเพื่อใหพ้นกังานท่ีมีหนา้ท่ีเขา้ไป
ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ราบขอ้มูลการท างาน ประกอบกบัการนดัหมายท่ีชดัเจนตรงต่อเวลา ลดความ
เส่ียง อีกทั้งบริษทัยงัมีการบริหารจดัการการส่ือสาร การประงานกบัทางลูกคา้ตามหน่วยงานท่ี
รับผดิชอบ เช่น ฝ่ายบญัชี ฝ่ายผูค้วบคุมดูงาน เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มลัลิกา สุบงกฎ
และคณะ (2559) ศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
ผลการศึกษาพบวา่ 1) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยนั้น มี
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกคา้รับรู้ การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ลูกคา้ การสร้างความเฉพาะเจาะจงลูกคา้ และการสนบัสนุนช่องทางการส่ือสารใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึง
องคป์ระกอบของ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้ง 4 ดา้น เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งลูกคา้และธุรกิจ 2) ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่เกิดจาก 2 
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ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอกคือ ผลก าไรของ ธุรกิจและส่วนแบ่งทางการตลาด และปัจจยัภายใน 
คือ การส่งเสริมการผลิตนวตักรรม การวางแผนงบประมาณ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับ
บริการ 3) ปัจจยัสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจ โรงพยาบาลเอกชนไทยนั้น
ประกอบดว้ย การพฒันาระบบทรัพยากรในองคก์รใหเ้กิดความคุม้คา้สูงสุด การมุ่งเนน้ ความ
แตกต่างทางการแข่งขนัในธุรกิจ และศกัยภาพและความสามารถของผูป้ระกอบการ ซ่ึงเป็นส่วน
ส าคญัใน การผลกัดนัใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนประสบความส าเร็จ 
 5.  ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations)  
จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์ลูกคา้ของ
บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบั ความคาดหวงัของลูกคา้  (Understanding 
customer expectations) พบวา่  ทราบความคาดหวงั โดยลูกคา้คาดหวงัในเร่ืองความรับผดิชอบใน
งานบริการแต่ละคร้ัง  ลูกคา้ตอ้งการความเรียบร้อย ไม่ซบัซอ้น คาดหวงัให้เขา้ถึงเราไดง่้ายเวลาเกิด
ปัญหา คาดหวงัใหเ้ขา้ใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีเขาก าหนดอยา่งถูกตอ้งและเรียบร้อย การขนยา้ย
กากอยา่งปลอดภยั ไม่มีผลเสียตามมา ปฏิบติัตามกฎระเบียบของลูกคา้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ Park and Kim (2003) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง A framework of dynamic CRM: linking marketing 
with information strategy การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อการพฒันากระบวนการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้แบบพลวตัร, กลยทุธ์ เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนกรอบแนวคิดและ
แสดงการบงัคบัใชข้องกรอบแนวคิดดงักล่าวและกลยทุธ์ ผา่นกรณีศึกษาทางธุรกิจท่ีแทจ้ริง ผล
การศึกษาพบวา่ ลูกคา้เป็นตวัก าหนดก าไรใหก้บัองคก์รในระยะยาว โดยมีความผกูพนัของลูกคา้ใน
รูปแบบต่าง ๆ และลูกคา้ยงัจะมีความคาดหวงัต่อองคก์ร ความพึงพอใจของลูกคา้จะตระหนกั ถึง
มูลค่าราคาท่ีเหมาะสม ความสัมพนัธ์ ของลูกคา้กบัองคก์ร แต่ช่องวา่งระหวา่งการตลาดและกลยทุธ์
ดา้นไอทีเป็นอุปสรรคในการด าเนินการ ระบบขอ้มูลของลูกคา้ ซ่ึงรวมถึงฐานขอ้มูลช่องทางการ 
ส่ือสารและรูปแบบการตดัสินใจส าหรับการจดัการความสัมพนัธ์ ควรจะออกแบบเพื่ออ านวยความ 
สะดวกแบบสองทางเพื่อแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 
 6.  ดา้นการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย 
(Empowerment) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และ  
สัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบัการใหอ้ านาจในการคิด 
หรือตดัสินใจในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย (Empowerment) พบวา่ บริษทัมีการใหอ้ านาจให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกวธีิการก าจดั และเลือกผูก้  าจดัของเสียไดเ้พื่อใหส้อดคลอ้งกบังบประมาณ แต่ตอ้ง
เป็นไปตามกฎหมาย โดย บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จะเป็นผูแ้นะน ารูปแบบการท าลาย
ตามหลกัและวธีิท่ีถูกตอ้งตามใบอนุญาตประกอบกิจการโรงงาน (รง.4) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
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ของ สินธ์ุฟ้า แสงจนัทร์ (2547) ท่ีศึกษา กลยทุธ์การตลาดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย 
โดยมีแนวทางเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัใหลู้กคา้มีส่วนร่วมตดัสินใจตอ้งการของลูกคา้ ในแต่ละคนหรือ
แต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ รวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้หรือ
องคก์ร ซ่ึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและเพื่อผลก าไรในระยะยาวขององคก์ร 
 7.  ดา้นการแบ่งเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนิน กิจกรรมท่ี
สร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน 
มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบั 
การแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships)  ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนิน กิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้
เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ พบวา่ ยงัไม่มีการใหลู้กคา้ไดเ้ป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจ แต่มีการด าเนินงานเพื่อเป็น
การสนบัสนุน และส่งเสริมในเร่ืองแรงจูงใจในการท างานทั้งต่อพนกังานในบริษทัและลูกคา้ 
โดยมีกิจกรรมส่งเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ เช่น งานสังสรรค ์กิจกรรมกีฬา และ
กิจกรรม CSR ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546)  คือ กิจกรรมการตลาดท่ี
กระท าต่อลูกคา้ อาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละราย
อยา่งต่อเน่ืองมุ่งใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือ 
การบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win strategy) เป็นระยะเวลา
ยาวนาน 
 8.  ดา้นการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) จากการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั และสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เก่ียวกบัการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) พบวา่ 
บริษทัมีแฟ้มประวติัขอ้มูลลูกคา้แต่ละบริษทั สามารถเปิดดูขอ้มูลรายละเอียดลูกคา้แบบแผนของ 
แต่ละบริษทัได ้ และจดัเก็บขอ้มูลเฉพาะเจาะจงไวเ้ป็นอยา่งดี เพื่อความสะดวกต่อการตรวจสอบ
ขอ้มูล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มลัลิกา สุบงกฎ และคณะ (2559) ศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ 1) การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยนั้น มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่ การ
สร้างมูลค่าเพิ่มใหลู้กคา้รับรู้ การอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ การสร้างความเฉพาะเจาะจงลูกคา้ 
และการสนบัสนุนช่องทางการส่ือสารใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงองคป์ระกอบของ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ทั้ง 4 ดา้น เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และธุรกิจ 2) ผลการ ด าเนินงาน
ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่เกิดจาก 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอกคือ ผลก าไรของ 
ธุรกิจและส่วนแบ่งทางการตลาด และปัจจยัภายใน คือ การส่งเสริมการผลิตนวตักรรม การวางแผน
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งบประมาณ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ 3) ปัจจยัสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจ โรงพยาบาลเอกชนไทยนั้นประกอบดว้ย การพฒันาระบบทรัพยากรในองคก์ร
ใหเ้กิดความคุม้คา้สูงสุด การมุ่งเนน้ ความแตกต่างทางการแข่งขนัในธุรกิจ และศกัยภาพและ
ความสามารถของผูป้ระกอบการ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัใน การผลกัดนัใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนประสบความส าเร็จ 

 ขั้นตอนการท างานก่อนและหลงัการท า CRM ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล 
จ ากดั 

 1.  ขั้นตอนการการด าเนินงานแบบเก่าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
ซ่ึงมีอยูท่ ั้งหมด 11 ขอ้ สามารถจ าแนกออกมาเป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ CRM ได ้ดงัน้ี  
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 ขั้นตอนการท างานแบบเก่า (ก่อนท า CRM) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 5  ขั้นตอนการท างานก่อนท า CRM บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล 
 

2.  เสนอราคาใหลู้กคา้ตามรายการท่ีตกลงกนัไว ้

3.  รอลูกคา้คอนเฟิร์มใบเสนอราคา 

4.  ส่งขอ้ตกลงจา้งก าจดักากของเสียอุตสาหกรรม 

5.  ลูกคา้คียข์อ สก.2 และ TMK เป็นผูคี้ย ์รับกากของเสีย 

8.  ลูกคา้จะตอ้งท าการคียป์ริมาณการขนของเสีย 

6.  TMK จะออกเอกสารหนงัสือยนิยอม 

7.  TMK ด าเนินการเขา้/ออก เพื่อขนของเสีย 

9.  บริษทั TMK ตอ้งมีการเขา้ระบบ เพื่อคียรั์บขอ้มูลจากลูกคา้ 

10.  พนกังานท าการแยกกากอุตสาหกรรม และส่งต่อ/ ขาย 

11.  หลงัจากก าจดัแลว้เสร็จ ส่งขอ้มูล และเรียกเก็บค่าจา้ง 

1.  หากลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

CRM ขอ้ท่ี 1 การติดตามลูกคา้ 

CRM ขอ้ท่ี 2 การบริหารการ
ส่ือสารระหวา่งกนั 
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 จากแผนภาพ แสดงขั้นตอนการท างานแบบเก่าของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน  
มิราเคิล จ ากดั ทั้งหมด 11 ขอ้ มีขั้นตอนการท างานท่ีจดัเป็นกระบวนการ CRM คือ 
  1.1  ขั้นตอนการหาลูกคา้ จดัเป็นการติดตามลูกคา้ตามกระบวนการ CRM 

  1.2  ขั้นตอนการเสนอราคาใหลู้กคา้ตามรายการท่ีตกลงกนัไว,้ การรอลูกคา้คอนเฟิร์ม

ใบเสนอราคา, การส่งขอ้ตกลงจา้งก าจดักากของเสียอุตสาหกรรม, ขั้นตอนท่ีลูกคา้คียข์อ สก.2 และ

บริษทั TMK เป็นผูคี้ยรั์บกากของเสีย, บริษทั TMK ออกเอกสารหนงัสือยนิยอม, ลูกคา้ท าการคีย์

ปริมาณการขนของเสีย, บริษทั TMK เขา้ระบบเพื่อคียรั์บขอ้มูลจากลูกคา้ และหลงัจากการก าจดั 

กากของเสียแลว้บริษทั TMK ส่งขอ้มูล และเรียกเก็บค่าจา้ง จดัเป็นการบริหารการส่ือสารระหวา่ง

กนัตามกระบวนการ CRM 

 กล่าวโดยสรุป จากแผนภาพขั้นตอนการท างานแบบเก่า (ก่อนท า CRM) ของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีขั้นตอนท่ีเป็นกระบวนการ CRM อยูแ่ลว้ 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
การติดตามลูกคา้ และการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั นอกจากน้ี จากการวจิยัดว้ยการสัมภาษณ์
เชิงลึกผูบ้ริหาร และลูกคา้ของบริษทั พบวา่ บริษทัมีกระบวนการท างานท่ีเป็น CRM อีก 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ การใหอ้ านาจในการตดัสินใจแก่
ลูกคา้ และการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ รวมมีกระบวนการ CRM ทั้งหมด 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
การติดตามลูกคา้ การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ การเขา้ใจความคาดหวงั
ของลูกคา้ การใหอ้ านาจในการตดัสินใจแก่ลูกคา้ และการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 

 2.  การด าเนินงานตามกระบวนการ CRM แบบใหม ่(หลงัท า CRM) ของบริษทั ที. เอม็. 
เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
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ขั้นตอนการท างานแบบใหม่ท าในปัจจุบัน (หลงัท า CRM) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
ภาพท่ี 6  ขั้นตอนการท างานหลงัท า CRM 

1.  การตดิตามลูกค้า  
เพ่ิมเติม ไดแ้ก่ การโทรศพัท,์ อีเมล, ไลน์ ติดตามลูกคา้เสมอ และรายงานสถานะความคืบหนา้การท างาน
ใหลู้กคา้ทราบผลจนเสร็จงาน, ก าหนดแผนงานเขา้ไปเยีย่มบริษทัลูกคา้ รวมทั้งแบบเดิม คือ หากลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย  
 

3.  สร้างสัมพนัธภาพทีด่กีบัลูกค้า 
เพ่ิมเติมไดแ้ก่ ท ากิจกรรมส่งเสริมความสมัพนัธ์ การสนัทนาการต่างๆ เช่น สนบัสนุนงบประมาณจดังาน, 
การพบปะสงัสรรค,์ งานกีฬา และ งาน CSR    

4.  การให้อ านาจในการคดิ หรือตดัสินใจ 
เพิ่มเติมไดแ้ก่ ใหลู้กคา้มีอ านาจในการเลือกวธีิการท่ีเป็นไปตามท่ีกฎหมายระบุ, ใหลู้กคา้มีอ านาจ 
ในการเลือกผูใ้หบ้ริการอ่ืนได ้

2.  การบริหารจดัการ การส่ือสารระหว่างกนั 
เพ่ิมเติมไดแ้ก่ ฝ่ายดูแลลูกคา้สมัพนัธ์ติดตามลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด, ตั้ง Call center, เพ่ิมช่องทางส่ือสาร 
โฆษณาและส่ือสารองคก์รใหก้วา้งขวางข้ึน, ส่ือสาร ประสานงาน วางแผน ดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง 
รวมทั้งแบบเดิม ไดแ้ก่ เสนอราคาใหลู้กคา้, รอลูกคา้คอนเฟิร์มใบเสนอราคา, ลูกคา้คียข์อ สก.2 และTMK 
เป็นผูคี้ย ์รับกากของเสีย, TMK จะออกเอกสารหนงัสือยนิยอม, TMK ด าเนินการเขา้/ ออก เพื่อขนของเสีย, 
ลูกคา้ท าการคียป์ริมาณการขนของเสีย, บริษทั TMK เขา้ระบบเพื่อคียรั์บขอ้มูลจากลูกคา้, พนกังาน 
ท าการแยกกากอุตสาหกรรม และส่งต่อ/ ขาย, หลงัจากก าจดัแลว้เสร็จ ส่งขอ้มูล และเรียกเก็บค่าจา้ง 
 

 

 

7.  การแบ่งเป็นหุ้นส่วน/ สร้างแรงจูงใจ    
เพ่ิมเติม ไดแ้ก่ ริเร่ิมนโยบายการเป็นหุน้ส่วนเพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจลูกคา้, การสนบัสนุนกิจกรรมของลูกคา้ดว้ย
ความจริงใจและเตม็ท่ี 
 

 

6.  การจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของลูกค้า 
เพ่ิมเติม ไดแ้ก่ ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่บนัทึก จดจ าขอ้มูลลูกคา้ และส่ือสารทั้งภายในและนอกบริษทั, สร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีสมบูรณ์ สามารถใชง้านไดส้ะดวก รวดเร็ว 

 

 

 

5.  ความคาดหวงัของลูกค้า 
เพ่ิมเติม ไดแ้ก่ ศึกษาและติดตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีอาจเปล่ียนแปลงทั้งลูกคา้ เก่า/ ใหม่, ใหบ้ริการ
ดว้ยคุณภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด, ติดตาม ส ารวจความพึงพอใจ และประเมินผลดว้ยมาตรฐาน
คุณภาพสากล 

 

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 90 

แนวทางการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ CRM ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ 
กรีน มริาเคลิ จ ากดั 
 จากการวจิยัในคร้ังน้ีสามารถสร้างแนวทางการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ 
CRM เพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาด เพิ่มความสามารถในการแข่งขนั  
การรักษาลูกคา้เดิม และการหาลูกคา้ใหมไ่ด ้ดงัน้ี 

 1.  การติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล  
จ  ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ บริษทัมีระบบการติดตามและการประสานงานกบั
ลูกคา้แลว้ เช่น ฝ่ายการตลาดคอยติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ในเร่ืองการน าเอาของเสียออกนอก
โรงงาน และการติดตามกิจกรรมการท างานท่ีเก่ียวขอ้งของบริษทัลูกคา้ เม่ือท าการปรับปรุงการ
ท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ จึงก าหนดใหมี้การเพิ่มการท างาน ดงัน้ี 

  1.1  ก าหนดใหมี้การเพิ่มการน าเสนอขอ้มูลวธีิการในการก าจดัของเสียใหก้บัลูกคา้ทั้ง
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ซ่ึงมีกากของเสียแตกต่างกนัตามประเภทของโรงงาน  

  1.2  ฝ่ายการตลาดหาลูกคา้เป้าหมาย น าเสนอโปรโมชัน่ใหก้บัลูกคา้พร้อมกบัติดตาม
และประเมินผลเสมอ  

  1.3  โทรศพัท ์อีเมล ไลน์ ติดตามลูกคา้เสมอ และรายงานสถานะ ความคืบหนา้ 
การท างานใหลู้กคา้ทราบผลจนเสร็จงาน 
  1.4  ก าหนดแผนงานเขา้ไปเยีย่มบริษทัลูกคา้  
 2.  การบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) ของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ บริษทัมีการบริหาร
จดัการ และส่ือสารระหวา่งบริษทักบัลูกคา้แลว้ เช่น มีก าหนดการวางแผน และนดัหมาย วนั เวลาท่ี
ชดัเจนในการท างาน เม่ือท าการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ จึงก าหนดให้ 
มีการเพิ่มการท างาน ดงัน้ี 
  2.1  เพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารการท างานใหม้ากข้ึน เช่น เฟสบุค๊ เพจ ไลน์ และ
บล็อก  
  2.2  จดัตั้งศูนยก์ลางการรับขอ้มูล (Call center) เพื่อคอยรับเร่ืองราวต่าง ๆ 
  2.3  ท าการส่งเสริมการตลาด รวมทั้งการส่ือสารองคก์รให้มากข้ึนวา่ TMK ท า
กิจกรรมดา้น CRM อะไรบา้ง และมีแผนจะท าอะไรเพื่อลูกคา้ผา่นช่องทางท่ีลูกคา้นิยม เช่น เฟสบุค๊ 
ไลน์ บล็อก เวบ็ไซต ์และ คล่ืนวทิย ุ 
  2.4  ฝ่ายดูแลลูกคา้สัมพนัธ์ติดตามลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดมากข้ึน 
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  2.5 ปฏิบติัตามขั้นตอนการท างานเดิมก่อนท า CRM เช่น การเขา้ระบบเพื่อคียรั์บ
ขอ้มูลจากลูกคา้, รอลูกคา้คอนเฟิร์มใบเสนอราคา, ลูกคา้คียข์อ สก.2 และTMK เป็นผูคี้ย ์รับกากของ
เสีย 
 3.  การมีสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์
กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ บริษทัมีการปฏิบติัเพื่อสร้างสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้แลว้ เช่น การท ากิจกรรมร่วมกนักบัลูกคา้ การสนทนา การพบปะสังสรรคก์นัตามโอกาสดว้ย
สัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนั เม่ือท าการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ จึงก าหนดใหมี้
การเพิ่มการท างาน ดงัน้ี  

  3.1  ผูบ้ริหารตอ้งลงไปพบปะกบัลูกคา้ดว้ยตวัเองใหม้ากข้ึนเพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจ และรู้สึกวา่ตนเองมีความส าคญั 

  3.2  ก าหนดเป็นนโยบายในการท างานดา้นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การเพิ่มวธีิการ
ในการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ใหค้รอบคลุมมากข้ึน และการประเมินการท างานของผู ้
ใหบ้ริการดว้ยหลกัการตามระบบคุณภาพ 
 4.  การใหอ้ านาจในการคิด หรือตดัสินใจใหลู้กคา้ในการเลือกวธีิการการก าจดัของเสีย 
(Empowerment) ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM 
พบวา่ บริษทัไดใ้หอ้  านาจลูกคา้ในการเลือกและตดัสินใจวิธีการก าจดักากของเสีย ตามท่ีระบุตาม
กฎหมายได ้เม่ือท าการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ยงัคงรักษาขั้นตอนน้ีไว้
ดงัเดิมเพื่อใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจเลือกวธีิการท่ีตอ้งการมากท่ีสุดโดยมีผูเ้ช่ียวชาญจากบริษทั ที. เอม็. 
เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั เป็นผูใ้หค้  าแนะน าเสมอ 
 5.  ความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) ของบริษทั  
ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ บริษทัทราบความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นอยา่งดี และพยายามบริการใหลู้กคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดเพื่อใหลู้กคา้
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือเป็นลูกคา้ถาวร เม่ือท าการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ 
จึงก าหนดใหมี้การเพิ่มการท างาน ดงัน้ี  
  5.1  ก าหนดใหพ้นกังานทุกระดบัเนน้การใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดต่อลูกคา้ มีความรวดเร็ว 
ทนัเวลา ติดตามผลงานได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหลู้กคา้พึงพอใจมากท่ีสุด 

  5.2   เพิ่มทกัษะใหพ้นกังานดว้ยการอบรม และการศึกษาดูงาน 
  5.3   ศึกษาและติดตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีอาจเปล่ียนแปลงทั้งลูกคา้ เก่าและ

ลูกคา้ใหม่ 
  5.4   ติดตาม ส ารวจความพึงพอใจ และประเมินผลดว้ยมาตรฐานคุณภาพสากล 

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 92 

 6.  การจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ (Personalization) ของบริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ บริษทัการบนัทึกขอ้มูลของลูกคา้ 
และชนิดของกากของเสียเป็นเอกสารแลว้ แต่ยงัน ามาใชป้ระโยชน์ไดน้อ้ย เม่ือท าการปรับปรุงการ
ท างานตามกระบวนการ CRM แลว้ จึงก าหนดใหมี้การเพิ่มการท างาน ดงัน้ี 

  6.1  การท าระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ ใชง้านไดส้ะดวกและรวดเร็ว
ทนัต่อสถานการณ์ 

  6.2  เพิ่มรูปแบบการท างานท่ีทนัสมยั ดว้ยการน าระบบเทคโลยใีหม่ๆเขา้มาใชก้ใ็น
การท างาน เช่น การบนัทึก การจดจ าขอ้มูลลูกคา้อยา่งเป็นระบบ รวมทั้งการส่ือสารและน าขอ้มูลมา
ใชอ้ยา่งทัว่ถึง 
 7.  การแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) และกิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่ม
แรงจูงใจ ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั จากการท างานก่อนการท า CRM พบวา่ 
บริษทัยงัไม่มีการแบ่งเป็นหุ้นส่วนใหก้บัลูกคา้ เม่ือท าการปรับปรุงการท างานตามกระบวนการ 
CRM แลว้ จึงก าหนดใหมี้การเพิ่มการท างาน ดงัน้ี 
  7.1  เพิ่มงบประมาณการสนบัสนุนส่งเสริมและการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดมี้ส่วน
ในการสร้างสรรคก์ระบวนการความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ ดว้ยการจดัประกวดเป็นรอบ ๆ ทุก 
ไตรมาส 
  7.2  พฒันาและเพิ่มกิจกรรมท่ีสร้างการกระตุน้ใหก้บั ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
ตอ้งการ เกิดแรงจูงใจในสินคา้มากข้ึน เช่น กิจกรรม CSR กิจกรรมสานสัมพนัธ์ กิจกรรมท านุบ ารุง
ศาสนา กิจกรรมครอบครัว เพื่อสร้างความผกูพนักบัลูกคา้ระหวา่งองคก์รมากข้ึน 

  7.3  เพิ่มนโยบายเร่ือง การเป็นหุน้ส่วนกบับริษทั พร้อมทั้งแนวทางการด าเนินการเพื่อ
จูงใจลูกคา้ 
  7.4  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งศึกษาสภาพทางเศรษฐกิจโดยรวมท่ีเก่ียวขอ้ง กลยทุธ์ทาง
การตลาดเพื่อน ามาใชว้างแผน หรือปรับปรุงการท างานใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั 

 

การเปรียบเทยีบผลก่อน และหลงัการปรับปรุงขั้นตอนการท างานตามกระบวนการ  
CRM  

 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ไดน้ าแนวทางการปรับปรุงตาม
กระบวนการ CRM ไปใชใ้นการท างานซ่ึงสามารถวเิคราะห์ผลไดจ้ากแบบส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั (ท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง)  
โดยการส ารวจความพึงพอใจในคร้ังน้ีเป็นการส ารวจหลงัจากเร่ิมปรับปรุงตามกระบวนการ  

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 93 

CRM 2 เดือน มีผลดงัน้ี 
 1. การติดตามลูกคา้  

 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการติดตามลูกคา้อยูใ่นเกณฑน์อ้ย และ
หลงัปรับปรุงจากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่องานดา้นการติดตาม
ลูกคา้อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ไดแ้ก่ บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนด์เอนจิเนียร่ิง จ  ากดั และบริษทั 
วายเอม็พี เพรส แอนดด์ายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั ลูกคา้มีความพึงพอใจต่องานดา้นการติดตามลูกคา้
อยูใ่นเกณฑม์าก ไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลยี  
คอมโพเนน้ท ์จ ากดั และ บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั  

 2. การบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั 
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่ง
กนัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ลูกคา้มีความ
พึงพอใจต่อดา้นการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค 
อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั, บริษทั วายเอม็พี เพรส 
แอนด์ดายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั และบริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการ
บริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนัอยูใ่นเกณฑม์าก ไดแ้ก่ บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนด์ 
เอนจิเนียร่ิง จ  ากดั 

 3. สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ 
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้อยูใ่น
เกณฑป์านกลาง และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
ดา้นการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดทั้ง 5 บริษทัท่ีส ารวจ ไดแ้ก่ บริษทั  
ที ดี เค อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั, บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง 
จ  ากดั, บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนดเ์อนจิเนียร่ิง จ  ากดั และบริษทั วายเอม็พี เพรส แอนดด์ายส์ 
(ไทยแลนด)์ จ  ากดั 

 4. การใหอ้ านาจในการคิด หรือตดัสินใจ  
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจ 
อยูใ่นเกณฑม์าก และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ต่องานดา้นการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจ อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค  
อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั, บริษทั วายเอม็พี เพรส 
แอนด์ดายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั และบริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง ลูกคา้มีความพึงพอใจต่องานดา้นการให้
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อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจ อยูใ่นเกณฑม์าก ไดแ้ก่ บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนด์เอนจิเนียร่ิง 
จ  ากดั 

 5. ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นความคาดหวงัของลูกคา้อยูใ่นเกณฑ์
ปานกลาง และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่องาน
ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดทั้ง 5 บริษทัท่ีส ารวจ ไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค  
อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั, บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั, 
บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนดเ์อนจิเนียร่ิง จ  ากดั และบริษทั วายเอม็พี เพรส แอนดด์ายส์  
(ไทยแลนด)์ จ  ากดั 
 6.  การจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของ
ลูกคา้อยูใ่นเกณฑน์อ้ย และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้มี 
ความพึงพอใจต่องานดา้นการจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้อยูใ่นอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดทั้ง  
5 บริษทัท่ีส ารวจไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลยี  
คอมโพเนน้ท ์จ ากดั, บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั, บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนด์เอนจิเนียร่ิง จ  ากดั 
และบริษทั วายเอม็พี เพรส แอนด์ดายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั 
 7.  การแบ่งเป็นหุน้ส่วน/ สร้างแรงจูงใจ    
 ก่อนปรับปรุง พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน/ สร้างแรงจูงใจ   
อยูใ่นเกณฑป์านกลาง และหลงัปรับปรุง จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้มี 
ความพึงพอใจต่องานดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วน/ สร้างแรงจูงใจ อยูใ่นเกณฑม์ากทั้ง 5 บริษทัท่ี
ส ารวจ ไดแ้ก่ บริษทั ที ดี เค อินดสัเตรียล จ ากดั, บริษทั โมเดอร์น เทคโนโลย ีคอมโพเนน้ท ์จ ากดั, 
บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั, บริษทั ยนิูไทย ซิบยาร์ด แอนดเ์อนจิเนียร่ิง จ  ากดั และบริษทั วายเอม็พี 
เพรส แอนดด์ายส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั 
 นอกจากน้ี หลงัจากท่ี บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ไดน้ าแนวทาง 
การปรับปรุงตามกระบวนการ CRM ไปใชใ้นการท างานแลว้ประมาณ 2 เดือน โดยมีการน า
แนวทาง CSR ไปปฏิบติัต่อลูกคา้เพิ่มมากข้ึนและเนน้ให้เกิดจากความตั้งใจจริงของพนกังานทุกคน 
ดงัน้ี ดา้นการติดตามลูกคา้ เช่น แจง้สถานะการท างานใหลู้กคา้ทราบจนจบกระบวนการหรือ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  ดา้นการบริหารจดัการดา้นการส่ือสารระหวา่งกนั เช่น เพิ่มช่องทาง 
การส่ือสารและมีศูนยรั์บเร่ืองราวปัญหา ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เช่น  
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การสนบัสนุนงบประมาณการท ากิจกรรมดา้นกีฬาหรืองานสังสรรคข์องลูกคา้ ดา้นการใหลู้กคา้ได้
มีอ านาจในการคิดหรือตดัสินใจ สามารถเสนอแนะไดม้ากข้ึน ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ
ลูกคา้และมีการติดตามอยูเ่สมอ ดา้นการจดจ าขอ้มูลท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ท่ีติดต่อและจดัท าเป็น
ฐานขอ้มูล รวมทั้งริเร่ิมดา้นการแบ่งเป็นหุน้ส่วนใหก้บัลูกคา้ท่ีมีความสนใจในธุรกิจน้ี เป็นตน้  
ซ่ึงจากการตรวจสอบขอ้มูลดา้นการตลาด พบวา่ มีจ านวนลูกคา้ทั้งหมดเพิ่มข้ึนจากเดิมร้อยละ 10 
ของฐานลูกคา้เดิม กล่าวคือจากเดิมมีลูกคา้อยูแ่ลว้ 60 บริษทั แต่ในปัจจุบนัมีลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนอีก 6 
บริษทั ไดแ้ก่ บริษทั เอสเลจ (ประเทศไทย) จ ากดั, บริษทั โอ.เอม็.แคน แอนด ์พร้ินต้ิง จ  ากดั, บริษทั 
ย.ู บี. ที. ออยล ์จ ากดั, บริษทั ไทย-มีโก ้จ  ากดั, บริษทั สตาร์ทรัค แอนดบ์สั จ  ากดั และบริษทั เจ.บี.พี.
อินเตอร์แนชัน่แนล จ ากดั ทั้งน้ีเป็นผลมาจากการบอกต่อกนัระหวา่งลูกคา้วา่ทางบริษทั ที. เอม็. เค. 
เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการท า CRM อยา่งไรรวมทั้งตวัผูบ้ริหารของบริษทัเองท่ีมีการใชจุ้ดแขง็
ของบริษทัในเร่ือง CRM ท่ีท าอยูน่ าเสนอต่อลูกคา้ใหม่จนลูกคา้ใหม่เกิดความไวว้างใจยนิดีใช้
บริการ และยงัพบวา่ มีลูกคา้เก่าท่ีเคยเลิกใชบ้ริการแลว้กลบัมาใชบ้ริการอีกจ านวน 2 บริษทั ทั้งน้ี
เป็นเพราะทางผูบ้ริหารของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ไดเ้ขา้ไปน าเสนอถึง
โครงการของบริษทัท่ีก าลงัปฏิบติัตามหลกัการปรับปรุงดา้น CSR วา่บริษทัก าลงัท าอะไรบา้ง และ
จะสนองตอบความตอ้งการหรือความพึงพอใจของลูกคา้ในเร่ืองใดต่อไป จึงท าใหลู้กคา้เก่าเหล่าน้ี
เห็นความส าคญัและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง ไดแ้ก่ บริษทั โปร คอนเซ็พท ์แมนูแฟคเจอเรอ จ ากดั 
และ บริษทั โตโยดา้ โกเซ (ประเทศไทย) จ ากดั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

8
9

9
8

3
5

5
2

8



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
4
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
0
5
0
6
2
5
6
2
 
1
6
:
0
5
:
0
5
 
/
 
s
e
q
:
 
3
6

 96 

       

    

 
 

ภาพท่ี 7  การเปรียบเทียบก่อนและหลงัท า CRM  
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ภาพท่ี 7 (ต่อ)  
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 ผลจากการศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์ 

กรีน มิราเคิล จ ากดั ท าใหส้ามารถน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM (Customer relationship 

management) ไปพฒันาและปรับปรุงกลยทุธ์ ทางการตลาดเพื่อความสามารถในการแข่งขนั  

ในการรักษาลูกคา้เดิม และหาลูกคา้ใหม่ สามารถน าไปใชใ้นการวางแผนการตลาดไดอ้ยา่งชดัเจน 

และเป็นระบบ และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  

 จากการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ การน าหลกับริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM (Customer relationship 

management) จะเห็นไดว้า่ บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ควรมีแนวทางการพฒันา

และปรับปรุงการบริหารความสัมพนัธ์ ดงัน้ี  
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ภาพท่ี 8  โมเดลการบริหาร CRM 7 ดา้น ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั 
                                                                                                 

การบริหารจดัการ  

การส่ือสารระหว่างกนั 

- ฝ่ายดูแลลูกคา้สมัพนัธ์

ติดตามลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด 

- ตั้ง Call center 

- เพ่ิมช่องทางและใชส่ื้อใน

การโฆษณาและส่ือสาร

องคก์ร 

- ส่ือสาร ประสานงาน 

วางแผน ดว้ยความรวดเร็ว

ถูกตอ้ง และครบถว้น

สมบูรณ์ 
 

 

 

การบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ CRM ของ

บริษทั TMK (ใหม่) 

การตดิตามลูกค้า  

- การโทรศพัท ์อีเมล ไลน์ ติดตามลูกคา้เสมอ และรายงาน

การท างาน สถานะงาน ความคืบหนา้ใหลู้กคา้ทราบผล 
- ก าหนดแผนงานเขา้มาเยีย่มบริษทัลูกคา้ 

สร้างสัมพนัธภาพทีด่ี

กบัลูกค้า 

- กิจกรรมส่งเสริม

ความสมัพนัธ์ สนัทนา

การต่าง ๆ (สนบัสนุน

งบประมาณจดังาน,           

การพบปะสงัสรรค,์ 
งานกีฬา, งาน (CSR) 

การให้อ านาจในการคดิ 

หรือตดัสินใจ 

- ลูกคา้มีอ านาจในการ

เลือกวธีิการท่ีเป็นไป

ตามท่ีกฎหมายระบุ  

- ลูกคา้มีอ านาจในการ

เลือกผูใ้หบ้ริการอ่ืนได ้

การแบ่งเป็นหุ้นส่วน/

สร้างแรงจูงใจ 

- ริเร่ิมนโยบายการเป็น

หุน้ส่วนเพ่ือเพ่ิม

แรงจูงใจลูกคา้ 

- การสนบัสนุน

กิจกรรมของลูกคา้ดว้ย

ความจริงใจและเตม็ท่ี 
 

 การจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจง

ของลูกค้า 

- ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่

บนัทึกจดจ า และส่ือสาร 

- ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีสมบูรณ์ใช้

งานไดส้ะดวก รวดเร็ว 

 
 

 

ความคาดหวงัของลูกค้า 

- ศึกษาและติดตามความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีอาจ

เปล่ียนแปลงทั้งลูกคา้ เก่า/ 

ใหม่  

- ใหบ้ริการดว้ยคุณภาพเพื่อ

สร้างความพึงพอใจสูงสุด 

-  ติดตาม ส ารวจความพึง

พอใจ และประเมินผลดว้ย

มาตรฐานคุณภาพสากล 
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ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรศึกษาในเร่ืองของระดบัความคาดหวงัของลูก (Prospect) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
หลงัจากหาขอ้มูลวา่รายใดมีความเป็นไปไดใ้นการตดัสินใจซ้ือ มีอ านาจซ้ือ สามารถตดัสินใจซ้ือ
สินคา้หรือการบริการ จากกลุ่มลูกคา้คาดหวงัในข่ายสงสัยเหลือกลุ่มผูท่ี้มีคุณสมบติัเป็นลูกคา้
คาดหวงั จะตอบสนองต่อโปรแกรมการตลาดโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั 
 2.  ควรศึกษาในเร่ืองของในเร่ืองของรูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive marketing) 
ส าหรับพนกังานขายหรือพนกังานฝ่ายการตลาดของบริษทั  
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  ส่งเส้ือผ้าส าเร็จรูป กรณีศึกษาร้านรุ่งโรจน์.  สารนิพนธ์วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต.   

 สาขาวชิาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ, คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ, สถาบนั 
 เทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ. 

ศิโรรัตน์  สุขศรี. (2561, 26 กนัยายน). ผูบ้ริหาร บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั. 
 สัมภาษณ์. 
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สมพล โยธาวงศ.์ (2551). การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมต่ีอการให้บริการอินเทอร์เนต็ความเร็วสูง   
  บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตชุมสายล าปาง.  วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจ 
  มหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, คณะการจดัการ, มหาวทิยาลยัราชภฏัล าปาง.   
สินธ์ุฟ้า  แสงจนัทร์. (2547). ปัจจัยท่ีมผีลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 ของบริษัทจัวแทนออกของในท่าอากาศยาน. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
  สาขาวชิาการตลาด, คณะการจดัการ, มหาวทิยาลยัราชภฎัพระนคร. 
อลิษา กฤษฎาธาร และวรัท วนิจ. (2558). ความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อ 
 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร. วารสารบริหารธุรกิจ  
 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 1(2), 11-15.  
อนุวฒัน์ จนัทร์สอน. (2561, 5 ตุลาคม). ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล บริษทั ฟงซนั พร้ินต้ิง จ  ากดั. สัมภาษณ์. 
Park, C. H., & Kim, Y. G. (2003). A framework of dynamic CRM: linking marketing with  

information strategy.  Retrieved from 
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/14637150310496749 

Wilde, S. (2011). Customer knowledge management: Improving customer relationship through  
knowledge application. Berlin: Springer. 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

แบบสัมภาษณ์เกีย่วกบัหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ วสิาขาวชิา
บริหารธุรกจิ ส าหรับผู้บริหาร วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  

เร่ือง การปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท์ กรีน มริาเคลิ จ ากดั 

ผู้ท าการวจิัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการให้สัมภาษณ์ 

และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี ้
ค าช้ีแจง  แบบสัมภาษณ์จดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการพฒันาปรับปรุง
กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ของบริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั แบ่งออกเป็น    
4   ส่วน  โดยแบ่งออกเป็นสอบถามลูกคา้ของบริษทั และผูบ้ริหารของบริษทั ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้นทนา  
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบั การใหบ้ริการของบริษทั 
ส่วนท่ี 3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหา โดยน าแนวคิด ดา้นการ

บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษทั ที. 

เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืน ๆ อีกหรือไม่ อยา่งไร 
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การสัมภาษณ์ลูกค้า 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ผู้บริหาร  
 1.1  ช่ือ-นามสกุล ……………………………………………… 
 1.2  หน่วยงาน……………………………………………… 
 1.3  ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง …………………………………… 
 1.4  ประสบการณ์การท างาน   ……………………..  ปี 

 1.5  ท่านเป็นลูกคา้ของบริษทัมาแลว้ก่ี ปี/ เดือน…………………………………… 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบั การให้บริการของบริษัท ท่านคิดว่าในปัจจุบันขั้นตอนการด าเนินงาน การ
ให้บริการ  ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากัด มีขั้นตอน และกระบวนการอย่างไร 
ตั้งแต่กระบวนการแรกจนกระบวนการสุดท้าย  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ส่วนที ่3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคิด ด้านการ
บริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management) ดงัหวัขอ้ไปน้ี 
1.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) หรือไม่  
อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
2.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with 
customers) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
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3.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการบริหารจดัการ การส่ือสารระหวา่งกนั 
(Interactive management) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

4.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ทราบถึงความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding 
customer expectations) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

5.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั มีการให้อ านาจในการคิด หรือตดัสินใจในการเลือก
วธีิการการก าจดัของเสีย (Empowerment) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

6.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั บริษทัมีการแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) 
ส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินกิจกรรมท่ีสร้างสรรคแ์ก่ลูกคา้เพื่อเพิ่มแรงจูงใจ หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

7.  บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดั ไดมี้การจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
(Personalization) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. 
เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือข้อเสนอแนะเพิม่เติมอ่ืน ๆ อกีหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ความคดิเห็นเกีย่วกบัประเด็นในการสัมภาษณ์ผู้บริหารของบริษทั 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ผู้บริหาร  

1.1  ช่ือ – นามสกุล ……………………………………………… 
1.2  หน่วยงาน……………………………………………… 
1.3  ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง …………………………………… 
1.4  ประสบการณ์การท างาน   ……………………..   

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบั การให้บริการของบริษัท ท่านคิดว่าในปัจจุบันขั้นตอนการด าเนินงาน การ
ให้บริการ  ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากัด มีขั้นตอน และกระบวนการอย่างไร 
ตั้งแต่กระบวนการแรกจนกระบวนการสุดท้าย  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………..………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที ่3 เป็นแนวค าถามมุ่งศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรุงการท างาน โดยน าแนวคิด ด้านการ
บริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer relationship management) ดงัหวัขอ้ไปน้ี 
1.  บริษทัมีการติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

2.  บริษทัมีความสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

3.  บริษทัท าการบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
4. บริษทัรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

5.  บริษทัมีการใหอ้ านาจ (Empowerment) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………

6.  บริษทัมีการแบ่งเป็นหุน้ส่วน (Partnerships) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
7.  บริษทัไดมี้การจดจ าขอ้มูลเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) หรือไม่  อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………… 
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ CRM ของบริษัท ท.ี เอม็. เค. 
เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั หรือข้อเสนอแนะเพิม่เติมอ่ืน ๆ อกีหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………………………………………………………………..……
………………………………..………………………………………………………………………………………………………………..…… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………
    
 

ผูว้จิยัขอขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละท่ีใหก้ารสัมภาษณ์ และใหข้อ้มูล ในคร้ังน้ี  
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แบบส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ตามกระบวนการ CRM 
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 บริษทั ที. เอม็. เค. เบสท ์กรีน มิราเคิล จ ากดัไดจ้ดัท าแบบส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการ CRM  โดยท าการส ารวจอยา่งนอ้ย ปีละ 2 คร้ัง แลว้ รวบรวม 
วเิคราะห์ผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการใหลู้กคา้พึงพอใจมากท่ีสุด  
 

แบบส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า บริษัท ท.ี เอม็. เค. เบสท์ กรีน มิราเคิล จ ากดั 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
(ใส่เคร่ืองหมาย  ใน  หรือเติมขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน) 

1.  เพศ  ชาย  หญิง 
2.  อาย.ุ.............ปี 
3.  ประเภทของอุตสาหกรรม  
                          เคมี             อาหาร/ เคร่ืองด่ืม                ออโตพ้าร์ท/ รถยนต ์   
                          น ้ามนั          อ่ืน ๆ  
  

ส่วนที ่2  ความพงึพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (ใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดของ
ท่านมากท่ีสุด) 
 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ด้านการติดตามลูกค้า 
1.1  ผูใ้หบ้ริการมีการส ารวจ เก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้
เพื่อเตรียมการใหบ้ริการ และดึงดูดใจลูกคา้ 
1.2  ผูใ้หบ้ริการมีการส ารวจความตอ้งการ และความจ าเป็นของ
ลูกคา้เสมอ 

     

2.  ด้านการสร้างสัมพนัธภาพทีด่ีกบัลูกค้า 
2.1  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั TMK ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่
เป็นส่วนหน่ึงในการสร้างคุณค่าร่วมกนั 
2.2  การท ากิจกรรมการเสริมสร้างสัมพนัธภาพร่วมกนัระหวา่ง
บริษทั TMK กบัลูกคา้ 
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ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  การบริหารจัดการ การส่ือสารระหว่างกัน 
3.1  ผูใ้หบ้ริการมีช่องทางการติดต่อ ส่ือสาร ระหวา่งกนั
เพียงพอ 
3.2  การติดต่อส่ือสาร มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และครบถว้น
สมบูรณ์ 

     

4.  ความคาดหวงัของลูกค้า 
4.1  ผูใ้หบ้ริการ มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการ   
4.2  ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
4.3  ผูใ้หบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว ทนังานเสร็จทนัตาม
ก าหนดเวลา 

     

5.  การให้อ านาจในการคิด หรือตัดสินใจ 
5.1  ลูกคา้สามารถเลือกวธีิการก าจดัของเสียไดต้ามความ
เหมาะสมได ้
5.2  ลูกคา้สามารถเปล่ียนผูใ้หบ้ริการก าจดักาก หรือร้องขอ
เพื่อเพิ่มเติมการใหบ้ริการได ้

     

6.  การแบ่งเป็นหุ้นส่วน/ สร้างแรงจูงใจให้ลูกค้า    
6.1  ผูใ้หบ้ริการมีกิจกรรมเพื่อสร้างแรงจูงใจต่อลูกคา้ 
6.2  ผูใ้หบ้ริการมีการแบ่งเป็นหุน้ส่วนใหลู้กคา้ 

     

7.  การจดจ าข้อมูลเฉพาะเจาะจงของลูกค้า 
7.1  ผูใ้หบ้ริการมีระบบการจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ท่ีดี 
7.2  ผูใ้หบ้ริการมีสามารถใหบ้ริการหรือเสนอโปรโมชัน่ท่ี
เฉพาะเจาะจงต่อลูกคา้เฉพาะรายได ้
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ความคิดเห็นเพิม่เติมเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................... 
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ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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