
ค 

แนวทางในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกจิสมาร์ทโฟน 

 
 
 
 
 
 
 

อธิษฐ์  ถงัทองหิรัณย์ 

 
 
 
 
 
 
 
 

วทิยานิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑติ 
สาขาวชิานิเทศศาสตร์ คณะนิเทศศาสตร์ มหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย์ 

พ.ศ.2559 

DPU



ง 

Social Media and Smartphone: A Case Study on Their After-sale Services. 
 

 

 

 

 

 

 

Athit  Thangthongherun 

 

 

 

 

 

 

 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of Master Communication  Arts 

Department of  Communication Arts 

Faculty of Communication Arts, Dhurakijpundit University 

2016 
 

DPU



 

ฆ 

หวัขอ้วทิยานิพนธ์ แนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน 
ช่ือผูเ้ขียน   อธิษฐ ์ ถงัทองหิรัณย ์
อาจารยท่ี์ปรึกษา  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. พิทกัษศ์กัด์ิ  ทิศาภาคย ์
สาขาวชิา   นิเทศศาสตร์ 
ปีการศึกษา   2559 
 

บทคัดย่อ 

 
 งานวจิยัเร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน” 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้นการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงั
การขาย  และเพื่อศึกษาความคิดเห็นทั้งของผูป้ระกอบการธุรกิจสมาร์ทโฟนรวมถึงผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ความเป็นไปไดใ้นการใชส่ื้อสังคมเพื่อการบริการหลงัการขาย  โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงคุณภาพ 2 วิธีไดแ้ก่ 
การสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการหลงัการขายในธุรกิจสมาร์ทโฟน และการจดั
สนทนากลุ่มผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้ผูใ้ชส้มาร์ทโฟน 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่ือสังคมมีประโยชน์ในการสร้างความเข้าใจให้แก่ผูบ้ริโภค          
โดยสามารถแนบคลิปวิดีโอท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแนะน าวิธีการใช้งานโทรศพัท์ และการน าขั้นตอน
วิธีการแกปั้ญหาต่างๆ มาล าดบัเป็นภาพให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจไดง่้ายยิ่งข้ึน นอกจากนั้นส่ือสังคมยงัท า
หน้าท่ีเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค และการ
แลกเปล่ียนประสบการณ์ระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนัเองอีกดว้ย 
 ส าหรับความเป็นไปไดใ้นการใช้ส่ือสังคมเพื่อการบริการหลงัการขาย ผูป้ระกอบการ              
มีความคิดเห็นออกเป็นสองกลุ่ม กลุ่มแรกมองวา่ มีความเป็นไปไดแ้ละยอมทุ่มงบประมาณจ านวน
มากในการจา้งเหมาบริการบริษทัเฉพาะทางเขา้มาด าเนินการ ขณะท่ีอีกกลุ่มหน่ึงมองวา่ไม่สามารถ
เป็นไปได ้เพราะส่ือสังคมเป็นเพียงช่องทางในการส่ือสารท่ีเป็นทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภคแบบถาม
มาตอบไปเท่านั้น และไม่สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาทางเทคนิคได ้ส าหรับผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นวา่     
การเดินทางไปพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการ และการโทรศพัท์ไปยงัศูนยบ์ริการลูกคา้ เป็นช่องทาง           
ท่ีแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างสมบูรณ์ท่ีสุด ซ่ึงส่ือสังคมในปัจจุบนัสามารถน ามาใช้ได้เพียงเป็นช่องทาง
เสริมในการบริการหลงัการขายเท่านั้น นอกจากน้ี งานวิจยัยงัคน้พบประเด็นท่ีน่าสนใจอีกดว้ยว่า                   
ส่ือสังคมเป็นช่องทางติดต่อส่ือสารในการรับบริการหลังการขายส าหรับผู ้บริโภคท่ีไม่กล้า
แสดงออก หรือไม่ตอ้งการเปิดเผยตวัตน 
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ABSTRACT 
 
 The main purpose of this research, which is entitled Social Media and Smartphone:             
A Case Study on Their After-sale Services, is to examine the benefits of social media as a 
communication tool as well as evaluate the opinions of business operators and users toward after 
sales service in smartphone industry.  
 The data of this research was collected by two qualitative research methods, which are 
nine respondents in in-depth interviews (including business operators in smartphone and after 
sales service officers) and a focus group. 
 The findings from the data indicate that social media is a significant tool to enhance 
consumer understanding. Currently, for example, there are video clips that help users to solve 
problems easily by following the instruction and motion pictures with step by step. In addition, 
social media is an effective medium in exchanging the opinions and experiences between 
business operators and smartphone users. 
 According to the research, the results are divided into two main groups. By the first 
group suggested that they tend to invest a large amount of their budget with outsourcing customer 
service company. In contrast, another group claimed that the social media is just an alternative 
channel for some customers and it is not an effective approach to solve technical problems. From 
consumer’s perspectives explained that they prefer to directly visit or call to support center, while 
social media is an alternative channel. Significantly, the results further indicate that some people 
prefer to communicate with after sale service center via social media, due to privacy. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

 การจดัท าวิทยานิพนธ์เร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจ
สมาร์ทโฟน” คร้ังน้ี ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีจากบุคคลหลายๆ ท่าน ผูว้ิจยัจึงอยากจะกราบขอบพระคุณ
ในความปรารถนาดีท่ีมีต่อผูว้จิยั 

 ขอขอบพระคุณท่ีปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พิทกัษ์ศกัด์ิ ทิศาภาคย ์ท่ีคอยให้ค  า
ช้ีแนะแนวทางในการจดัท าวิทยานิพนธ์ ท าให้ผูว้ิจยัมีความรู้ความสามารถในการศึกษาคน้ควา้องค์
ความรู้เพิ่มเติมตลอดจนความขยนัหมัน่เพียรในการจดัท าวทิยานิพนธ์เล่มน้ีสมบูรณ์ท่ีสุด  

 ขอขอบพระคุณ ดร.มนต์ ขอเจริญ ท่ีเป็นทั้งอาจารยผ์ูส้อนและให้เกียรติเป็นประธาน
กรรมการในคร้ังน้ี และผศ.ดร.พนม คล่ีฉายา จากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ท่ีคอยช้ีแนะในการท า
หน้าท่ีเป็นกรรมการสอบ ซ่ึงกรรมการทั้ง 3 ท่าน คอยส่งเสริมให้ผูว้ิจยัไดพ้ฒันางานเล่มน้ีเป็นไป
ดว้ยความมีประสิทธิภาพ 

 ขอขอบพระคุณครอบครัวท่ีให้การสนับสนุนและส่งเสริมตลอดการศึกษาในคร้ังน้ี 
รวมถึงใหก้ าลงัใจ และแง่คิดท่ีดีเพื่อใหผู้ว้จิยัมีสติในการตั้งใจในการศึกษาตลอดหลกัสูตร 

 ขอขอบพระคุณ พลเอก บุณยวจัน์ เครือหงส์ กรรมการป้องกนัและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติ ท่ีคอยสนบัสนุนใหผู้ว้จิยัมีความตั้งใจและความพยายามในการพากเพียร รวมถึงเป็น
ผูน้ าต้นแบบของความขยนั ท าให้เป็นแรงบันดาลใจให้ผูว้ิจ ัยพึงปฏิบัติตาม ขอขอบพระคุณ                      
ท่ีปรึกษาทั้งสองท่าน และเลขานุการกรรมการ ป.ป.ช. ท่ีคอยกระตุน้ให้ผูว้ิจยัมีความมุ่งมานะใน
การศึกษา รวมถึงขอขอบพระคุณ ดร.เอนก นาคะบุตร ประธานหลักสูตรผูป้ระกอบการสังคม 
สถาบนัอาศรมศิลป์ ซ่ึงเป็นผูแ้นะน าหลกัสูตรในการเขา้มาศึกษา ณ สถาบนัแห่งน้ี  
 ทั้งน้ี ผูว้ิจยัขอขอบคุณเพื่อนพี่นอ้งทั้งท่ีท างาน สถานศึกษาระดบัปริญญาตรี และเพื่อน
ร่วมรุ่นปริญญาโท มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์รุ่น 58 ท่ีคอยสนบัสนุนและส่งเสริม ตลอดทุกความ
ช่วยเหลือท่ีผา่นมาใหผู้ว้จิยัไดรู้้จกัค าวา่มิตรไมตรีท่ีดี และขอขอบคุณ คุณชลาลยั พงษศิ์ริ เจา้หนา้ท่ี
ประจ าหลกัสูตรระดบัปริญญาโทคณะนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ท่ีคอยเป็นพี่เล้ียง 
ติดต่อประสานงานตั้งแต่ก่อนเขา้เรียนจนจบหลกัสูตรดว้ยความเป็นมิตรไมตรีอยา่งน่าช่ืนชม 
 สุดท้ายน้ีขอบพระคุณคณาจารย์ทุกวิชาเรียน และทุกองค์ความรู้ในการจัดท า
วิทยานิพนธ์ ท่ีสอนให้ผูว้ิจยัเกิดกระบวนการเรียนรู้จนท าให้ผูว้ิจยัมีองค์ความรู้เพิ่มข้ึน และผูว้ิจยั
หวงัเป็นอย่างยิ่งว่าส่ิงท่ีผูว้ิจยักล่าวมาทั้งหมด จะส่งผลในการเจริญเติบโตในหน้าท่ีการงานของ
ผูว้จิยัต่อไป 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 เราคงปฏิเสธมิไดว้า่ในปัจจุบนัเทคโนโลยถูีกพฒันาแบบกา้วกระโดดอีกทั้งวงการธุรกิจ
ต่างๆ ก็ลว้นเติบโตเพิ่มข้ึน การส่ือสารจึงเป็นส่ิงส าคญัในการเช่ือมโยงระหวา่งผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภค 
และการส่ือสารก็ถูกพฒันาตามเทคโนโลยเีช่นกนั โดยเฉพาะในธุรกิจสมาร์ทโฟน ถือเป็นธุรกิจ ท่ีมี
การส่ือสารเขา้มาเก่ียวขอ้งอย่างเห็นได้ชดั ทั้งกระบวนการตั้งแต่ตน้โดยการชักจูงใจในการขาย
สินคา้ จนถึงการบริการหลงัการขายนัน่คือการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคนัน่เอง 
 ส่ือสังคมหรือโซเชียลมีเดีย เรียกได้ว่าเป็นเครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีมีการใช้งานกนั 
อย่างแพร่หลาย และมีอิทธิพลอย่างกวา้งขวางในหลากหลายวงการ ซ่ึงไม่จ ากดัเพียงแค่ในแวดวง
ธุรกิจการตลาดเท่านั้น แต่ยงัมีอิทธิพลไปในวงกวา้งถึงระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยอีกด้วย 
(Thumbsupteam, 2016) 
 หากกล่าวถึงแวดวงส่ือสารมวลชนในยุคดิจิทลันั้น ส่ือสังคมกลายเป็นแหล่งรวบรวม
ข่าวสารขนาดใหญ่จากทั่วทุกมุมโลก โดยถูกใช้เป็นช่องทางในการรับข่าวสารของผูบ้ริโภค 
โดยเฉพาะข่าวด่วน (Breaking News) คิดเป็นสัดส่วนมากถึง 50% นอกจากน้ีในกลุ่มนกัข่าวกว่า 
65% ยงัหนัมาใชส่ื้อสังคมอยา่ง Facebook และ Linkedin มาก่อนเป็นอนัดบัตน้ๆ เพื่อคน้หาข่าวสาร
และขอ้มูลต่างๆ (Thumbsupteam, 2016) 
 อีกแวดวงหน่ึงท่ีส าคญัอย่างการตลาด (Marketing) โดยผลการส ารวจพบว่าในแง่มุม
ของนักธุรกิจนั้น ใช้ส่ือสังคมเป็นช่องทางส าคญัในการทาการตลาดถึง 2 เท่าตวั ท่ีได้มากกว่า
ช่องทางอ่ืนอยา่งงานแสดงสินคา้ (Trade Show), การตลาดทางตรง (Direct Mail), การตลาดผา่น
โทรศพัท์ (Telemarketing) และการตลาดผ่านเว็บไซต์สาธารณะตามท่ีเราไดเ้ห็นกนัในเว็บไซต์
ต่างๆ อาทิ ยทููป เป็นตน้ อตัราการซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสังคมต่อจ านวนการคลิก มีมากกวา่ค่าเฉล่ียปกติ
ถึง 13% ส่วนในแง่มุมของผูบ้ริโภคพบว่ากว่า 46% ของผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต มีการใช้งานผ่านส่ือ
สังคมเพื่อเป็นช่องทางท่ีช่วยในการตดัสินใจก่อนซ้ือสินคา้ (Thumbsupteam, 2016) 
 ส่วนอีกแวดวงหน่ึงคือ แวดวงเศรษฐกิจ (Economy) ส่ือสังคมกลายเป็นธุรกิจประเภท
ใหม่ท่ีเขา้มามีบทบาทส าคญัในแวดวงเศรษฐกิจ โดยสามารถช่วยสร้างต าแหน่งงานได้มากกว่า 
1,000 ต าแหน่ง อีกทั้งยงัเป็นช่องทางใหม่ท่ีช่วยสร้างรายไดแ้ละยอดขายให้เพิ่มข้ึนอยา่งมหาศาลอีก
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ดว้ย ซ่ึงทาง Facebook รายงานวา่ในไตรมาสท่ี 3 ของปี 2012 ท่ีผา่นมา Facebook มีรายไดร้วมกนั
อยู่ท่ี  1,260 พนัล้านเหรียญสหรัฐ ซ่ึงเพิ่มข้ึนกว่าเดิมจาก ปี 2011 ถึง 954 ล้านเหรียญสหรัฐ 
(Thumbsupteam, 2016) 
 จะเห็นไดช้ดัวา่ในโลกยคุปัจจุบนันั้น แมว้า่จะหนัไปทิศทางไหน ก็เจอแต่ส่ือสังคมหรือ
โลกของโซเชียลมีเดียท่ีเข้ามามีส่วนเก่ียวข้องกับบทบาทต่างๆ ของการด ารงชีวิตในปัจจุบัน 
โดยเฉพาะในโลกของการตลาด ท่ีมีการแจง้ข่าวสาร การรับรู้ การส่ือสารเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ 
ตลอดจนการตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค แมใ้นสังคมธุรกิจ การเผยแพร่ การจดังาน หรือการ
ส่งเสริมการขายต่างๆ ก็ลว้นต่างตอ้งพึ่งส่ือสังคมในการน าเสนอผลิตภณัฑ์สู่การตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 
 หากมองมาในประเทศไทยแลว้ ส่ือสังคมมีบทบาทในชีวิตประจ าวนัและส่ิงรอบตวัของ
คนไทย ซ่ึงคนไทยเองก็คิดคน้วธีิต่างๆ มากมาย มาเป็นตวัช่วยความสะดวกในการด ารงชีวติและการ
ประกอบธุรกิจของตนเอง จนกระทั่งรัฐบาลได้เล็งเห็นถึงระบบการส่ือสารในยุคดิจิตอลท่ีมี
เสถียรภาพและความแม่นยามากข้ึน รวมถึงระบบการส่ือสารแบบไร้พรมแดนท่ีเปิดอยา่งกวา้งขวาง 
จนเกิดการจดังานดิจิตอลไทยแลนด์ข้ึนเม่ือปี 2016 โดยกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีไดใ้ห้
ความส าคญักบัการตลาดในยคุดิจิทลัท่ีมีส่ือสังคมเกิดข้ึนมากมายจนแทบกา้วตามไม่ทนั ซ่ึงน ามาจดั
นิทรรศการในส่วนของ Digital Manufacturing/Industry 4.0 คือการปฏิรูปกระบวนการท าธุรกิจ
แบบเดิมให้กลายเป็นระบบอตัโนมติัตลอดห่วงโซ่การผลิต เพื่อเพิ่มผลิตภาพการผลิตทั้งในด้าน
คุณภาพ การลดต้นทุน และลดระยะเวลาการผลิตด้วยการใช้ระบบอัตโนมัติไม่ว่าจะเป็น
เคร่ืองจกัรกล หุ่นยนต์ระบบอจัฉริยะ เขา้มาเช่ือมต่อกระบวนการผลิตสินคา้และบริการกบัระบบ
อินเทอร์เน็ตไปจนถึงผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเป็นการปรับเปล่ียนรูปแบบการผลิต จากการผลิตสินคา้คร้ังละ
ปริมาณมากๆ เป็นการผลิตสินค้าและบริการแบบครบวงจร รวมถึงการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เช่ือมโยงระบบการผลิตและการคา้ภายในประเทศกบัระบบการผลิตของโลกผา่นเทคโนโลยีดิจิทลั 
เป็นการสร้างโอกาสทางการตลาดให้กบัธุรกิจไดเ้ขา้ถึงตลาดโลกผา่นเทคโนโลยีดิจิทลัตั้งแต่ตน้น ้ า 
กลางน ้า จนถึงปลายน ้า (Digitalthailand,2016) 
 หากเอ่ยถึงกระบวนการของปลายน ้ าในธุรกิจก็คงจะหนีไม่พน้ในเร่ืองของการบริการ
หลงัการขาย ซ่ึงเป็นส่วนในการสร้างความพึงพอใจต่อผูบ้ริโภค แมก้ระทัง่งานวิจยัเก่ียวกบัการ
บริการหลงัการขายต่างๆ ก็ไดถู้กจดัท าข้ึนเพื่อวดัในส่วนของความพึงพอในการบริการหลงัการขาย
เพื่อแกไ้ขและปรับปรุงในส่วนท่ีบกพร่องอนัน าไปสู่ประสิทธิผลในการบริการคร้ังต่อไป 
 ธุรกิจสมาร์ทโฟนเป็นธุรกิจท่ีมีพื้นท่ีในการแข่งขนัการส่ือสารการตลาดอย่างรุนแรง       
ทั้งด้านการให้ขอ้มูล การชักจูงใจด้านการส่งเสริมการขาย ตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์อนั
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น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไป ซ่ึงในปัจจุบนันั้นรูปแบบของดิจิทลัมีเพิ่มมากข้ึน การส่งเสริม
การขายจึงตอ้งหวงัพึ่งในส่วนของการใชส่ื้อสังคมเพื่อเพิ่มช่องทางในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดข้ึ้น
อีกดว้ย ประกอบกบัการบริการหลงัการขายท่ีแตกต่างกนัของแต่ละตราสินคา้ก็ท าให้ล าดบัยอดขาย
สมาร์ทโฟนมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา โดยจากการส ารวจของบริษทัอินเตอร์เนชัน่แนลดาตา้ 
(International Data Corporation) พบวา่ยอดขายสมาร์ทโฟนทัว่โลกประจ าไตรมาสท่ี 1 ประจ าปี 
2559 ธุรกิจสมาร์ทโฟนท่ีติด 5 อนัดบัความนิยมทัว่โลก ไดแ้ก่ Sumsung, Apple, Huawei, OPPO 
และVivo ตามล าดบั ส่งผลให้ Lenovo และ Xiaomi ท่ีเคยติดอบัดบัในปี 2558 ตอ้งตกไป จากการ
เปล่ียนแปลงยอดขายท่ีเกิดข้ึนแสดงให้เห็นถึงการยอมรับของผูใ้ช้สมาร์ทโฟนท่ีไม่ยึดติดกบัตรา
สินคา้ พร้อมเปิดใจท่ีจะเลือกใช้สมาร์ทโฟนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ ทั้งเร่ืองของการ
ออกแบบ วสัดุท่ีใช ้รวมถึงการบริการท่ีเขา้ถึงลูกคา้อีกด้วย (IDC, 2016) ดงัภาพท่ี 1.1 แสดงถึงส่วน
แบ่งทางการตลาดของธุรกิจสมาร์ทโฟนปี 2559 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.1 ส่วนแบ่งทางการตลาด ปี 2559 ของธุรกิจสมาร์ทโฟน  
 
ท่ีมา: IDC, 2016 
 
 ส่ือสังคมกบัธุรกิจ ใชก้ารส่ือสารขอ้มูลเพื่อเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจ ไดมี้การ
ลงทุนในส่ือท่ีเป็นโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์วิทยุและนิตยสาร ซ่ึงเป็นการส่ือสารขอ้มูลแบบทางเดียว 
รวมทั้งธุรกิจตอ้งลงทุนมากข้ึน หากตอ้งการขยาย ขนาดการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย ในปัจจุบนัการ
บริโภคขอ้มูลจากส่ือของผูค้นไดเ้ปล่ียนไป โดยส่วนใหญ่มีแนวโน้มใช้ส่ือทางออนไลน์มากข้ึน 
หากตอ้งการซ้ือสินคา้สักหน่ึงช้ิน ผูบ้ริโภคอาจไม่เร่ิมตน้หาขอ้มูลโฆษณาจากหนงัสือพิมพ ์หรือ
นิตยสาร แต่หนัไปหาขอ้มูลท่ีตอ้งการในส่ือสังคมแทน เพราะนอกจากจะไดข้อ้มูลสินคา้แลว้ ยงัได้

DPU



4 
 

ทราบความคิดเห็นท่ีหลากหลายเก่ียวกบัตวัสินคา้จากกลุ่มผูใ้ชง้านจริงอีกดว้ย โดยบริษทัยกัษใ์หญ่
ของโลกจากไอบีเอ็ม (IBM) ดา้นคอมพิวเตอร์ ยงัให้ความส าคญัต่อการใช้ส่ือสังคม ดว้ยการให้
พนักงานในบริษทัเขียนบล็อกของตวัเอง เพื่อเล่าถึงประสบการณ์งานท่ีก าลงัท าและเร่ืองราวท่ี
ตอ้งการแบ่งปัน ซ่ึงไดรั้บความสนใจจากผูค้นอยา่งกวา้งขวาง และมีส่วนส าคญัในการเช่ือมโยงเขา้
สู่กลุ่มลูกคา้ของบริษทัโดยยงัไม่รวมถึงการพูดคุยผ่านทวิตเตอร์ การใช้ไฟล์วีดีโอผ่านยูทูบ การ
แสดงไฟล์พรีเซนเทชัน่ผา่นสไลด์แชร์และ อ่ืนๆ นอกจากน้ีธุรกิจขนาดเล็กไดใ้ห้ความสนใจในส่ือ
สังคมเช่นกนั และอีกบริษทัท่ีเห็นความส าคญัของส่ือสังคมคือ เบลนด์เทค (Blendtec) บริษทัผูผ้ลิต
เคร่ืองป่ัน ไดอ้อกซีรีส์ท่ีเป็นคลิปวีดีโอในช่ือ “Will It Blend?” ลงใน ยูทูป โดยท าการป่ันวตัถุต่างๆ 
เช่น รีโมทโทรทศัน์ ลูกกอล์ฟ บตัรเครดิตไอโฟน (iPhone) และไอแพด (iPad) เป็นตน้ แมมี้การ
ลงทุนท่ีต ่า แต่มีผลใหย้อดขายขยายเพิ่มข้ึน 5 เท่าตวั (พิชิต วจิิตรบุญยรักษ,์ 2554) 
 ทั้งน้ีการใช้สมาร์ทโฟนได้เขา้มามีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งในชีวิตประจ าวนั จากการ
ส ารวจของ InsightExpress บริษทัวิจยัในสหรัฐอเมริกา ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชส้มาร์ทโฟนของ
คนไทย พบว่า การใช้สมาร์ทโฟนของคนไทยมีอตัราท่ีสูงถึงร้อยละ 98 ใช้เพื่อเปิดดูข่าวสารบน 
Facebook และการเล่น Instagram เป็นตน้ และจากการส ารวจของ บริษทั มายรัม (ประเทศไทย) 
จ ากดั ได้ศึกษาพฤติกรรมใช้สมาร์ทโฟนของคนกรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑลในปี 2558 
พบว่า Line เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีมีการใช้งานมากท่ีสุด รองลงมาเป็น Facebook และ YouTube 
ตามล าดบั (Thairathonline, 2016) 
 หากเรามองเจาะลึกเขา้ไปในการใชก้ลยุทธ์ไมเ้ด็ดของธุรกิจสมาร์ทโฟนก็ตอ้งค านึงถึง
การบริการหลงัการขายเป็นหลกั หากการบริการหลังการขายโดยปราศจากหัวใจ ก็ไม่ต่างจาก
ดอกไมใ้นแจกนัแต่กลบัไม่มีน ้ าหล่อเล้ียงท่ีทาให้ขาดสีสันและกล่ินหอม ซ่ึงหมายถึงหากไม่มีการ
บริการหลงัการขายท่ีดีโดยออกจากภายในจิตบริการของผูผ้ลิตก็ไม่อาจสร้างความประทบัใจให้แก่
ของผูบ้ริโภคได้เช่นกนั การบริการท่ีดีตอ้งมีจิตส านึกและวิญญาณแห่งการบริการท่ีผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความจริงใจให้กบัผูบ้ริโภคเสมอ ปัจจุบนัการบริการหลงัการขายไดถู้กนามาเป็นจุดขาย
หรือเป็นจุดท่ีสร้างความแตกต่างให้เหนือกวา่คู่แข่ง แต่เน่ืองจากการบริการหลงัการขายท่ีดีจะตอ้ง
สามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ไดว้า่เม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้ หากเกิดปัญหาข้ึนในภายหลงัก็จะ
ไดรั้บความช่วยเหลือและดูแลเป็นอยา่งดีจากผูข้ายอยา่งแน่นอน โดยการบริการหลงัการขายอาจไม่
มีผลโดยตรงต่อการรับรู้ในคุณภาพของสินคา้ แต่จะเป็นส่ิงท่ีผลกัดนัให้สินคา้มีความโดดเด่นเหนือ
คู่แข่งไดแ้ละสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการนาไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ไดดี้อีกดว้ย (Sites, 2016) 
 การบริการหลงัการขายถือเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคจะได้รับจากผูผ้ลิตหรือผู ้แทนจ าหน่าย
หลงัจากท่ีซ้ือโทรศพัทมื์อถือไปแลว้ ไม่วา่จะเป็นการการตอบปัญหาต่างๆ จากศูนยบ์ริการหรือ Call 
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Center ทั้งในเร่ืองการให้ค  าปรึกษาเร่ืองทัว่ไปท่ีเกิดจากการใชง้าน เร่ืองเทคนิคในการแกปั้ญหาท่ี
เกิดจากขอ้บกพร่องของระบบ และการรับเร่ืองการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาข้ึนและทางศูนยบ์ริการ
ไม่สามารถแกปั้ญหาใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวว้างใจได ้
 ยอ้นอดีตเม่ือช่วงก่อน 10 ปีท่ีผ่านมา การบริการหลงัการขายในธุรกิจสมาร์ทโฟนนั้น 
ไดมี้การบริการท่ีหลากหลายรูปแบบ ทั้งการจดัตั้งศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์หรือการตั้งศูนยบ์ริการตาม
สถานท่ีต่างๆ เพื่อความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการของลูกค้า เน่ืองจากสินค้าประเภท
สมาร์ทโฟน เป็นสินคา้ท่ีมีการพฒันาเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองและมีลูกเล่นใหม่ๆ เขา้มาเพิ่มความ
สะดวกในการใช้งานมากข้ึน จึงท าให้เป็นเร่ืองยากท่ีให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจในรูปแบบของการใช้งาน   
ไดท้ั้งหมด ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีศูนยบ์ริการรองรับหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น
ไปแลว้ ซ่ึงอีกช่องทางหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคจะติดต่อกบัศูนยบ์ริการไดอ้ย่างรวดเร็วนัน่ก็คือการบริการ
ผา่นโทรศพัท ์ซ่ึงเป็นการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้งานต่างๆ รวมถึงการตอบสารพนัปัญหาท่ีมีของ
ผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
 การส่ือสารในการบริการหลงัการขายจึงเป็นจุดเปล่ียนความคิดของผูบ้ริโภค เน่ืองจาก
เป็นการส่ือสารท่ีจะตอ้งใชทุ้กรูปแบบวธีิในการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีจนท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นต่อตราสินค้าอันน าไปสู่ความจงรักภักดีในตราสินค้าอีกด้วย                     
แต่เน่ืองจากในปัจจุบนั เทคโนโลยีถูกพฒันาเพิ่มข้ึนและเกิดช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภคมากข้ึน จึงท าใหก้ารส่ือสารมีหลากหลายช่องทาง จากเดิมอดีตท่ีใชว้ิธีการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลแบบตวัต่อตวั ท่ีสามารถเห็นหนา้ตาของผูใ้ห้บริการ รอยยิม้ รวมถึงกิริยาท่าทางต่างๆ 
(Face to face communication) จนมาถึงในยคุปัจจุบนัท่ีการบริการหลงัการขายมีช่องทางเพิ่มข้ึนโดย
ติดต่อผ่านส่ือสังคมหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงเป็นตัวกลางในการส่ือสาร ทั้ งทางเว็บไซต์หรือ
แอพพลิเคชัน่ ท าให้บทบาทการท าหนา้ท่ีในการส่ือสารแบบเห็นหนา้กนักลบัเห็นแค่ภาพโลโกต้รา
สินคา้ 
 เม่ือช่องทางการติดต่อส่ือสารผ่านส่ือสังคมมีเพิ่มมากข้ึน การบริการหลงัการขายก็มี
ช่องทางติดต่อส่ือสารเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ยิง่คู่แข่งทางสินคา้มีช่องทางเพิ่มข้ึนมากเท่าไหร่ ก็จะท าให้
การเขา้ถึงผูบ้ริโภคเพิ่มข้ึนตาม จึงท าให้ตราสินคา้เองตอ้งเพิ่มช่องทางในการส่ือสารให้ทดัเทียมกบั
คู่แข่งเน่ืองจากส่ือสังคมในปัจจุบนัก็เปรียบเสมือนกลยทุธ์การส่งเสริมการตลาดท่ีใชเ้พื่อตอบสนอง
ต่อผูบ้ริโภค ส่ือสังคมเองก็เช่นกัน หากมีการใช้ทุกรูปแบบก็จะท าให้เข้าถึงผูบ้ริโภคได้อย่าง
กวา้งขวาง แต่ก็ไม่อาจวดัประสิทธิภาพไดว้่าส่ือสังคมจะส่งผลต่อการอ านวยความสะดวกในการ
บริการหลงัการขายไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
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 ดงันั้นเม่ือมีขอ้สังเกตเกิดข้ึน ผูว้ิจยัเองก็ไดล้องตั้งค  าถามอย่างไม่เป็นทางการ บนส่ือ
สังคมอยา่งเฟซบุก๊ (Facebook) ของผูว้ิจยัเองจ านวน 2 ค าถาม โดยค าถามแรกถามวา่ “จะเป็นไปได้
หรือไม่ หากธุรกิจสมาร์ทโฟนจะมีบริการหลงัการขายบนส่ือสังคม” จากการตั้งสถานะดงักล่าว ก็มี
ผูเ้ขา้มาตอบและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นท่ีตั้งไปจ านวน 8 คน โดยรวมสรุปไดว้า่ เป็นไป
ได้ท่ีจะมีการบริการหลังการขายผ่านส่ือสังคม และในปัจจุบนัมีการใช้ส่ือสังคมท่ีหลากหลาย
ช่องทางอีกดว้ย ซ่ึงการใชบ้ริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมนั้น ท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว 
และสะดวก โดยไม่ตอ้งเดินทางไปยงัศูนยบ์ริการเหมือนอดีตท่ีเคยท า 
 หลงัจากนั้นผูว้ิจยัไดต้ั้งอีกค าถามหน่ึง ซ่ึงตั้งหลงัจากค าถามแรกว่า “หากมือถือระบบ
รวน จะท าอยา่งไร 1. สอบถามผา่นกล่องขอ้ความในเฟซบุ๊ก 2. ส่งอีเมล์ 3. ตั้งกระทูใ้นพนัทิป และ 
4. ยืมโทรศพัทเ์พื่อนโทรไปยงัศูนยบ์ริการ” จากนั้น ทั้ง 8 คนท่ีเขา้มาแสดงความคิดเห็นและตอบ
เป็นเสียงเดียวกนัอีกวา่ “ยืมโทรศพัทเ์พื่อนโทรไปยงัศูนยบ์ริการ” ซ่ึงค าตอบท่ีไดน้ั้นมีความขดัแยง้
กบัค าถามขอ้แรกอยา่งเห็นไดช้ดั 
 ดงันั้นจะเห็นแลว้วา่ส่ือสังคมเขา้มามีอิทธิพลในการบริการหลงัการขายอยา่งเห็นไดช้ดั 
และทุกตราสินคา้ไดห้นัมาพึ่งทุกช่องทางของส่ือสังคมในการบริการ ประหน่ึงเป็นเคร่ืองมือกลยุทธ์
ทางการส่ือสารการตลาดอีกทางหน่ึง อีกทั้งเพื่อให้ทนัต่อเทคโนโลยีท่ีกา้วกระโดดแบบไม่มีส้ินสุด
ในปัจจุบนัท่ีเกิดช่องทางเพิ่มข้ึนอีกมากมายให้ผูบ้ริโภคใชง้านแบบไร้ขีดจ ากดัทางการส่ือสาร จน
ท าให้การบริการหลงัการขายของธุรกิจสมาร์ทโฟน ต่างตอ้งใช้ทุกช่องทางของส่ือสังคมในการ
บริการยงัผูบ้ริโภค แต่แมว้า่สุดทา้ยแลว้เม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัยของผูบ้ริโภคก็ตาม ผูบ้ริโภคก็ยงั
หนัมาพึ่งพาช่องทางเดิมท่ีเคยใชใ้นอดีตคือการโทรศพัทส์อบถามยงัศูนยบ์ริการ ซ่ึงเป็นการขดัแยง้
ในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมในปัจจุบนั ท าให้ผูว้ิจยัไดต้ระหนกัถึงขอ้สังเกตของการ
บริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมวา่มีมากนอ้ยเพียงใดในความเป็นไปไดใ้นปัจจุบนั จึงท าให้ผูว้ิจยั
จดัท าวิทยานิพนธ์เร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน” 
เพื่อศึกษาถึงประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้นการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงัการขาย และ
ศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบธุรกิจสมาร์ทโฟนกบัผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้นการใชส่ื้อ
สังคมเพื่อบริการหลงัการขาย 
 จากการทบทวนและส ารวจวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องนั้นยงัขาดองค์ความรู้ในด้านการ
บริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม ผูว้จิยัจึงคิดวา่การจดัท าวทิยานิพนธ์เล่มน้ี จะเป็นท่ีน่าสนใจในการ
น าไปสู่การสร้างองคค์วามรู้ใหม่ ท่ีจะมาเติมเตม็ความชดัเจนขององคค์วามรู้ดา้นการบริการหลงัการ
ขายผา่นส่ือสังคมใหม้ากยิง่ข้ึน (Fill the knowledge gap) 
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1.2  วตัถุประสงค์ 
 1.  เพื่อศึกษาประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้นการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงัการขาย 
 2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบการของธุรกิจสมาร์ทโฟน ท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้น
การใชส่ื้อสังคมเพื่อการบริการหลงัการขาย 
 3.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อความเป็นไปได้ในการใช้ส่ือสังคมเพื่อการ
บริการหลงัการขาย 
 
1.3  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ศึกษาขอบเขตเฉพาะธุรกิจสมาร์ทโฟนในส่วนของการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม 
ทั้งดา้นการร้องเรียน ดา้นเทคนิค และดา้นการสอบถามทัว่ไป โดยมีกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 2 กลุ่ม 
ดงัน้ี 
 1.  ผูป้ระกอบการ 
 ได้แก่ การสัมภาษณ์ตวัแทนผูจ้  าหน่ายสมาร์ทโฟนของทั้ง 5 ตราสินคา้ ประกอบไปด้วย 
Samsung, Apple, Huawei, Oppo และ Vivo โดยท าการศึกษาเจา้หน้าท่ีในต าแหน่งระดบัผูใ้ห้
นโยบาย ระดบัผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขาย และระดบัปฏิบติัการ อย่างละ 1 คน ของฝ่ายการ
บริการหลงัการขาย ภายใตข้อบเขตในเร่ืองของความคิดเห็นท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้นการบริการ
หลงัการผา่นส่ือสังคม  
 2.  กลุ่มผูบ้ริโภค 
 ได้แก่ การสนทนากลุ่มกบัลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการหลงัการขายสมาร์ทโฟนของทั้ง 5 ตรา
สินค้าตามท่ีได้กล่าวข้างต้น โดยก าหนดให้มี 3 กลุ่มท่ีมีความแตกต่างทางด้านการพฒันาทาง
เทคโนโลยีการส่ือสารซ่ึงประกอบไปดว้ย Generation Z, X&Y และ Baby Boomers เก็บขอ้มูลเร่ือง
การตอบรับและความคิดเห็น หากผูป้ระกอบการธุรกิจสมาร์ทโฟนน าส่ือสังคมมาใชใ้นการบริการ
หลงัการขาย  
 
1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้นการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงัการขาย 
 2.  ทราบถึงความคิดเห็นของผูป้ระกอบการของธุรกิจสมาร์ทโฟน ท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้น
การใชส่ื้อสังคมเพื่อการบริการหลงัการขาย 
 3.  ทราบถึงความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้นการใชส่ื้อสังคมเพื่อการบริการ
หลงัการขาย 
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1.5  ปัญหำน ำวจัิย 
 1.  ส่ือสังคมมีประโยชน์ต่อการบริการหลงัการขายอยา่งไร 
 2.  ส่ือสังคมสามารถเขา้มาทดแทนการส่ือสารแบบดั้งเดิม (เช่น การใชโ้ทรศพัท์ หรือการเขา้
พบเจา้หนา้ท่ีของศูนยบ์ริการลูกคา้) ไดห้รือไม่ 
 3.  ประสิทธิภาพของการบริการหลังการขายจะมีเพิ่มมากข้ึนหรือไม่  อย่างไร หาก
ผูป้ระกอบการใชส่ื้อสังคมเป็นช่องทางหลกัของการบริการหลงัการขาย 
 
1.6  นิยำมศัพท์ 
 1.  ส่ือสังคม หมายถึง ช่องทางในรูปแบบดิจิทลัท่ีเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารระหว่างกนัใน
เครือข่ายทางสังคม ทั้งทางเวบ็ไซต์และโปรแกรมประยุกต์บนส่ือท่ีมีการเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต 
โดยเน้นให้ผูส่้งสารและผูรั้บสารมีส่วนร่วมในการติดต่อกันผ่านช่องทางการติดต่อส่ือสารใน
รูปแบบระบบเครือข่ายซ่ึงมีมากมายในปัจจุบนั นอกจากจะสามารถให้มนุษยติ์ดต่อส่ือสารกนัผา่น
ส่ือสังคมแลว้ ยงัสามารถใช้ส่ือสังคมในการเป็นช่องทางประกอบธุรกิจทางการตลาด รวมถึงการ
บริการต่างๆ ผา่นส่ือสังคม ท่ีท าใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว และทนัต่อยคุเทคโนโลยีในปัจจุบนัท่ีมี
เพิ่มข้ึนอีกดว้ย (พิชิต วจิิตรบุญยรักษ,์2554) 
 2.  การบริการหลงัการขาย หมายถึงรูปแบบการส่ือสารการตลาดอยา่งหน่ึงในการให้ขอ้มูลแก่
ผูบ้ริโภคภายหลงัท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ไปแลว้ และมีการสร้างจุดบริการผา่นช่องทางต่างๆ 
ในการรับเร่ืองร้องเรียนเม่ือผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ เร่ืองค าแนะน าดา้นเทคนิค 
เช่น การตรวจสอบเคร่ืองเบ้ืองตน้จนถึงการแกไ้ขดา้นซอฟแวร์ และการให้ค  าปรึกษาเร่ืองต่างๆ ท่ี
เกิดจากการใชง้าน เช่น การตั้งค่าเสียงเรียกเขา้ เป็นตน้  
 3.  สมาร์ทโฟน หมายถึง ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไร้สายท่ีนอกจากจะใช้ในการติดต่อส่ือสาร
ในรูปแบบการพูดคุยแลว้ ยงัสามารถติดต่อส่ือสารในรูปแบบการใช้แอพพลิเคชัน่เช่ือมโยงในการ
ส่ือสารอีกดว้ย 
 4.  ผูป้ระกอบการของธุรกิจสมาร์ทโฟน หมายถึง ผูป้ระกอบการดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือการ
ส่ือสารหรือท่ีเรียกว่าโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยเป็นผูแ้ทนจ าหน่ายอย่างเป็นทางการ ประจ าประเทศ
ไทยประกอบไปดว้ย Samsung, Apple, Huawei, Oppo และ Vivo 
 5.  ผูบ้ริโภค หมายถึง ลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการหลังการขายสมาร์ทโฟน Samsung, Apple, 
Huawei, Oppo และ Vivo  หลากหลายช่วงวยั  
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1.7 กรอบแนวคิดของกำรวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 กรอบแนวคิดของการวิจยัขา้งตน้ เห็นไดว้่าส่ือสังคมต่างๆ ท่ีมีในปัจจุบนัแสดงให้เห็น
ถึงประโยชน์ ประสิทธิภาพ และการทดแทนจากการใชง้านในการบริการหลงัการขาย  ภายใตก้าร
ปฏิสัมพนัธ์ โดยมีการส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆ ในการบริการและความพึงพอใจในการใชง้านเป็น
ตวัเช่ือมระหวา่งผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค 
 

กำร 
บริกำร 
หลงักำร 
ขำย 

ของธุรกจิ
สมำร์ท
โฟน 

- แนวคิดการส่งเสริมการขาย 
 

- แนวคิดการส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ 
 

- แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

- ทฤษฎีการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
 

- แนวคิดเก่ียวกบัส่ือสงัคม 
 

- แนวคิดการบริหารลูกคา้สมัพนัธ ์
 

- แนวคิดความพึงพอใจ 

ส่ือสังคม 

ประโยชน์ 

ประสิทธิภำพ 

กำรทดแทน 

กลุ่มผู้ประกอบกำร 

กลุ่มผู้บริโภค 

Facebook   Website    

Youtube   Instagram DPU



 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 งานวิจยัหวัขอ้เร่ือง แนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ท
โฟน มีลกัษณะของความเป็นสหวิทยาการ โดยผูว้ิจยัได้น าองค์ความรู้ แนวคิด และทฤษฎีจาก 3 
ศาสตร์ ได้แก่ การตลาด จิตวิทยา และนิเทศศาสตร์ เขา้มาใช้ในการจดัท าวิจยัเล่มน้ี เพื่อศึกษาถึง
ประโยชน์ของการใชส่ื้อสังคมในดา้นการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงัการขาย และศึกษา
ความคิดเห็นของผูป้ระกอบธุรกิจสมาร์ทโฟนกบัผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้นการใชส่ื้อสังคม
เพื่อบริการหลงัการขาย 
 ในการน้ี เพื่อการจดัทาวิจยัเล่มน้ีให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน จึงไดมี้การศึกษาต ารา และเอกสาร
รวมถึงการคน้ควา้งานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง อนัน ามาประกอบในการจดัทาวิจยัให้มีความน่าเช่ือถือ
ในทางวิชาการและน าไปสู่การสร้างเคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์ในขั้นตอนต่อไป ซ่ึงทฤษฎี แนวคิด 
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง มีรายละเอียดต่างๆ ดงัน้ี 
 2.1 ทฤษฎีการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัส่ือสังคม 
 2.3 แนวคิดเร่ืองการส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ 
 2.4 ทฤษฎีการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.6 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.7 แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.8 แนวคิดการบริการหลงัการขาย 
 2.9 วจิยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1  ทฤษฎกีารส่ือสารระหว่างบุคคล 
 ถิรนนัท์ อนวชัศิริวงศ์ (อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์,2543, น.13) ไดใ้ห้ความหมาย
ของค าวา่การส่ือสารระหวา่งบุคคลไว ้5 นยัยะความหมายดว้ยกนัคือ 
  1.  เป็นกระบวนการส่ือสารท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 
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  2.  เป็นกระบวนการส่ือสารท่ียอ้นกลบัไม่ไดเ้น่ืองจากเป็นการเคล่ือนไปขา้งหนา้จากจุด
หน่ึงไปยงัจุดหน่ึง ซ่ึงในระหวา่งการส่ือสารนั้น เน้ือความและความหมายก็จะกวา้งข้ึนเร่ือยๆ 
  3.  เป็นกระบวนการส่ือสารท่ีมีการเคล่ือนไหวทั้งภายในความคิดและภายนอกดว้ยการ
กระท าอยู่ตลอดเวลา และจะต้องเอาประสบการณ์เข้ามาเก่ียวข้องด้วยซ่ึงมีการเช่ือมโยงกับ
กระบวนการทางจิตวทิยา 
  4.  เป็นกระบวนการส่ือสารท่ีจะต้องมีการปฏิสัมพนัธ์เป็นการน า เอาประสบการณ์
ร่วมกนั โดยการส่งและแปลความหมายไม่อาจสร้างความเขา้ใจใหเ้กิดข้ึนได ้ถา้ไม่มีการปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างภายในและภายนอกของแต่ละบุคคล ปฏิสัมพนัธ์เป็นส่ิงมีอิทธิพลต่อการตีความโดยแบ่ง
ออกเป็นสองประเภทไดแ้ก่ 
  4.1  ปฏิสัมพนัธ์ภายในบุคคล (Intrapersonal Interaction) เป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
ภายนอกกับภายในของแต่ละบุคคลเฉพาะตัว เป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการสร้างเสริม
ประสบการณ์บุคคลจะตีความส่ิงรอบตวัท่ีเกิดข้ึนเหมือนหรือแตกต่างไปจากบุคคลอ่ืน เน่ืองมาจาก
ปฏิสัมพนัธ์ในตวับุคคล 
  4.2  ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Interpersonal Interaction) เป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
บุคคลสองคนหรือมากกวา่นั้น เป็นกระบวนการท่ีมีความสลบัซบัซ้อนมากข้ึน เพราะแต่ละคนยอ่ม
มีการปฏิสัมพนัธ์ภายในตวับุคคลของตนใหส้ามารถส่ือสารกบับุคคลอ่ืนไดเ้ป็นอยา่งดี โดยแบ่งเป็น 
การส่ือสารท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคลเรียกว่า “การส่ือสารเชิงว ัจนภาษา”(Verbal 
Communication) และการส่ือสารท่ีไม่ใช้ถ้อยค าเรียกว่า “การส่ือสารเชิงอวจันภาษา” (Non-Verbal 
Communication) 
  5.  เป็นกระบวนการท่ีจะตอ้งมีบริบทความหมายของการส่ือสารจึงตอ้งประกอบดว้ย
ลกัษณะทางกายภาพมากมายและรวมถึงวฒันธรรมของสังคมนั้นๆ โดยการศึกษาพฤติกรรมการ
ส่ือสารต้องมีความเข้าใจในระบบพื้นฐานของการส่ือสาร ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีระบบและการ
ถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสารความตอ้งการท่ีจะมีความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนน้ี จึงเป็นท่ีมาของการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคล โดยแต่ละคนมีความหมายแตกต่างกนัออกไป บางคร้ังการส่ือสารท่ีอาศยัโครงสร้าง
ของกลุ่มน้ีเรียกวา่ การส่ือสารกลุ่มยอ่ย (Small Group Communication) ซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารระหวา่ง
บุคคลเป็นพื้นฐานของการมีปฏิสัมพนัธ์ต่างๆ 
 ในสังคมประกอบดว้ยกลุ่มต่างๆ ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัทั้งทางตรงและทางออ้ม จะเห็น
ไดว้า่การส่ือสารระหวา่งบุคคลเป็นพื้นฐานของการส่ือสารและระบบการส่ือสารของแต่ละบุคคลยงั
เป็นศูนยก์ลางของการส่ือสาร ซ่ึงเป็นผลมาจากความคิดเห็นของแต่ละบุคคลความเก่ียวกนัของกลุ่ม
บุคคลและสังคม 
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 พชันี เชยจรรยา และคณะ (อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์ ,2543,น.14) กล่าวว่าการ
ส่ือสารระหว่างบุคคล คือการส่ือสารระหว่างคนสองคนหรือมากกว่าสองคนในระยะห่างทาง
กายภาพพอท่ีจะเลือกใชป้ระสาทสัมผสัทั้งห้า (หูตาจมูกล้ินผิวกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบ
ปัจจุบนัทนัที 
 ถิรนันท์ อนวชัรศิริวงศ์ (อ้างถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์ ,2543,น.14) กล่าวว่าการ
ส่ือสารระหว่างบุคคล หมายถึงการถ่ายทอดความรู้ความคิดความรู้สึกและความตอ้งการของผูส่้ง
สารไปยงัผูรั้บสารและเกิดปฏิกิริยาตอบสนองโดยปกติแลว้จะเป็นการส่ือสารโดยการพูดท่ีผูพู้ดและ
ผูฟั้งปรากฏตวัต่อหนา้กนั (Face-to-Face Communication) และเป็นการส่ือสารแบบสองทาง (Two-
way Communication) 
 Hartley (อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์,2543,น.14) คือไดแ้สดงถึงองค์ประกอบของ
ความหมายของการส่ือสารระหวา่งบุคคลวา่มีความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่อไปน้ีคือ 
 1.  การพบปะกนัแบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face Metting) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการพบกนัแบบปรากฏตวัต่อหนา้กนัระหวา่งคนสองคน 
 2.  บทบาท (Roles) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลเก่ียวขอ้งกบัคนสองคนในบทบาทและ
ความสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั 
 3.  สองทิศทาง (Two-way) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลเป็นการส่ือสารแบบสองทิศทาง 
 4.  ความหมาย (Meaning) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลไม่เก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียน
ตวัสาร (Messages) แต่จะเก่ียวขอ้งกบัการสร้างสรรค ์(Creation) และการแลกเปล่ียนความหมาย
มากกวา่ 
 5.  ความตั้งใจ (Intention) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลเป็นส่วนหน่ึงหรือทั้งหมดของ
ความตั้งใจในการส่ือสาร 
 6.  กระบวนการ (Process) คือการส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นกระบวนการท่ีด าเนินไป
มากกวา่เป็นเฉพาะเหตุการณ์ 
 7.  เวลา (Time) คือการส่ือสารระหวา่งบุคคลอยูบ่นพื้นฐานของช่วงเวลา 
 สรุปความหมายการส่ือสารระหว่างบุคคลของผูว้ิจยัหมายถึง การส่ือสารจากคนหน่ึง
ผา่นสารหรือขอ้ความไปยงัผูรั้บสาร โดยการส่ือสารหรือขอ้ความนั้นเป็นการส่ือสารโดยใช้ค  าพูด 
(วจันภาษา) และกิริยาท่าทาง (อวจันภาษา) ซ่ึงนอกจากผูส่้งสารจะสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บสารแลว้ 
ผูรั้บสารยงัสามารถโตต้อบกลบัในความเขา้ใจยงัผูส่้งสารอีกดว้ย จึงท าให้เกิดประสิทธิภาพในการ
ส่ือสารระหวา่งบุคคล 
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 ปัจจัยก าหนดความดึงดูดใจในการส่ือสารระหว่างบุคคล 
 บุษบา สุธีธร (อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์, 2543,น.18) กล่าวถึงการศึกษาวิจยัท่ี
พบว่าคนส่วนใหญ่จะทาการส่ือสารระหว่างบุคคลกบัคนอ่ืนๆ มากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัปัจจยั
ส าคญัคือ 
 1.  ลกัษณะดึงดูดใจของคู่ส่ือสารไดแ้ก่ลกัษณะดึงดูดใจในรูปร่างหนา้ตาและความดึงดูด
ใจในบุคลิกภาพ 
 2.  ความใกลชิ้ดของผูส่ื้อสารมนุษยมี์ธรรมชาติท่ีจะส่ือสารกบัคนท่ีใกลชิ้ด เพราะเม่ือ
ใกล้ชิดส่ิงใดแล้วก็มกัจะเอาความรู้สึกของตนเข้าไปผูกพนัและมกัมีทศันคติท่ีดีกับคนท่ีตนได้
ใกลชิ้ดดว้ย 
 3.  การให้แรงเสริมแก่คู่ส่ือสารบุคคลนั้น มีแนวโน้มท่ีจะส่ือสารกบัคนท่ีให้ส่ิงท่ีท าให้
ความพอใจนั่นคือการให้แรงเสริมแก่ตน แรงเสริมนั้นอาจเป็นวตัถุส่ิงของหรือตวัเสริมแรงทาง
สังคมเช่น การยกยอ่ง การชมเชย เป็นตน้ 
 4.  ความคล้ายคลึงของคู่ส่ือสาร โดยทัว่ไปเรามกัจะพูดคุยส่ือสารกบัคนท่ีมีลกัษณะ
คลา้ยๆ กบัตน หมายรวมถึงความคลา้ยคลึงทางกายภาพและความคลา้ยคลึงทางจิตใจ 
 5.  การเสริมความแตกต่างของคู่ส่ือสาร บางคร้ังคนเราในบางสถานการณ์ชอบท่ีจะ
ส่ือสารกบัคนท่ีมีลกัษณะแตกต่างจากตนเอง เพราะส่ิงท่ีต่างไปนั้นไดต้อบสนองความตอ้งการของ
ตนเป็นส่วนท าใหต้นเองสมบูรณ์ข้ึน 
 กระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคล 
 ถิรนนัท ์อนวชัศิริวงศ ์(อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์,2543,น.15) กล่าววา่การส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลเป็นกระบวนการท่ีเปล่ียนแปลงอยู่เสมอและพฒันาไปในรูปแบบต่างๆ ท่ีไม่จบส้ิน 
ในกระบวนการส่ือสารมีองค์ประกอบท่ีส าคญั 3 ประการคือ ช่องทาง การตอบสนองกลบั และ
ส่ิงรบกวน 
 Donaldson และ Krutz (อ้างถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์, 2543,น.15) ได้เสนอ
กระบวนการส่ือสารระหวา่งบุคคล ซ่ึงให้เนน้ถึงธรรมชาติในการติดต่อส่ือสารแบบต่อหนา้ (Face-
to-Face Communication) และให้ความส าคญักบัการตอบสนองกลบั (Feedback) เป็นการแสดงให้
เห็นถึงตวัแปรต่างๆ ท่ีมีผลต่อการส่ือสารและผลของการส่ือสารรวมทั้งเนน้ถึงความส าคญัของสาร
ท่ีผู ้รับสารได้รับมากกว่าสารท่ีผู ้ส่งสารส่งไป ซ่ึงได้แสดงรายละเอียดอธิบายตัวแปรต่างๆ                           
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะของผูส่้งสารและผูรั้บสารดงัแบบจ าลองท่ี 1 และค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ภาพที ่2.1 แบบจ าลองแสดงกระบวนการส่ือสารระหวา่งบุคคลของ Donaldsom และ Kurtz 
 
ท่ีมา: Donaldsan&Kurtz (อา้งถึงในโศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์,2543, น.15) 
 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพของผูส่้งสารและผูรั้บสาร (Physical Image)ไดแ้ก่อายุ เพศ เช้ือ
ชาติ พฤติกรรม การแสดงออก การแต่งกาย เป็นตน้ 
 2.  ลกัษณะทางสังคมและจิตวิทยาของผูส่้งสารและผูรั้บสาร (Social and Psychological 
attributes) ซ่ึงแบ่งไดต้ามหมวดหมู่ ดงัน้ี 
 2.1   บุคลิกภาพ (Personality) 
  2.1.1  เปิดเผยหรือปิดบงั (Openness/Closeness) 
 2.1.2  ความเช่ือ (Trust) 
 2.1.3  ประนีประนอม (Conformity) 
 2.1.4  อ่อนโยน (Sensitivity) 
 2.1.5  น่าสนใจ (Interests) 
 2.1.6  ต่อสู้กบัอุปสรรค (Persistence against opposition) 
 2.1.7  ความสามารถในการปรับใช ้(Adaptability) 
 2.2   ประสบการณ์ตรง (Experiences) 
 2.2.1  ภูมิหลงัทางวฒันธรรม (Cultural background) 
 2.2.2  การศึกษา (Education) 
 2.2.3  อาชีพ (Occupation) 
 2.2.4  สถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Status) 
 2.2.5  อ านาจท่ีเป็นทางการ หรือไม่เป็นทางการ (Formal and informal power) 
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 2.2.6  ทกัษะในการส่ือสาร (Communication skills) 
 2.2.7  ความพร้อมในการเรียนรู้ (Readiness to learn) 
 2.2.8  ความสัมพนัธ์ (Relationships) 
  2.3   ทศันคติ ความเช่ือและค่านิยม (Attitudes, Belief and Values) ไดแ้ก่ 
 2.3.1  ความคาดหวงั (Expectations) 
 2.3.2  อคติของแหล่งสารท่ีมีต่อตวัสารและต่อบุคคลอ่ืน 
      (Biases of source toward message and other) 
 2.3.3  ความเตม็ใจ ความปรารถนาในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
      (Willingness to Interaction) 
  2.4  แนวคิดต่อตนเอง (Self-Concept) ได้แก่ มุมมองหรือทศันะท่ีมีต่อตนเอง                  
โดยอาศยัองคป์ระกอบดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ในขอ้ 2.1,2.2 และ 2.3 
 2.5  ส่ิงรบกวนภายใน (Internal noise) เช่น ปัญหาสุขภาพทั้งกายและใจ ความหิว 
ความวติกกงัวล ความสะดวกสบาย เป็นตน้ 
 นอกจากน้ี ยงัไดแ้สดงตวัอย่างบริบททางกายภาพและทางสังคม และรายละเอียดของ
ช่องทางในการส่ือสารระหวา่งบุคคล ระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร ไดแ้ก่ 
 1.  รูปแบบทางสังคม (Social Setting) 
 1.1  เหตุผลในการปฏิสัมพนัธ์ (Reason for the interaction) 
 1.2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูส่้งสารกบัผูรั้บสาร (Role relationship between sender 
and receiver) 
 1.3  กฎเกณฑข์องความสัมพนัธ์ (Rules of the relation) 
 1.4  บริบททางวฒันธรรม (Cultural context) 
 2.  รูปแบบทางกายภาพ (Physical Setting) 
  2.1  สถานท่ี (Place) 
  2.2  เวลา (Time) 
  2.3  ช่องวา่ง (Space) 
  2.4  ความใกลชิ้ด (Proximity) 
  2.5  ระดบัของส่ิงรบกวน (Noise level) 
 3.  ช่องทางในการติดต่อปฏิสัมพนัธ์ (Channel of Interactive Communication) 
 3.1  ภาษาพูด (Verbal stimuli) 
 3.2  ภาษาท่าทาง (Physical stimuli) 
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 3.3  เสียง (Vocal stimuli) 
 จากการทบทวนทฤษฎีการส่ือสารระหว่างบุคคลสรุปไดว้่า การส่ือสารระหว่างบุคคล
เป็นการส่ือสารทั้งเชิงวจันภาษาและอวจันภาษา ท่ีผูส่้งสารส่งยงัผูรั้บสาร โดยมีบริบททางสังคม 
วฒันธรรม เป็นรูปแบบในการส่ือสารท่ีท าให้เกิดความแตกต่างกนัออกไป รวมถึงช่องทางในการ
ส่ือสารทั้งสถานท่ีและเวลา ท่ีสามารถท าใหก้ารส่ือสารเกิดความแตกต่างกนัไปอีกดว้ย 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจะน าไปศึกษาในการสัมภาษณ์เก่ียวกบัลักษณะและรูปแบบท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการส่ือสารระหวา่งผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค  
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัส่ือสังคม  
 ในปัจจุบนัสังคมมีความเปล่ียนแปลงไปมากนบัตั้งแต่ส่ือออนไลน์มีความเจริญรุดหน้า
ไปอย่างรวดเร็ว สังคมในปัจจุบนัไม่จ  าเป็นต้องเผชิญหน้า แต่สามารถส่ือสารได้ง่ายข้ึน ทุกท่ี                   
ทุกเวลาโดยใชส่ื้อออนไลน์เป็นเคร่ืองมือหลกั 
 พิชิต วิจิตรบุญยรักษ์, (2554) ไดก้ล่าวถึงในบทความวิชาการวา่ส่ือสังคมออนไลน์คือ
มนุษยเ์ป็นสังคมท่ีตอ้งมีการส่ือสารขอ้มูลถึงกนัและกนั ซ่ึงในสมยัโบราณมนุษยส่ื์อสารขอ้มูลดว้ย
วิธีการท่ีไม่ซับซ้อนนกั เช่น ปากเปล่า มา้เร็ว และนกพิราบ ต่อมาไดมี้การปรับเปล่ียนการส่ือสาร
ข้อมูลเป็นจดหมาย โทรเลข โทรศัพท์วิทยุ จากนั้นเม่ือเข้าสู่ยุคท่ีมีเครือข่ายคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตเขา้มาเก่ียวขอ้ง การส่ือสารขอ้มูลของมนุษยมี์การปรับเปล่ียนเป็นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบั
อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน เช่น บริการ IRC (Internet Relay Chat) โปรแกรมพูดคุย (Chat programs) 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic mail หรือ Email) และเวบ็บอร์ด (Webboard) จนถึงปัจจุบนั 
มนุษยเ์ร่ิมมีการส่ือสารขอ้มูลในชีวติประจ าวนัถึงกนัและกนัดว้ยการใชส่ื้อสังคมเพิ่มยิง่ข้ึน 
 พชัราวดี ศรีบุญเรือง, (2556) กล่าวถึงส่ือสังคมวา่ (Social Network) ส่ือหรือช่องทางใน
การติดต่อในลกัษณะของการส่ือสารแบบสองทางผา่นระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เป็นส่ือรูปแบบ
ใหม่ (New Media) ท่ีบุคคลทัว่ไปสามารถเสนอและเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารออกสู่สาธารณะโดยใช้
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ส่ือสารประเภทต่าง ๆ ซ่ึงในปัจจุบนัมีแหล่งให้บริการเครือข่าย
ทางสังคมเกิดข้ึนบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตจ านวนมาก เช่น Facebook, Twitter, YouTube, 
Blog เป็นตน้ รวมทั้งเวบ็ไซตท์ั้งในและต่างประเทศท่ีเปิดให้บริการ File Sharing, Photo Sharing, 
Video Sharing และกระดานข่าว (Webboard) 
 Souza J., (2013, อา้งถึงใน พชัราวดี ศรีบุญเรือง, 2556,น.3) กล่าววา่ การส่ือสารผา่น
สังคม นบัวนัจะยิ่งเติบโตอย่างต่อเน่ือง และจาเป็นต่อการท าธุรกิจมากยิ่งข้ึน โดยการน าส่ือสังคม
ออนไลน์มาใชจ้ดัเป็นยุทธวิธีทางการตลาดวิธีหน่ึง ซ่ึงในปัจจุบนัการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ นิยมใช้
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ผา่นทางอุปกรณ์ส่ือสาร ไดแ้ก่ แท็บเล็ต และสมาร์ทโฟน หลาย ๆ บริษทัหรือหน่วยงาน คิดคน้วิธี
ทางการตลาดมาใช้ในการสร้างเครือข่าย ขายสินคา้และบริการ รวมทั้งแจง้ข่าวสาร และแบ่งปัน
ความคิดเห็นร่วมกบัลูกคา้ ขอ้ดีอีกประการหน่ึงคือ การใหป้ฏิกิริยาตอบกลบัทางการส่ือสารไดอ้ยา่ง
ทนัทีทนัใด เพื่อช่วยในการปรับปรุงสินคา้และบริการ ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 ความหมายของค าว่า ส่ือสังคม ผู ้วิจ ัยสรุปได้ดัง น้ี  ส่ือสังคมหมายถึงช่องทาง
ติดต่อส่ือสารในรูปแบบระบบเครือข่ายซ่ึงมีมากมายในปัจจุบนั อาทิ Facebook, Twitter, YouTube, 
Blog เป็นตน้ นอกจากจะสามารถให้มนุษยติ์ดต่อส่ือสารกนัผ่านส่ือสังคมแล้ว ยงัสามารถใช้ส่ือ
สังคมในการเป็นช่องทางประกอบธุรกิจทางการตลาด รวมถึงการบริการต่างๆ ผา่นส่ือสังคม ท่ีท า
ใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ทนัต่อยคุเทคโนโลยใีนปัจจุบนัท่ีมีเพิ่มข้ึน 
 พิชิต วิจิตรบุญยรักษ์, (2554) กล่าวว่า ความหมายของส่ือสังคมคือการท่ีผูส่้งสาร
แบ่งปันสารผ่านเครือข่ายออนไลน์เพื่อใชใ้นการส่ือสารต่างๆ ไปยงัผูรั้บสารและมีการโตต้อบกนั 
ซ่ึงส่ือสังคมสามารถแบ่งออกเป็นประเภทต่างๆ ดงัน้ี 
 1. ทวิตเตอร์และไมโครบล็อก (Twitter and Microblogging) คือรูปแบบหน่ึงของบล็อก
ท่ีมีการจ ากดั ขนาดของการโพสตใ์นแต่ละคร้ัง ซ่ึงทวิตเตอร์เป็นไมโครบล็อกท่ีจากดัการโพสตแ์ต่
ละคร้ังพิมพไ์ด้ไม่เกิน 140 ตวัอกัษร โดยปัจจุบนันั้น ทวิตเตอร์ กลายเป็นท่ีนิยมใช้งานของผูค้น
เพราะใช้งานง่าย และใช้เวลาไม่มากนัก รวมทั้งเป็นท่ีนิยมขององค์กรต่างๆ ท่ีใช้ทวิตเตอร์ใน                    
การแจง้กิจกรรมและความเคล่ือนไหวต่างๆ ของธุรกิจ เพื่อไม่ใหข้าดการติดต่อกบัสังคม 
 2. เครือข่ายสังคม (SocialNetworking) คือเวบ็ไซตท่ี์ผูค้นสามารถติดต่อส่ือสารกบัเพื่อน
ทั้งท่ีรู้จกัมาก่อน หรือรู้จกัภายหลังทางออนไลน์ ซ่ึงเว็บไซต์เครือข่ายบนส่ือสังคมแต่ละแห่ง                           
มีคุณลกัษณะแตกต่างกนัออกไป แต่ส่วนประกอบหลกัท่ีมีเหมือนกนัคือ โปรไฟล์ (Profiles - เพื่อ
แสดงขอ้มูลส่วนตวัของเจา้ของบญัชี) การเช่ือมต่อ (Connecting - เพื่อสร้างเพื่อนกบัคนท่ีรู้จกัและ
ไม่รู้จกัทางส่ือสังคม) และการส่งขอ้ความ (Messaging - อาจเป็นขอ้ความส่วนตวั หรือขอ้ความ
สาธารณะ) เป็นตน้ โดยมีเฟซบุ๊ก (Facebook) เป็นเวบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคมท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุด
ในปัจจุบนั 
 3. การแบ่งปันขอ้มูลทางส่ือสังคม (Media Sharing) เป็นเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวกบัการแบ่งปัน
ทางส่ือสังคม ท่ีให้ผูใ้ชส้ามารถท าการอพัโหลด (Upload) ไฟล์ส่ือผสม (Multimedia) ข้ึนสู่เวบ็ไซต์
เพื่อแบ่งปันขอ้มูลแก่ผูใ้ช้ทัว่ไป ซ่ึงในปัจจุบนัได้รับความนิยมมากเพราะความท่ีเป็นส่ือผสมเอง                    
ไม่ว่าจะเป็นรูปหรือวิดีโอ รวมทั้งการใช้งานง่ายข้ึนของเทคโนโลยีในปัจจุบนัอย่างกลอ้งดิจิตอล 
และกลอ้งวิดีโอ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาสู่การไดไ้ฟล์ส่ือผสมแบบต่างๆ ออกมา ทั้งน้ียงัสามารถ
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โตต้อบในขอ้แสดงความคิดเห็นไดอี้กดว้ย เวบ็ไซตป์ระเภทน้ีท่ีไดรั้บความนิยมกนัอยา่งแพร่หลาย 
คือยทููป (YouTube) เป็นตน้ 
 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ส่ือสังคมในปัจจุบนัเป็นการส่ือสารท่ีสามารถโตต้อบระหว่างกนัได ้
(Two-Way-Communication) ซ่ึงการส่ือสารผา่นส่ือสังคมเหล่าน้ี จะสามารถท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึง
ในตวัผลิตภณัฑ์ได้ง่ายยิ่งข้ึน สามารถท่ีจะรับรู้จากการแจง้ประกาศขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
และน าไปสู่การถามตอบประเด็นปัญหาต่างๆ ผา่นส่ือสังคมเพื่อเป็นการสร้างความสัมพนัธ์และอีก
ทั้งยงัส่งผลแก่การตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย ทั้งน้ีข้ึนกบัการเลือกใชก้ลยุทธ์ในการ
ส่ือสารท่ีสามารถก าหนดทิศทางของสารให้เหมาะสมกับกลยุทธ์ท่ีใช้ได้ อาทิ อินสตาแกรม 
(Instragam) เน้นการใช้วิธีการส่ือสารด้วยภาพ จึงเน้นการส่ือสารด้วยการตีความหมายด้วย
ความรู้สึก และการใช้เฟซบุ๊ก (Facebook) เป็นการเน้นถึงการให้ข้อมูลแจ้งข่าวสารในพื้นท่ี
สาธารณะ รวมถึงสามารถพูดคุยโตต้อบกนัไดท้างกล่องขอ้ความอีกดว้ย เป็นตน้ 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงน าส่ือสังคมของแต่ละธุรกิจสมาร์ทโฟนมาศึกษาในส่วนของการจ าแนก
ประเภทของส่ือสังคม ซ่ึงแต่ละธุรกิจสมาร์ทโฟนนั้น มีการใชป้ระเภทของส่ือสังคมท่ีหลากหลาย
และแตกต่างกนัออกไป  
 
2.3 แนวคิดเร่ืองการส่ือสารผ่านคอมพวิเตอร์  
 แนวคิดเร่ืองการส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์ไดเ้กิดข้ึนในช่วงปี 1970 และ 1980 โดยเร่ิม
จากการน าระบบเครือข่ายมาใชใ้นการส่ือสารกนั ทั้งการส่ือสารระหวา่งบุคคลหรือในหมู่คณะ โดย 
Santoro (อา้งถึงใน วทิวสั เถ่ือนทอ, 2543 น.14) ไดก้ล่าววา่ เป็นการบริการท่ีอ านวยความสะดวกให้
บุคคลหรือกลุ่มบุคคล มีการส่ือสารซ่ึงกนัและกนั โดยเช่นเดียวกบัเครือข่ายโทรศพัทท่ี์เราใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนั 
 McComb (อา้งถึงใน วทิวสั เถ่ือนทอ, 2543, น.15) ยงัไดส้รุปวา่ ถึงแมว้า่การส่ือสารผา่น
คอมพิวเตอร์จะมีความสะดวกและมีประสิทธิภาพมากมายหลายอย่างท่ีการส่ือสารแบบเผชิญหน้า
ไม่มี เช่น การกลา้แสดงออกถึงความรู้สึกต่างๆ ท่ีไม่สามารถแสดงออกไดใ้นโลกแห่งความเป็นจริง
ในการส่ือสารอยา่งไร้ขีดจ ากดั แต่ก็ไม่สามารถทดแทนกนัไดอ้ย่างสมบูรณ์เน่ืองจากการส่ือสารท่ี
ผา่นตวักลางนั้น รูปแบบของการส่ือสารจะถูกจ ากดัดว้ยตวัเทคโนโลยีเอง กล่าวคือในการส่ือสาร
ผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์จะขาดแคลนการส่ือสารในส่วนของอวจันภาษาในการปฏิสัมพนัธ์ ใน
กรณีการส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีใช้การสนทนาผ่านห้องสนทนาท่ีเป็นการพูดคุยผ่านข้อความ
ตวัอกัษรโดยคู่สนทนาจะไม่สามารถมองเห็นหนา้ตาสีหน้าท่าทางหรือรู้ถึงน ้ าเสียงบุคลิกลกัษณะ

DPU



19 
 

ของอีกฝ่ายได ้ดงันั้นจึงทาให้ยากท่ีจะคาดเดาไดว้่า คู่สนทนารู้สึกนึกคิดมีอารมณ์อย่างไรมีความ
จริงใจหรือไม่ในขณะท่ีการสนทนาด าเนินอยู ่
 ส าหรับในประเทศไทยการส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์หรือเครือข่ายอินเทอร์เน็ตนั้นไดเ้ขา้
มามีบทบาทในสังคมไทยโดยเฉพาะสังคมเมืองเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ และการใช้งานอินเทอร์เน็ตท่ี
ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากก็คือการคน้หาไฟล์ฐานขอ้มูลแบบเครือข่ายใยแมงมุมซ่ึงอาจจะมี
ขอ้มูลข่าวสารมากมายท่ีปรากฏออกมาในรูปแบบของมลัติมีเดีย ทาให้ผูใ้ชส้ามารถใชง้านไดง่้ายใน
รูปแบบของส่ือท่ีผสมผสานใหข้อ้มูลไดท้ั้งรูปภาพภาพเคล่ือนไหวและเสียงประกอบรวมถึงขอ้มูลท่ี
จะใหค้น้หาก็มีไม่จ ากดั เพราะสามารถเช่ือมต่อไปยงัแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 นอกจากน้ีผูใ้ช้ยงัมีความนิยมในการใช้บริการในรูปแบบอ่ืนๆ อีกมากเช่น การส่ง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การดาวน์โหลดขอ้มูล การพูดคุยแสดงความคิดเห็นผ่านห้องสนทนา การ
โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การแจง้ข่าวสารเพื่อใหท้ราบ เป็นตน้ 
 แนวคิด “การส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์” หรือ CMC ถือเป็นกลุ่มแนวคิดท่ีไดถู้กสร้าง
และพฒันาข้ึนมาเพื่อใชศึ้กษากระบวนการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนในส่ืออินเทอร์เน็ตโดยเฉพาะ สอดคลอ้ง
กบัท่ี Denis McQuail, 2005 (อา้งถึงใน สานกัพฒันานโยบายและแผนการประชาสัมพนัธ์ , 2555              
,น.60) อธิบายว่า “การส่ือสารโดยมีคอมพิวเตอร์เป็นส่ือกลาง หมายถึง กระบวนการส่ือสารใน
รูปแบบใดก็ตามท่ีกระท าผา่นทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์จ านวนสองเคร่ืองข้ึนไปซ่ึงไดเ้ช่ือมโยงกนัผา่น
ทางระบบเครือข่าย” โดยแมว้่ากระบวนการส่ือสารท่ีกล่าวถึงจะมุ่งไปยงัการส่ือสารท่ีกระท าผา่น
เคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นหลกั แต่ในทางปฏิบติัแลว้ Thurlow, Lengel และ Tomic (2004) อา้งวา่ยงั
รวมถึงการส่ือสารประเภทอ่ืน ๆ ท่ีกระท าผ่านส่ือท่ีใช้ตวัอกัษรในการส่ือสารเช่นกนั เช่น การส่ง
ขอ้ความขนาดสั้น SMS หรือ MMS ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 
 Knapp และ Daly, 2002 (อา้งถึงใน ส านกัพฒันานโยบายและแผนการประชาสัมพนัธ์, 
2555,น.60) ไดอ้ธิบายวา่แนวทาง (Approach) ท่ีใชใ้นการศึกษาการส่ือสารแบบ CMC (Computer-
Mediated Communication) “การส่ือสารโดยมีคอมพิวเตอร์เป็นส่ือกลาง” นั้น แบ่งออกเป็น 5 
แนวทาง โดยแนวทางท่ีจะกล่าวถึงน้ีถือเป็นแนวทางการศึกษาท่ีแพร่หลายในงานวิจยัต่างประเทศ 
และท่ีส าคัญคืออธิบายของแต่ละแนวทางนั้น สามารถช้ีให้เห็นถึงพฒันาการของเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ต และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับผูใ้ช้งานได้เป็นอย่างดี ดังนั้นผูเ้ขียนจึงเห็นสมควรน า
แนวทางเหล่าน้ีมาประยุกตใ์ชศึ้กษากิจกรรมการประชาสัมพนัธ์ โดยคาดหวงัความเขา้ใจในเร่ืองน้ี
ไดดี้มากยิง่ข้ึน โดยแนวทางทั้ง 5 มีดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวทาง Cues Filtered Out Approach หมายถึง การมองการส่ือสารผา่น “ตวัส่ือ” 
(Medium) ท่ีปราศจาก “การบอกใบ”้ (Cues) เก่ียวกบั “อตัลกัษณ์” (Identity) ของผูส่ื้อสาร ถือเป็น
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แนวคิดท่ีไดถู้กสร้างและพฒันาข้ึนมาตั้งแต่ช่วงปลายทศวรรษท่ี 70 เม่ือคร้ังท่ีส่ืออินเทอร์เน็ตท่ีเรา
รู้จกัในวนัน้ียงัเป็นเพียงแค่แนวคิดเท่านั้น โดยประเด็นส าคญัคือการพิจารณาวา่ส่ือบางประเภทไม่
สามารถถ่ายทอด “การบอกใบ”้ เร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูส่้งสารและผูรั้บสารได ้โดยเฉพาะ
เร่ืองของ “อวจันภาษา” (Non Verbal) ซ่ึงจะท าให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพลดนอ้ยลงเน่ืองจากแต่
ละฝ่ายไม่สามารถรับรู้ถึงขอ้มูลของอีกฝ่ายมากพอ อยา่งไรก็ตาม ขอ้ดีของการขาดหายไปของ “การ
บอกใบ”้ คือการปลดปล่อยผูส่ื้อสารจากบรรทดัฐานและขอ้บงัคบัทางสังคม เน่ืองจากผูส่ื้อสารแต่
ละฝ่ายสามารถปกปิดอตัลกัษณ์ท่ีแทจ้ริงของตนเองได ้ดงันั้นการนาเสนอขอ้มูลหรือแสดงความ
คิดเห็นต่าง ๆจึงสามารถท าไดอ้ยา่งเสรีมากข้ึน 
 2. แนวทาง Cues To Choose By Approach หมายถึง แนวทางการศึกษาท่ียืนอยูบ่น
หลกัการเร่ือง Bandwidth เช่นกนั แต่มีค าอธิบายท่ีแตกต่างออกไป กล่าวคือ แนวทางน้ีมองวา่แมส่ื้อ
แต่ละชนิดจะมีความสามารถในการล าเลียงขอ้มูลไม่เท่ากนั แต่ก็เช่ือว่าส่ือแต่ละประเภทนั้นลว้น
เหมาะสมและสอดคล้องกับ “ข้อเรียกร้องด้านการส่ือสาร” (Communication requirements)                       
ท่ีแตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น การส่ือสารเพื่อแจง้ขอ้มูลอย่างเป็นทางการก็มกัตอ้งใช้ส่ือท่ีสามารถ
ถ่ายทอดเป็นลายลกัษณ์อกัษร การส่ือสารเพื่อสัมภาษณ์ขอ้มูลเหมาะกบัการส่ือสารแบบเผชิญหน้า 
หรือการส่ือสารเพื่อเรียกร้องความสนใจบางคร้ังก็อาจตอ้งใชส่ื้อท่ีสามารถถ่ายทอดภาพ แสง สี และ
เสียง กล่าวโดยสรุป แนวทางน้ีมุ่งอธิบายว่าส่ือแต่ละประเภทจะมี Bandwidth ไม่เท่ากนั เน่ืองจาก
ตอบสนองจุดประสงคท์างการส่ือสารท่ีต่างกนั ข้ึนอยูก่บัวา่ผูส่ื้อสารจะเลือกใชส่ื้อไดเ้หมาะสมกบั
สถานการณ์มากเพียงใด 
 3. แนวทาง Cues Filtered in Approach หมายถึง แนวทางการศึกษาในยุคต่อมาท่ีเร่ิม
ตระหนกัถึงศกัยภาพของการส่ือสารแบบ CMC มากข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากในช่วงตน้ทศวรรษท่ี 90 นั้น 
การส่ือสารแบบดังกล่าวได้รับการพฒันาปรับปรุงให้มีศักยภาพในการส่ือสารมากยิ่งข้ึนจน
นกัวชิาการส่วนหน่ึงเร่ิมสังเกตอิทธิพลของการส่ือสารแบบใหม่ท่ีกาลงัก่อตวัข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากการ
ส่ือสารแบบ CMC ในเวลานั้นไดส้ร้างส่ิงท่ีเรียกวา่ “อวจันภาษาส ารอง” (Substitution cues) ข้ึนมา
ทดแทนอวจันภาษาท่ีขาดหายไปตามความเช่ือของสองแนวทางแรกท่ีกล่าวถึง โดยทฤษฎีท่ีถือว่า
ก าเนิดจากแนวคิดน้ีโดยตรงก็คือ “ทฤษฎีการประมวลผลขอ้มูลทางสังคม” (The Social Information 
Processing Theory) หรือ SIP ซ่ึงน าเสนอโดย Joseph Walther ในปี 1992 โดยเขาได้ปฏิเสธ
ผลกระทบแง่ลบจากการขาดหายไปของ “อวจันภาษา” ในการส่ือสารแบบ CMC เน่ืองจากอา้งว่า 
CMC ไดส้ร้าง “อวจันภาษาส ารอง” ข้ึนมาทดแทน อนัได้แก่ รูปแบบขอ้ความ สไตล์การเขียน 
สไตล์การใชภ้าษา ช่วงเวลาการส่งสาร ช่วงเวลาการตอบ จงัหวะการโตต้อบ กราฟิกแสดงอารมณ์ 
หรือ Emotions และอ่ืน ๆ อีกมากมาย ซ่ึงเขากล่าววา่อวจันภาษาส ารองส่วนใหญ่ท่ีกล่าวมาน้ีถือเป็น
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คุณลกัษณะเฉพาะท่ีพบในการส่ือสารแบบ CMC และไดช่้วยเติมเต็ม Bandwidth ของการส่ือสาร
แบบดงักล่าวใหมี้ประสิทธิภาพเทียบเท่าหรือใกลเ้คียงกบัการส่ือสารแบบ FTF มากข้ึน 
 4. แนวทาง Cues About Us. Not You Or Me Approach หมายถึง แนวทางท่ีไดก่้อตวัข้ึน
ในช่วงตน้ทศวรรษท่ี 90 เช่นเดียวกบัแนวคิดเร่ือง Cues filtered in แต่แนวทางน้ีหนักลบัไปใช้
แนวคิดในยุคแรก นัน่คือ แนวทางเร่ือง Cues filtered out เพราะยงัคงมองวา่การส่ือสารแบบ CMC 
นั้นยงัขาด “อวจันภาษา” อยา่งไรก็ตาม แนวทางแบบ Cues about us น้ีก็ไดพ้ฒันาไปมากกวา่เดิม
เน่ืองจากอธิบายวา่ถึงแมก้ารส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์จะขาดอวจันภาษาท่ีบ่งบอกถึงอตัลกัษณ์ของผู ้
ส่ือสาร แต่ผูส่ื้อสารก็สามารถใช ้“การบอกใชท้างบริบท” (Contextual cues) เพื่อบอกให้ทราบวา่ตน
สังกดัอยูใ่น “กลุ่มทางสังคม” (Social group) ใด กล่าวโดยสรุป การส่ือสารแบบ CMC เปิดโอกาส
ให้ผูส่ื้อสารละท้ิง “อตัลกัษณ์ส่วนบุคคล” (Individual identity) แลว้น าเอา “อตัลกัษณ์ของกลุ่ม” 
(Group identity) มาใชแ้ทนนัน่เอง 
 5. แนวทาง Cues Bent and Twisted Approach หมายถึง แนวทางการศึกษาท่ีไดก่้อตวั
ข้ึนในยุคท่ีส่ืออินเทอร์เน็ตได้พฒันาไปมากจนเกือบเทียบเท่าในปัจจุบัน ทั้ งน้ีสืบเน่ืองมาจาก
ผลการวจิยัหลายช้ินท่ีพบวา่การส่ือสารแบบ CMC นั้น สามารถสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์ของผู ้
ส่ือสาร ไดอ้ย่างรวดเร็วจนน่าประหลาดใจ จนบางคร้ังอาจเรียกไดว้่ารวดเร็วกว่าการส่ือสารแบบ
เผชิญหน้าทั้ง ๆ ท่ีผูส่ื้อสารแต่ละฝ่ายต่างไม่เคยพบเจอหน้ากนัมาก่อนในโลกของการส่ือสารจริง        
จึงน าไปสู่ค าถามท่ีวา่เพราะเหตุใดบุคคลจึงสามารถพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีลึกซ้ึงไดอ้ยา่งรวดเร็วใน
โลกของส่ืออินเทอร์เน็ตท่ีเต็มไปดว้ยคนแปลกหนา้ ดว้ยเหตุน้ีเอง แนวทาง Cues bent and twisted 
จึงไดก่้อตวัข้ึนเพื่อคน้หาค าตอบให้กบัปรากฏการณ์อนัน้ี โดยแนวทางน้ีอธิบายว่า ความกา้วหน้า
ของเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตไดส้ร้าง “ช่องทาง” (Channel) หลายอย่างท่ีช่วยให้ผูส่ื้อสารสามารถ
สร้างและออกแบบ “เน้ือหา” (message) รวมถึงแนวทาง “การน าเสนอตนเอง” (Self presentation) 
ให้สอดคลอ้งกบัจุดประสงคข์องการส่ือสารได ้รวมถึงเพื่อให้สามารถสร้างความประทบัใจซ่ึงจะ
ช่วยใหผู้ส่ื้อสารแต่ละฝ่ายสามารถพฒันาความสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งรวดเร็วข้ึน 
 จากการทบทวนทฤษฎีการส่ือสารผ่านส่ือกลางคอมพิวเตอร์ สรุปไดว้่า การส่ือสารใน
ยุคปัจจุบันผูค้นส่วนใหญ่หันมาพึ่ งส่ือสังคมกันมากข้ึนโดยใช้ช่องทางการส่ือสารต่างๆ ใน
คอมพิวเตอร์เป็นตวักลางในการส่ือสารระหวา่งบุคคล คอมพิวเตอร์ท่ีว่าน้ีอาจจะมิใช่คอมพิวเตอร์
ตั้ งโต๊ะอย่างเดียว แต่รวมไปถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือการส่ือสารในปัจจุบัน อาทิ แท็บเล็ต พีซี 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นตน้ โดยการส่ือสารระหวา่งบุคคลผา่นส่ือกลางคอมพิวเตอร์น้ี  
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 ดงันั้น ผูว้ิจยัจะน ามาใช้ในการศึกษาถึงแนวทางท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้
ให้บริการหลงัการขายกบัผูบ้ริโภคผ่านส่ือสังคมต่างๆ เน่ืองจากแต่ละเคร่ืองมือในการบริการหลงั
การขายของธุรกิจสมาร์ทโฟนมีการใชแ้นวทางท่ีแตกต่างกนั 
 
2.4 ทฤษฎกีารส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  
 การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ถือเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคัญทางการตลาดโดยมี
เป้าหมายคือผูบ้ริโภค ทั้งน้ี ความหมายของการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญให้
ความหมายไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
 Kotler, Fill และ Delozier (อา้งถึงใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555, น.1) ไดใ้ห้ความหมาย
ว่าการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการเป็นกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ ท่ีบริษทัไดด้ าเนินการข้ึน
เพื่อจะส่ือสารและส่งเสริมสินคา้และบริการไปสู่กลุ่มเป้าหมาย อนัประกอบไปดว้ย การโฆษณา                     
การประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง การขายโดยพนกังานขาย และการส่งเสริมการขาย โดยผา่น
กระบวนการทางการจดัการขององคก์รในการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใน
การน าเสนอส่ิงกระตุน้ต่างๆ ไปยงัผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิดการตอบสนองตลอดจน
ถึงการส่ือสารผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีน าเสนอข่าวสารขององค์กร เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดการรับรู้ 
ตีความ และเกิดพฤติกรรมตอบสนองจากการไดรั้บข่าวสาร 
 ในขณะท่ี สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปรีชา ศรีศกัด์ิหิรัญ และธิติพฒัน์ 
เอ่ียมนิรันดร์ (อา้งถึงใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555, น.2) ไดใ้ห้ความหมายเพิ่มเติมว่า การส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการคือ การด าเนินกิจกรรมทางการตลาดโดยการส่ือความหมาย สร้างความ
เขา้ใจ เพื่อแจง้ข่าวสาร เพื่อจูงใจให้เกิดความตอ้งการและตดัสินใจซ้ือ ตลอดจนเพื่อสร้างทศันคติ
และภาพพจน์ท่ีดีให้เกิดข้ึนกบับริษทัและผลิตภณัฑ์ของบริษทั ซ่ึงเป็นการยอมรับระหวา่งธุรกิจกบั
ผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัให้เกิดพฤติกรรมตอบสนองความตอ้งการตามวตัถุประสงค์ของธุรกิจนั้น                   
อีกทั้งมุ่งสู่กลุ่มเป้าหมายท่ีหลากหลายอีกดว้ย 
 จากค านิยามของการส่ือสารการตลาดข้างตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า การส่ือสารการตลาด
หมายถึงการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายโดยผ่านทุกช่องทางและรูปแบบกิจกรรมทางการตลาด 
เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ การจดจ า สู่การตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงเป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวข้องตราสินคา้ 
 การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ถือเป็นกระบวนการส่ือสารเพื่อจูงใจในระยะยาว
และต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภคโดยตรง ซ่ึงมีการใชเ้คร่ืองมือหลายรูปแบบเพื่อสร้างกลยุทธ์ของตราสินคา้ 
เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง การขายโดยพนกังานขาย และการส่งเสริม
การขาย ซ่ึงในปัจจุบนัมีรูปแบบเพิ่มมากข้ึน ท าให้เกิดพฤติกรรมการโตต้อบของผูบ้ริโภคโดยผา่น
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รูปแบบต่าง ๆ ของการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (เสรี วงษ์มณฑา, 
2540,น.25) 
 1.  การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบของการสร้างการติดต่อส่ือสารดา้นตราสินคา้ 
(Brand contact) การโฆษณาใชใ้นกรณีต่อไปน้ี 
 1.1 ตอ้งการสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ์ (Different:ate product) อยา่งรวดเร็ว 
และกวา้งขวาง 
 1.2 ตอ้งการยึดต าแหน่งครองใจสินคา้ (Brand positioning) อาทิ ตอ้งการสร้าง 
positioning วา่ผลิตภณัฑโ์ทรศพัทมื์อถือยีห่อ้หน่ึง มีลูกเล่นดว้ยการใชร้ะบบสแกนลายน้ิวมือในการ
ปลดล็อค ส่วนอีกยีห่อ้หน่ึง ก็มีลูกเล่นในลกัษณะเดียวกนั แต่ยี่ห้อท่ีสอง มีการใชโ้ฆษณาท่ีมากกวา่ 
ดงันั้นโทรศพัทย์ีห่อ้ท่ีสอง จึงสามารถยดึครอง positioning ดา้นการแสกนลายน้ิวมือไดดี้กวา่ ดงันั้น
โฆษณาจึงเป็นส่ิงส าคญั ถา้ไม่มีการท าโฆษณาก็เหมือนกบัวา่เราไม่มีกรรมสิทธ์ิในตราสินคา้ 
 1.3  ใชก้ารโฆษณาเม่ือตอ้งการสร้างผลกระทบ (Impact) ท่ียิ่งใหญ่ อาทิ การเปิดตวั
โทรศพัท์รุ่นใหม่ของกลุ่มทายาทเศรษฐีซ่ึงกลุ่มเป้าหมายน้อย แต่เพื่อให้การเปิดตวัโทรศพัท์นั้นมี
ความยิ่งใหญ่ ถือว่าเป็นการโฆษณาให้มีผลกระทบทั้งด้านภาพลกัษณ์ (Image) และผลกระทบ 
(Impact) ทางดา้นการพูดคุยในกลุ่มลูกคา้ 
 1.4  ถ้าสินคา้เป็นท่ีรู้จกัดีอยู่แล้วไม่ตอ้งให้ความรู้กบัคน (Educated) ตอ้งการย  ้า
ต าแหน่งสินคา้ (Brand positioning) ตอ้งการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ลูกคา้มีพฤติกรรม
ท่ีไม่ต้องเปล่ียนความคิดของลูกค้า ก็ควรใช้การโฆษณา เช่น โทรศพัท์ยี่ห้อแอปเป้ิล (Apple) 
โทรศพัทย์ีห่้อซมัซุง (Samsung) ซ่ึงคุณสมบติัของโทรศพัทไ์ม่มีแนวความคิดใหม่ ๆ เหล่าน้ีไม่ตอ้ง
เปล่ียนโครงสร้างความคิดของผูบ้ริโภคใดๆ ทั้งส้ิน เพียงสร้างการรู้จกั (Awareness) และการสร้าง
จุดขาย (Selling point) ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(positioning)ท่ีชดัเจน 
 2.  การประชาสัมพนัธ์ (Public relation) ใชก้รณีต่อไปน้ี 
 2.1  การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ (Image) คือหัวใจหลกัและท าให้ตรา
สินคา้เหนือกว่าคู่แข่ง ซ่ึงคุณสมบติัอ่ืนๆ ไม่สามารถท าได้เพราะจุดอ่ืนในการสร้างแบรนด์เป็น
พื้นฐานเดียวกนั ภาพลกัษณ์จึงเป็นส่ิงเดียวท่ีสร้างความแตกต่างใหก้บัผลิตภณัฑ ์โดยการใชเ้ร่ืองราว 
และประวติัต านาน ซ่ึงคู่แข่งมกัจะเลียนแบบกนัไดย้ากมาก 
 2.2  การประชาสัมพนัธ์จะใช้เม่ือตอ้งการให้ความรู้กับบุคคล สินค้าบางชนิดจะ
ประสบความส าเร็จได ้เม่ือคนมีความรู้ในตราสินคา้นั้นจึงตอ้งอธิบายถึงคุณสมบติัเก่ียวกบัสินคา้ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจในคุณสมบติัของตราสินคา้เพิ่มมากข้ึน 
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 2.3  เม่ือมีขอ้มูลข่าวสารจ านวนมากท่ีจะสร้างมูลค่าเพิ่ม (Values added) ให้กบั
ผลิตภณัฑ์และข่าวสารนั้นไม่สามารถบรรจุเขา้ไปในการโฆษณาได ้เพราะการโฆษณามีเวลาเพียง 
30 วินาทีเท่านั้น ดงันั้นจึงใส่ขอ้มูลเขา้ไปในโฆษณามากไม่ได ้จึงควรใช้ การประชาสัมพนัธ์แทน
ในกรณีท่ีมีขอ้มูลมากมายท่ีเป็นจุดช่ืนชมในสินคา้ 
 3.  การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal selling) เป็นส่ิงส าคญัมาก ซ่ึงจะใชพ้นกังานขาย
ในกรณี ต่อไปน้ี 
 3.1 เม่ือสินคา้นั้นเหมาะสมกบัการขายโดยใชพ้นกังาน เช่น สินคา้ประเภทท่ีขายตาม
บูทจดัแสดงสินคา้ 
 3.2  ลกัษณะสินคา้โดยตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (Product Knowledge) ซ่ึงไม่
สามารถส่ือสารผา่นส่ือต่างๆ ได ้(Mass media) จึงตอ้งอาศยัพนกังานขายช่วยอธิบาย และสร้าง
แรงจูงใจของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกซ้ือ  
 3.3  ตราสินคา้จ าเป็นตอ้งใช้พนกังานเพื่อสร้างการบริการท่ีดี (Good sales services) 
ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้นั้นไปแลว้ โดยพนกังานขายจะเป็นผูบ้ริการ
แนะน าซ่อมบ ารุง ซ่ึงพนกังานขายมีบทบาทส าคญัมากข้ึน 
 4.  การตลาดทางตรง (Direct marketing) หมายถึง การตลาดทางไกล (Telemarketing) 
การขายทางแคตตาล็อก (Catalogue sales) การสั่งซ้ือทางไปรษณีย ์(Mail order) การตลาดทางตรง 
ใชก้รณีต่างๆดงัน้ี 
 4.1  เม่ือมีฐานขอ้มูล (Database) ท่ีดีพอในกรณีน้ีถา้ทราบว่ากลุ่มเป้าหมายเป็นใคร
อยูท่ี่ไหนจะเป็นการประหยดักวา่การใชส่ื้อ 
 4.2  การสร้างความเป็นส่วนตวัทางการตลาด (Personalized marketing) คือการสร้าง
ให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บสิทธิโดยเฉพาะหรือเป็นบุคคลส าคญัของตราสินคา้ ท าให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดี และภาคภูมิใจวา่ตนเป็นบุคคลหน่ึงท่ีไดรั้บเลือกเป็นกลุ่มเป้าหมาย 
 4.3  ใชเ้พื่อเป็นกลยุทธ์ติดตามผล (Follow up strategy) อาทิ การเปิดตวัโทรศพัทรุ่์น
ใหม่ดว้ยเทคโนโลยีท่ีลา้สมยั ซ่ึงภายในงานมีผูม้าร่วมทดลอง 100 คน แต่มีคนท่ีสนใจเพียง 20 คน 
ส่วนท่ีเหลืออีก 80 คนนั้นเป็นกลุ่มท่ีเรียกวา่รอดูไปก่อน ดงันั้นรอบสองอาจไม่จ  าเป็นตอ้งโฆษณา
ผา่นส่ือมวลชน หรือส่ือส่ิงพิมพ ์แต่ใชก้ารตลาดทางตรง 
 4.4  เป็นการเตือนความทรงจ า (Remind) การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้เดิมและ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีโดยใชก้ารตลาดทางตรง เช่น ต่ออายสุมาชิก เม่ือใกลห้มดอายสุมาชิกแลว้ 
 
 

DPU



25 
 

 5. การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) 
 นธกฤต วนัต๊ะเมล์, (2555) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) ถือได้ว่าเป็น
เคร่ืองมือการส่ือสารรูปแบบหน่ึงท่ีส าคญัของการส่ือสารการตลาด ดว้ยคุณสมบติัท่ีโดดเด่นในการ
กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคสามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ใหค้วามหมายของการส่งเสริมการขายไวต่้างๆ ดงัน้ี 
 Kotler, Well, Burnett, Moriarty, Shimp, อภิชญา อยูใ่นธรรม, ปรีชา ศรีศกัด์ิหิรัญ และ
กมล ชยัวฒัน์ (อา้งถึงใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555, น.214) ไดใ้ห้ความหมายการส่งเสริมการขาย
เป็นทิศทางเดียวกนัคือ กลุ่มของเคร่ืองมือโนม้นา้วใจท่ีถูกออกแบบข้ึนมาเพื่อกระตุน้ให้เกิดการซ้ือ
สินคา้และบริการในระยะเวลาอนัสั้น หรือซ้ือในปริมาณมาก โดยผา่นกิจกรรมทางการตลาดท่ีคอย
ช่วยเพิ่มคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการในช่วงเวลาท่ีจ ากัด และมีผลโดยตรงต่อการจูงใจ
ผูบ้ริโภคสินคา้ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือทนัที ซ่ึงแต่ละวธีิในกิจกรรมทางการตลาดนั้น ลว้นใชเ้ทคนิค
ต่างๆ ทางการตลาดท่ีไดอ้อกแบบข้ึนเพื่อเพิ่มมูลค่าให้กบัสินคา้หรือบริการ อนัน าไปสู่การบรรลุ
ตามวตัถุประสงคท์างการตลาด โดยเทคนิคต่างๆ ของการส่งเสริมการขายน้ี จะอยูใ่นแผนระยะสั้น
หรือแผนระยะยาวก็ได ้
 จากค านิยามของค าว่าส่งเสริมการขายข้างต้น ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า การส่งเสริมการขาย
หมายถึง รูปแบบกิจกรรมท่ีผา่นวิธีการน าเสนอท่ีหลากหลาย อาทิ การลดแลกแจกแถม การชิงโชค
การจดักิจกรรมตามสถานท่ีต่างๆ รวมถึงการบริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นส่วนประกอบท่ีท าให้การ
ส่งเสริมการขายมีประสิทธิภาพในการกระตุ้นให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ อนัน าไปสู่การ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
 วตัถุประสงคข์องการส่งเสริมการขาย 
 นกัวิชาการหลายท่าน Belch&Belch, Shimp, Duncan และอภิชญา อยู่ในธรรม (อา้งถึง
ใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555, น.215) ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการส่งเสริมการขายเป็นทิศทาง
เดียวกนั หลายประการ โดยสรุปมีดงัน้ี 
  1.  เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการทดลองซ้ือหรือซ้ือซ ้ า 
  2.  เพื่อใหผู้บ้ริโภคเพิ่มปริมาณการบริโภคตราสินคา้มากยิง่ข้ึน 
  3.  เพื่อรักษาส่วนครองตลาดของลูกคา้ในปัจจุบนั 
  4.  เพื่อเจาะตลาดลูกคา้ใหม่ใหมี้มากข้ึน 
  5.  เป็นการสนบัสนุนการโฆษณาและความพยายามทางการตลาดต่างๆ ให้เกิดผล
ส าเร็จตามความมุ่งหมาย 
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 6.  ช่วยเน้นย  ้ าภาพลักษณ์ของตราสินค้าและเพิ่มความแข็งแกร่งในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ของตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค  
 จากการทบทวนทฤษฎีดงักล่าว จึงสรุปไดว้่า การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ คือ
การผสมผสานกลยุทธ์โดยใช้ทั้ งส่ือดั้ งเดิมกบัส่ือสังคมในปัจจุบนั ในการเป็นช่องทางของการ
ส่ือสารท่ีส่งยงัผูบ้ริโภค โดยผา่นกิจกรรมหรือกลยทุธ์ทางการตลาด ท่ีส่งผลท าให้เกิดการสนบัสนุน
และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภคเพิ่มมากข้ึน  
 ดงันั้นผูว้ิจยัจะน าวตัถุประสงค์ของการส่งเสริมการขายเขา้มาศึกษาในการเป็นแบบ
สัมภาษณ์ผูป้ระกอบการในวิจยัเล่มน้ี เน่ืองจากวตัถุประสงค์ของการส่งเสริมการขายคือเป้าหมาย
หลกัท่ีจะส่งผลถึงการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคทั้งรายเก่าและรายใหม่ไดอี้กดว้ย  
 
2.5  แนวความคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 (อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547) เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ จากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่า
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกว่า “คุณภาพของ
การบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็
คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจาก 10 ประการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญากบั
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
 2.  ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์                        
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 3.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งรวดเร็ว
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 4.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
 5.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเล 
 6.  ความสะดวก (Access) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสาร
ไดง่้าย 
 7.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ลูกคา้ 
โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
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 8.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและ
เรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
 9.  ความสามารถ (Competence) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 10.  ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อ
กบัลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
 Chang (อา้งถึงใน อรพินท์ ไชยพะยอม, 2542 น.7) ไดเ้สนอแนวคิดในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ ประกอบดว้ย 
 1.  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) คือบรรยากาศในการ
บริการ 
 2.  ความเพียงพอต่อการบริการ (availability) ได้แก่การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที และการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ 
 3.  ทกัษะการให้บริการ (technical skills) ไดแ้ก่ บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐานของผูรั้บบริการ อาทิ การอ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 
 4.  ศิลปะการให้การดูแล (art of care) ไดแ้ก่ การส่ือสาร อธัยาศยั ความเป็นมิตร 
ความเป็นกนัเองเปรียบเสมือนญาติมิตร ความเอาใจใส่การรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ี
เหมาะสม และการเคารพนบัถือ 
 5.  ความต่อเน่ืองของการบริการ (continuity of care) ไดแ้ก่การดูแลรักษา โดย
เจา้หนา้ท่ีคนเดิม ความเขา้ใจ สภาพและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 6.  ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ(specific outcomes of care) ได้แก่ ความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการหลงัจากเขา้รับการบริการ รวมถึงความเขา้ใจสภาพปัญหาของผูเ้ขา้รับบริการอีกดว้ย 
 7.  คุณภาพทัว่ไป (overall quality) ไดแ้ก่ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยรวม
ทั้งหมด 
 8.  ความตั้งใจของผูรั้บบริการ (future intent) ไดแ้ก่ความตั้งใจท่ีจะกลบัมารักษาใน
อนาคต และใหค้  าแนะน าต่อไปยงัญาติหรือเพื่อน ๆ 
 จากการทบทวนแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) จึงสรุป
ไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีนั้น จะตอ้งค านึงถึงผลประโยชน์ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั โดยเร่ิมตั้งแต่
การอ านวยความสะดวกตลอดจนการสร้างความประทบัใจการบริการ 
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 ดงันั้นผูว้ิจยัจะน า10 ประการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry และ 8 ประการ
ของ Chang เป็นเกณฑใ์นการสัมภาษณ์ผูผ้ลิตถึงคุณภาพของการบริการของแต่ละธุรกิจสมาร์ทโฟน 
ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 (อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยธุยา, 2547) เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ ลูกคา้มกัจะพิจารณาจาก 10 ประการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญากบั
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
 2.  ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์                                
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 3.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งรวดเร็ว
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 4.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
 5.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเล 
 6.  ความสะดวก (Access) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสาร
ไดง่้าย 
 7.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ 
โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
 8.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและ
เรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
 9.  ความสามารถ (Competence) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 10.  ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อ
กบัลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
 Chang (อา้งถึงใน อรพินท ์ไชยพะยอม, 2542 น.7) ไดน้ าเสนอแนวคิดในการประเมิน
คุณภาพของการบริการ ประกอบดว้ย 
 1.  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) คือบรรยากาศในการ
บริการ 
 2.  ความเพียงพอต่อการบริการ (availability) ได้แก่การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที และการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ 
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 3.  ทกัษะการให้บริการ (technical skills) ไดแ้ก่ บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
พื้นฐานของผูรั้บบริการ อาทิ การอ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 
 4.  ศิลปะการให้การดูแล (art of care) ไดแ้ก่ การส่ือสาร อธัยาศยั ความเป็นมิตร 
ความเป็นกนัเองเปรียบเสมือนญาติมิตร ความเอาใจใส่การรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ี
เหมาะสม และการเคารพนบัถือ 
 5.  ความต่อเน่ืองของการบริการ (continuity of care) ไดแ้ก่การดูแลรักษา โดย
เจา้หนา้ท่ีคนเดิม ความเขา้ใจ สภาพและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 6.  ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ(specific outcomes of care) ได้แก่ ความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการหลงัจากเขา้รับการบริการ รวมถึงความเขา้ใจสภาพปัญหาของผูเ้ขา้รับบริการอีกดว้ย 
 7.  คุณภาพทัว่ไป (overall quality) ไดแ้ก่ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยรวม
ทั้งหมด 
  8.  ความตั้งใจของผูรั้บบริการ (future intent) ไดแ้ก่ความตั้งใจท่ีจะกลบัมารักษา
ในอนาคต และใหค้  าแนะนาต่อไปยงัญาติหรือเพื่อน ๆ 
 
2.6 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจมีนักวิชาการหลายท่านทั้ งในประเทศไทยและ
ต่างประเทศ ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวด้งัต่อไปน้ี 
 ราชบณัฑิตยสถาน, (2525 น.577) ให้ความหมายของค าว่าพอใจ หมายถึง สมใจ ชอบ 
เหมาะสม 
 ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยา สมพร ตั้งสะสม, 2537 
(อา้งถึงใน Chaplin, 1968) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการ
ต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจากสถานบริการ 
 ทั้ งน้ี ยงัมีนักวิชาการต่างประเทศได้ให้ความหมายไปในทิศทางเดียวกัน Morse, 
Wolman, Kotler, Mullinss (อา้งถึงใน วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538) โดยความหมายของความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) ท่ีมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) 
ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ซ่ึงความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ต่างๆ หลายๆ ดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จ
ในงาน ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิด
จากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือ
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ความคาดหวงัท่ีมีอยู่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงั
จุดเร่ิมตน้ 
 สรุปความพึงพอใจหมายถึง ความชอบหรือความเหมาะสมต่อส่ิงหน่ึงท่ีผูรั้บพึงพอใจต่อ
การกระท าของฝ่ายตรงขา้ม เปรียบเสมือนการให้บริการท่ีดีตอ้งมีกิริยา ท่าทาง โดยพึงปฏิบติัอยา่ง
เหมาะสมต่อผูรั้บการบริการ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บบริการ 
 เกณฑ์การวดัความพงึพอใจ 
 Thomas; & Earl, 1995 (อา้งถึงใน วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538) ไดใ้ห้แนวคิดความพึง
พอใจไวว้า่ การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท า
ให้ลูกคา้พึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหา
ของลูกคา้ในการให้บริการ ผูบ้ริการขององค์กรตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้
เกิดประสิทธิผลและไดผ้ลดีอย่างต่อเน่ือง ดงันั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญั
ในการบริหารจดัการในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของพนกังาน มีเกณฑ์ใน
การวดัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงต่อไปน้ี 
 1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีเป็นตวัเช่ือมเพื่อสร้างความ
สะดวกสบายทั้งทางกายภาพ อุปกรณ์บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร 
 2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีเกิดจากการบริการ
และกระท าจนส าเร็จ ท าใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง เป็นปฏิกิริยาซ่ึงเกิดจากความพร้อม
ในการบริการ 
 4. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ในการ
ปฏิบติังาน 
 5. การมีไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน ้ าใจซ่ึง
แสดงออกมากจากภายในและถูกผลกัออกมาทางสีหนา้ รอยยิม้ต่อผูรั้บบริการ 
 6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการปฏิบติัดว้ยความจริงใจ
และความซ่ือสัตยใ์นการบริการ 
 7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากความไวว้างใจ การดูแล
และรักษาความปลอดภยัของลูกคา้ 
 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใช้บริการได้
ง่ายไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 
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 9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ แก่
ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข์ 
 10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ (Customer understanding) หมายถึง การท า
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้่า เม่ือเกิดความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคม จะน าไปสู่ประสิทธิภาพในการ
ส่ือสารการตลาดของการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม 
 ดังนั้ น แนวความคิดความพึงพอใจน้ี ผูว้ิจ ัยจะน าเกณฑ์การวดัความพึงพอใจของ 
Thomas; & Earl มาเป็นแบบสัมภาษณ์ เพื่อศึกษาในส่วนของประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากการบริการหลงั
การขายผา่นส่ือสังคมโดยเกณฑด์งักล่าวมีจ านวน 10 ประการดงัน้ี 
 1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีเป็นตวัเช่ือมเพื่อสร้างความ
สะดวกสบายทั้งทางกายภาพ อุปกรณ์บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร 
 2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีเกิดจากการบริการ
และกระท าจนส าเร็จ ท าใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง เป็นปฏิกิริยาซ่ึงเกิดจากความพร้อม
ในการบริการ 
 4. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ในการ
ปฏิบติังาน 
 5. การมีไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน ้ าใจซ่ึง
แสดงออกมากจากภายในและถูกผลกัออกมาทางสีหนา้ รอยยิม้ต่อผูรั้บบริการ 
 6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการปฏิบติัดว้ยความจริงใจ
และความซ่ือสัตยใ์นการบริการ 
 7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากความไวว้างใจ การดูแล
และรักษาความปลอดภยัของลูกคา้ 
 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใช้บริการได้
ง่ายไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 
 9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ แก่
ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข ์
 10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ (Customer understanding) หมายถึง การท า
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 
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2.7 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 จากการศึกษาเอกสารต าราและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์                      
มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวเ้ป็นทิศทางเดียวกนัดงัน้ี 
 Anderson and Kerr, กุณฑลี ร่ืนรมย,์ ค านาย อภิปรัชญาสกุล และช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ 
(อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management : CRM) ว่าหมายถึง กระบวนการทางการจดัการท่ีท าให้กิจการใดๆ 
สามารถดึงดูดและรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรด้วยวิธีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทุก
รูปแบบ โดยเป็นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองด้วยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้ ความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้น จากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท าให้สามารถทราบถึง
ข้อมูลลูกค้าและน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพฒันาสินค้าและบริการตลอดจนการส่งเสริม
การตลาดใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่ม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างตรงใจโดยอาศยัการรักษาและความพยายามในการดึงคุณค่าของลูกคา้ออกมาและสร้างเป็น
คุณค่าของลูกค้าแบบยัง่ยืน ดังนั้นจึงเป็นเร่ืองของการเรียนรู้ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า                   
ซ่ึงกระบวนการในการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองนั้น เร่ิมตน้จากการแบ่งลูกคา้
ออกเป็นกลุ่มๆ และออกแบบกิจกรรมสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกับลูกค้าแต่ละกลุ่มหรือแต่ละราย                  
เพื่อสร้างขอ้เสนอท่ีดี 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายของการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง การดูแล
ลูกคา้ท่ีเขา้มารับการบริการโดยผ่านกลยุทธ์ของการบริหารเพื่อให้เกิดความประทบัใจ การสร้าง
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ตลอดจนถึงการบอกต่อไปยงับุคคลท่ีสาม ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไดเ้หนือจาก
มูลค่าของเงิน แต่เป็นมูลค่าทางจิตใจท่ีไดก้ลบัมา ทั้งน้ีอาจรวมถึงมูลค่าของเงินอีกดว้ย 
 บทบาทความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นส่ิงท่ีหลายๆ องคก์รให้ความส าคญัมากข้ึน เน่ืองจากการ
เก็บขอ้มูลลูกคา้แต่ละราย เพื่อนามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ให้
มากท่ีสุดนั้น เป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นอย่างยิ่งขององค์กรในการท่ีจะทาให้ลูกคา้อยู่กบัเราตลอดไป
ดงันั้นจึงมีนกัวชิาการไดอ้ธิบายถึงบทบาทความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี 
 Kotler, 2003 PP.250-294 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ตน้ทุนของ
การหาลูกคา้ใหม่นั้นสูงกว่าตน้ทุนของการขายผลิตภณัฑ์ให้ลูกคา้เดิมถึง 5 เท่า ดงันั้นบริษทัจึง
จ าเป็นตอ้งสร้างกลยุทธ์และเคร่ืองมือในการผูกสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง โดยทัว่ไป
แลว้ความส าเร็จนั้นไม่ไดป้รากฏอยู่ในรูปของยอดขายเท่านั้น หมายถึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดีใน
ตราผลิตภณัฑ์ บริษทัท่ีมีลูกคา้ชั้นดีเหล่าน้ีเองท่ีจะท าหน้าท่ีเป็นทูตพนัธไมตรีกระจายข่าวสารใน
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ทางบวกต่อๆ กนั ไปยงักลุ่มลูกคา้คาดหวงัคนอ่ืนๆ และคอยปรับความเขา้ใจท่ีไม่ถูกตอ้งออกจาก
เสียงท่ีเป็นลบต่อผลิตภณัฑข์องบริษทัอีกดว้ย 
 ดังนั้ นธุรกิจจึงจ า เ ป็นต ้องสร้า งความสัมพ ันธ์ก ับผู ้ที ่มีส่ วนได ้เ สียในธุรกิจ 
(Stakeholders) ทุกฝ่าย คือ ไม่ใช่กบัเฉพาะกบัลูกคา้ของตนเท่านั้น แต่จะตอ้งสร้างสัมพนัธภาพอนัดี
และทศันคติท่ีดีต่อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ลูกค้า ซัพพลายเออร์ คนกลางในช่องทางการจัด
จ าหน่าย พนกังานในบริษทั สถาบนัการเงิน หน่วยงานของรัฐ บริษทัขนส่งสินคา้ เอเยนซีโฆษณา 
ชุมชน ส่ือมวลชนเป็นตน้ 
 ทั้งน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ีท าให้กลุ่มผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งอ่ืนๆ  
มีทศันคติในทางบวกกบับริษทัและสินคา้หรือการบริหารของบริษทั 
 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 เป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้นไม่ได้เน้นเพียงแค่การ
บริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเก็บขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้ 
จากนั้นจะนาขอ้มูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภณัฑ์ หรือการ
บริการ รวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการดว้ย ดงันั้นจึงมีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์อง
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว ้ดงัน้ี 
 ธีระศักด์ิ กาบรรณารักษ์,2550 (อ้างถึงใน สุภาณี เกษมสุข , 2556) ได้กล่าวถึง
วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวด้งัน้ี 
 1. เพื่อเพิ่มความพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ดว้ยการน าเสนอสินคา้หรือ
บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และการเอาใจใส่ท่ีดีต่อลูกคา้ 
 2. เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เน่ืองจากมีการท างานอตัโนมติั
ดว้ยระบบเขา้มาช่วยในการท างานบางอยา่งได ้สามารถช่วยวิเคราะห์ผลการเสนอสินคา้หรือบริการ
แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนในการขายใหแ้ก่ผูท่ี้มีศกัยภาพในการซ้ือสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 3. ส่งเสริมภาพพจน์ของสินคา้และองค์กร เม่ือลูกคา้ขององค์กรได้รับความพึง
พอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้และบริการขององค์กร จะส่งผลให้ลูกคา้กล่าวถึงสินคา้และ
องคก์รในทางท่ีดีท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีต่อสินคา้และองคก์ร 
 4. เพื่อเพิ่มความรู้เก่ียวกบัการตลาด คู่แข่ง และลูกคา้ เน่ืองจากเม่ือน า CRM มาใช้
จะท าใหเ้กิดการประสานงานกนัระหวา่งแต่ละหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานทั้งหมด
ขององคก์รในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ท าให้ทุกคนท่ีท างานเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกคา้อย่างครบถว้น ส่งผลให้การบริการลูกคา้ท าไดดี้และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน
ดว้ย นอกจากน้ี ระบบ CRM ท่ีดีจะตอ้งมีการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลการตลาดและคู่แข่งดว้ย 
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ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูกส่งให้กบัพนกังานทุกคน ท าให้พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสภาพ
การแข่งขนัและสถานะของบริษทัดีข้ึน 
 5. เพิ่มคุณค่าของลูกคา้ในวงจรของลูกคา้ (Customer life time value) จากการท่ี
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อตราสินคา้และบริการขององค์กร ท าให้ง่ายต่อการท่ีนาเสนอสินคา้ใหม่ๆ 
หรือท าใหลู้กคา้ใชสิ้นคา้เดิมในปริมาณท่ีมากข้ึน ส่งผลให้คุณค่าของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัเพิ่มมากข้ึน
ไปดว้ย 
 จากวตัถุประสงค์ดงักล่าวข้างตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า วตัถุประสงค์ของการบริหารงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์นั้น เพื่อตอ้งการเพิ่มความพึงพอใจอนัน าไปสู่การจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และการเพิ่ม 
ประสิทธิภาพในการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ ทั้งน้ีรวมถึงการเพิ่มมูลค่าทางความสัมพนัธ์อนัดี
ระหวา่งผูจ้  าหน่ายกบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคัญในการสร้างความแตกต่างในตัว
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดเป็นอย่างมาก ดังนั้ นจาก
การศึกษาจากต าราและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจึงพอจะสรุปประโยชน์ของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 
 ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, น.22 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ไดก้ล่าวว่า                   
ในปัจจุบนัทัว่โลกไดใ้หค้วามส าคญักบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ซ่ึงมีประโยชน์ดงัต่อไปน้ี 
 1. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึนยิ่งธุรกิจท่ีน่าลงทุน สามารถสร้างรายไดแ้ละก าไร
มากเท่าไหร่ คู่แข่งขนัก็มากข้ึนเท่านั้น ดงันั้นการแข่งขนัทางธุรกิจจึงรุนแรงมากข้ึนอีกทั้งยงัตอ้งมี
ความรวดเร็วในการปรับองคก์รและกลยทุธ์ใหต้ามและนาคู่แข่งได ้
 2. การสร้างความแตกต่าง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญั
ในการสร้างความแตกต่างในภาวะท่ีผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาหน่าย มีอิทธิพลน้อยลง
เร่ือยๆนักการตลาดพบว่า คู่แข่งสามารถออกสินค้าชนิดเดียวกันได้อย่างรวดเร็ว การแข่งขนัท่ี
รุนแรงของการประชาสัมพนัธ์ในการขาย มีช่องทางการจดัจ าหน่ายใหม่เกิดข้ึนมากมาย สินคา้และ
บริการใหม่ สามารถแทรกตวัเขา้ไปในตลาดไดไ้ม่ยาก วิธีการมดัใจลูกคา้ในยุคน้ีจึงไม่สามารถใช้
การตลาดแบบธรรมดาไดอี้กต่อไป แต่ตอ้งใชค้วามเขา้ใจและผกูใจลูกคา้เป็นการเฉพาะ 
 3. ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ท่ีสูงข้ึน งานวจิยัไดร้ะบุวา่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่
นั้นประมาณ 5 เท่าของตน้ทุนในการรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้เดิม ดงันั้นด้วยการแข่งขนัท่ีรุนแรง คู่แข่ง
มกัจะใชก้ลยุทธ์ในการดึงลูกคา้คนอ่ืนเขา้มาสู่กิจการของตนเองไม่ว่าจะเป็นการนาเสนอราคาท่ีต ่า
กวา่หรือบริการท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ปัจจุบนัหากสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมได ้ก็จะลดค่าใชจ่้ายใน
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การหาลูกคา้ใหม่มาชดเชยไดค้วรจะมีเคร่ืองมือในการเตือนให้รู้ตวัก่อนว่าลูกคา้กาลงัจะเปล่ียนใจ
ไปหาคู่แข่งแลว้ 
 4. การเพิ่มมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ แนวคิดท่ีว่าลูกค้าเก่าท่ีมีอยู่ในมือมีคุณค่า
มหาศาล การสูญเสียลูกคา้ในมือวนัน้ีไม่ใช่แค่สูญเสียรายไดท่ี้ลูกคา้จ่ายซ้ือในปัจจุบนัเท่านั้นแต่เป็น
การสูญเสียโอกาสของรายไดใ้นอนาคตจากลูกคา้รายนั้นอยา่งยาวนาน ซ่ึงอาจจะเป็น 10 ปี หรือ 20 
ปี ลองเอาเวลาคูณค่าเฉล่ียการซ้ือของลูกคา้ย่อมเป็นจ านวนมหาศาลเป็นมูลค่าระยะยาวของลูกคา้
(Customer lifetime value) ท่ีเม่ือรู้แลว้ ก็ตอ้งพยายามรักษาและเพิ่มพูนตลอดเวลาลองนึกดูวา่ถา้ตอ้ง 
สูญเสียลูกค้าในมืออย่างต่อเน่ืองจะเป็นเ ร่ือง เสียโอกาสขนาดไหน มีตัวเลขท่ีศึกษากัน                              
ในต่างประเทศพบว่าถา้หากลดอตัราการสูญเสียลูกคา้ลงไดเ้พียงร้อยละ 5 จะสามารถสร้างมูลค่า
ระยะยาวของลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึนตั้งแต่ร้อยละ 25-85 ซ่ึงข้ึนอยูก่บัประเภทธุรกิจ 
 5. การเพิ่มยอดขายจากฐานลูกคา้เดิม เน่ืองจากตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่นั้นแพง 
ดงันั้นธุรกิจจึงมุ่งเน้นสร้างรายไดเ้พิ่มจากฐานลูกคา้เดิมมากข้ึนไม่วา่จะเป็นการน าเสนอสินคา้ใน
สายผลิตภัณฑ์เดียวกัน (Up-selling) หรือการน าเสนอสินค้าในสายผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างกัน 
(Crossselling) ดว้ยกลยุทธ์การสร้างรายไดจ้ากลูกคา้เดิมน้ีท าให้ธุรกิจสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มข้ึน
ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่ากวา่จากลูกคา้ใหม่ 
 6. การจดัการลูกค้าแตกต่างกัน หลักการพาเรโตหรือ 80:20 หมายถึงลูกค้าใน
สัดส่วนเพียงร้อยละ 20 ท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัธุรกิจถึงร้อยละ 80 หรือสร้างกาไรให้กบัธุรกิจ
และลูกคา้ในสัดส่วนร้อยละ 80 ท่ีสร้างรายไดเ้พียงร้อยละ 20 ให้กบัธุรกิจหรือไม่สร้างก าไรให้กบั
ธุรกิจ ดงันั้นสามารถจดัการลูกคา้ไดแ้ตกต่างกนัไม่จ  าเป็นตอ้งดูแลลูกคา้ท่ีอยูใ่นสัดส่วนร้อยละ 20 
เท่านั้น 
 7. ความคาดหวงัของลูกค้าท่ีสูงข้ึน บ่อยคร้ังท่ีลูกค้ามีความต้องการมากกว่า                       
ท่ีคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการและผูใ้หบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
แม่นย  า ดงันั้นหากไม่รู้จกัลูกคา้ดีแลว้ ก็มีโอกาสท่ีจะเสียลูกคา้ไป 
 8. ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ท าให้ธุรกิจสามารถเลือกวิธีการตอบสนองลูกคา้
แต่ละรายไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง เทคโนโลยียงัเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารไดม้ากข้ึน อีกทั้ง
สามารถลดค่าใชจ่้ายไดอี้กดว้ย เช่น การใชเ้วบ็ไซต์เพื่อตอบปัญหาลูกคา้แทนพนกังานท่ีศูนยเ์รียก
โทรศพัทเ์ขา้ (Call Center) เป็นตน้ 
 จากประโยชน์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสามารถกล่าวได้
วา่การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์นั้นตอ้งใชก้ลยทุธ์ต่างๆ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์และความคุม้ค่าในการ
สร้างกลยุทธ์ให้มากท่ีสุด เน่ืองจากในยุคปัจจุบนัมีเทคโนโลยีท่ีสร้างช่องทางการส่ือสารมากข้ึน 
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การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์จึงตอ้งใชก้ลยทุธ์ทางส่ือสังคมท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อประหยดัค่าใชจ่้ายและง่าย
ต่อการเขา้ถึงในกลุ่มผูบ้ริโภค 
 รูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

 การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้อนัน าไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้และ
บริษทันั้นมีอยูห่ลายรูปแบบซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้ห้รูปแบบของการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไว้
ดงัน้ี 
 Kotler, 2003 (อ้างถึงใน สุภาณี เกษมสุข , 2556) ได้กล่าวถึงรูปแบบการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตามระดบัความสัมพนัธ์ต่างๆ ไว ้5 รูปแบบดงัน้ี 
 1. รูปแบบพื้นฐาน (Basic/marketing) เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์เร่ิมท่ีพนกังานขาย
ของบริษทัท าการเสนอขายสินคา้กบักลุ่มท่ีเป็นลูกคา้คาดหวงั เพื่อผลกัดนัในเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 
 2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive/marketing) เป็นรูปแบบท่ีองคก์รสร้างข้ึนมา
เพื่เป็นตวักลางในการส่ือสารระหวา่งตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค  
 3. รูปแบบมุ่งเนน้เอาใจใส่ลูกคา้ (Accountable/marketing) การติดตามยงัผูบ้ริโภค
ทั้งในรูปแบบการโทรศพัท์ไปสอบถามถึงความพึงพอใจท่ีเกิดหลงัจากการซ้อสินคา้ไปแลว้ ทั้งน้ี
เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ                     
 4. รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive/marketing) พนักงานขาย หรือพนักงาน
จะตอ้งออกไปพบลูกคา้ เพื่อติดตาม น าเสนอข่าวสารและขอ้มูลใหม่ๆ เก่ียวกบัสินคา้ หรือการให้
ค  าปรึกษา อันเป็นประโยชน์ในการจัดแสดงสินค้าในร้านภายใต้แนวคิด ถ้าลูกค้าประสบ
ความส าเร็จบริษทัจะประสบความส าเร็จดว้ย  
 5. รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership/marketing) บริษทัจะให้การสนบัสนุนการ
ด าเนินงานของร้านท่ีเป็นลูกค้าอย่างเต็มท่ี จัดการฝึกอบรมให้ความรู้การบริการร้านค้าอย่าง                     
มีประสิทธิภาพ เน่ืองจากผลก าไรของร้านคา้เพิ่มข้ึน ท าให้ผลก าไรโดยรวมของบริษทัเพิ่มข้ึน                          
ดงัตวัอยา่ง รูปแบบการคา้ในระบบ Franchise ตลอดจนรูปแบบการขายชั้นเดียว ซ่ึงบริษทัตอ้งอาศยั
เคร่ืองมือการสร้างสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มน้ีประเภทท่ีให้ความรู้เฉพาะ ( Educational/model)
นอกเหนือจากใหร้างวลัจากความส าเร็จหรือพฤติกรรมบางอยา่งของลูกคา้ (Reward model) 
 ประเภทของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) แบ่งตามกลุ่มเป้าหมายได ้2 ประเภท ช่ืนจิตต ์แจง้เจน
กิจ, 2546 ดงัน้ี 
 1. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ระดบั Traders คือการสร้างความสัมพนัธ์พ่อคา้คน
กลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น ตวัแทนในการขาย ซ่ึงตราสินคา้พยายามสร้างช่องทางการขาย
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ในรูปแบบสัมปทาน (Franchise) จึงท าให้เกิดการฝึกอบรมให้มีความรู้ เพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจ
ได้อย่างประสบความส าเร็จ ในส่วนธุรกิจคา้ส่งหรือคา้ปลีก หรือท่ีเรียกว่า Business-to-Business             
มีรูปแบบกิจกรรมคือการตอบแทนดว้ยรางวลั เป็นตน้ 
 2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ระดบั Consumer คือ การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์
ท่ีมีผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยสภาพแวดลอ้มทางการตลาด ผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อราคา 
และได้รับข่าวสารจ านวนมากก่อนการตดัสินใจเพื่อให้ตนเองมีทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หัวใจของการ
เสนอขายสินคา้หรือการบริการในปัจจุบนั จึงไม่ใช่แค่การคน้หารายช่ือและขอ้มูลส่วนตวัของผูท่ี้อยู่
ในข่ายเป็นลูกคา้เป้าหมายของบริษทัเพื่อน าไปศึกษาต่อว่าใครบา้งท่ีมีความตอ้งการและน่าจะมี
อ านาจซ้ือสินคา้หรือการบริการของบริษทัไดม้ากพอไปจนถึงการจดัการสาธิตการใชง้านสินคา้ การ
ใช้ศิลปะของผูข้ายในการโน้มน้าวจูงใจให้ลูกคา้คาดหวงั ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการของ
บริษทั เท่านั้น หากแต่ยงัหมายถึงการพยายามสร้างความภักดีในตราสินค้าหรือบริษทัในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง และท าใหลู้กคา้รู้สึกเกินกวา่ค าวา่พอใจ (More than satisfied) ในท่ีสุด 
 ขั้นตอนการด าเนินงานการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีนกัวชิาการและนกัทฤษฏีหลายท่านไดใ้หห้ลกัการและ 
ขั้นตอนท่ีส าคญัไวด้งัน้ี 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ,(2546) ได้ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ไว ้5 ล าดบั ไดแ้ก่ 
 1. ก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์อย่าง
ชดัเจน กล่าวคือ ตอ้งทราบว่าลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร ถึงแมห้ลายบริษทัจะกล่าวไดก้ าหนดกวา้ง
เกินไป ดงันั้นบริษทัตอ้งก าหนดกลุ่มเป้าหมายอย่างชดัเจน ซ่ึงถือเป็นจุดเร่ิมตน้ในการท าให้การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบความส าเร็จ 
 2. การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มลูกค้า ท่ีต้องการสร้าง
ความสัมพนัธ์กล่าวคือ จะตอ้งติดตามลูกคา้ทุกรายทั้งท่ีท าก าไรและไม่ท าก าไร แมว้่าปัจจุบนัจะมี
ลูกค้าบางรายหรือบางกลุ่มท่ีบริษทัยงัไม่ตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ด้วย แต่ลูกค้ามีความ
ตอ้งการและพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง ดงันั้นในอนาคตบริษทัอาจเลือกลูกคา้กลุ่มท่ีไม่ท าก าไรใน
ปัจจุบนั แต่ท าก าไรในอนาคตมาสร้างความสัมพนัธ์ดว้ย 
 3. การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กล่าวคือ จะต้องสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า               
ไม่วา่จะดว้ยการใชส่ิ้งของ การสร้างความประทบัใจในทุกคร้ังของการติดต่อ การส่งขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ การโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจในการบริการเพื่อให้ลูกคา้รู้สึกผูกพนักบักิจการใน
ขณะเดียวกนัจะตอ้งเก็บขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้ไวทุ้กคร้ังเพื่อใหท้ราบพฤติกรรม 
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 4. การน าเสนอบริการท่ีตอบสนองลูกคา้อย่างแทจ้ริง กล่าวคือ หลงัจากท่ีทราบ
พฤติกรรมท่ีชดัเจนของลูกคา้แลว้ ผูบ้ริหารจะตอ้งเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีไดป้รับปรุงไปตามความ
ตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่า นอกจากน้ีหากเป็นไปไดค้วรเสนอบริการ 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายใหแ้ตกต่างกนัใหไ้ดต้ามความตอ้งการจริง 
 5. การติดตามและประเมินผล กล่าวคือ จะตอ้งติดตามและประเมินผลการสร้าง
ความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองเพื่อหาแนวทางแกไ้ข เสนอบริการท่ีตรงใจลูกคา้มากข้ึน วิเคราะห์หา
สาเหตุหากมีการสูญเสียลูกคา้หรือลูกคา้ไม่มาติดบริษทัเป็นเวลานาน 
 ค านาย อภิปรัชญาสกุล(2548 น.25-26) (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ได้ให้
หลกัการส าคญัในการใชร้ะบบจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
 1. การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานขอ้มูลตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยัอยู่เสมอสามารถ
เรียกดูได้จากทุกหน่วยงานในองค์การท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้ามีการแยกประเภทของลูกค้าจาก
ฐานข้อมูล เน่ืองจากลูกค้าแต่ละรายมีมูลค่าหรือคุณค่าไม่เท่ากันซ่ึงลูกค้าประกอบด้วย ลูกค้า 
เร่ิมแรก ลูกคา้ท่ีช่วยประชาสัมพนัธ์และลูกคา้ท่ีซ้ือซ ้ า 
 2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งนั้นประกอบดว้ยเทคโนโลยีท่ีเพิ่ม
ช่องทางให้ลูกคา้สามารถติดต่อกบัองค์การได ้เช่น ระบบซอฟต์แวร์ ฐานขอ้มูล ฮาร์ดแวร์ ระบบ
ความปลอดภยั ระบบส่ือสารโทรคมนาคม ศูนยโ์ทรศพัท์และเว็บไซต์ ซ่ึงจะใช้ซอฟต์แวร์เพื่อ
วิเคราะห์วา่องคก์ารจะตดัสินใจเก่ียวกบัลูกคา้แต่ละรายอยา่งไรบา้ง เช่น ใชเ้พื่อแยกแยะลูกคา้และ
การจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้ 
 3. การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกค้า เน่ืองจากข้อมูลท่ีอยู่ในฐานข้อมูลสามารถท าให้
องคก์ารแยกแยะลูกคา้ไดว้า่กลุ่มใดเป็นกลุ่มท่ีท าก าไรสูงสุดใหก้บัองคก์าร หลงัจากนั้นองคก์ารตอ้ง
มาก าหนดวิธีปฏิบติัต่อลูกคา้เหล่านั้น เพื่อสร้างโปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ (Relationship 
program) เพื่อให้เขา้ถึงการให้บริการลูกคา้แต่ละรายอย่างเหมาะสม ยกตวัอย่างเช่น การจดัท า
โปรแกรมการตลาดตามความถ่ี (Frequency marketing program) การจดัท าโปรแกรมสร้างความ
ภกัดี (Loyalty program) หรือการจดัท าโปรแกรมสังคม (Community program) เป็นตน้ 
 4. การประเมินผล เพื่อให้ทราบว่าองค์การสามารถรักษาลูกคา้ไดม้ากข้ึนหรือไม่
อยา่งไร โดยเกณฑต่์างๆ จะตอ้งเปล่ียนไป สามารถมุ่งเนน้ (Focus) ลูกคา้เฉพาะกลุ่มขององคก์รมาก
ข้ึน และตอ้งเปล่ียนมาอยูท่ี่การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวและเพิ่มคุณค่าให้กบัลูกคา้
ใหม้ากกวา่คุณค่าท่ีลูกคา้คาดหวงั 
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 กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์คือ กระบวนการจัดระบบล าดับเหตุการณ์ส าคัญต่างๆ 
Lawson-Body และ Limayem, 2004 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ประกอบดว้ย 
 1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือการท่ีกิจการไดมี้การเสาะแสวงหา
ศึกษาความตอ้งการความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่และไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื่อ
เตรียมผลิตภณัฑ์และส่ิงท่ีดึงดูดใจส าหรับลูกคา้รายใหม่ จากผลิตภณัฑ์และบริการของธุรกิจและ
กิจการตอ้งมีการเก็บขอ้มูลสารสนเทศไวใ้หลู้กคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการเรียกขอดู 
 2. สัมพนัธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การเร่ิมต้น                           
การพฒันาการรักษาและการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ เพื่อรองรับลูกคา้ให้รู้สึกดี
ยิง่ข้ึนไป 
 3. การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การมีการ
ติดต่อโตต้อบและเช่ือมโยงในการแลกเปล่ียนขอ้มูลกนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 
 4. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างองคค์วามรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้เพื่อท่ีจะ
เตรียมผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการสนบัสนุนส่งเสริมและ
การให้รางวลัแก่พนักงานท่ีได้ริเร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่า และช่วยแก้ไขปัญหาให้
ลูกคา้ไดก้ารใชเ้ทคโนโลยใีนการดึงดูดลูกคา้ (Customer Attraction) 
 6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนด้านการ
ด าเนินการต่างๆ แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรค์กบัลูกคา้และเพิ่มแรงปรารถนา
การบริการไปสู่ผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอการบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
 7. การท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization)คือ การมอบหมายให้แต่ละสาย
งานธุรกิจน าเสนอลูกค้าและพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑ์เฉพาะให้พิเศษส าหรับลูกค้าเป็นการ
เฉพาะเจาะจง 
 Kracklauer, Mills & Seifert, 2004 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ไดก้ล่าวว่า 
กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์(CRM) ท่ีเกิดจากการพฒันากระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
เพื่อสร้างมูลค่าในระยะยาว (Customer life time value) จึงท าใหเ้กิดการพฒันาเทคโนโลยีฐานขอ้มูล
ซ่ึงจะช่วยสนบัสนุนการ รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ ท าให้
องค์กรสามารถตอบสนองได้ตรงตามความการต้องการของลูกค้ามากยิ่งข้ึนซ่ึงประกอบด้วย 4
องคป์ระกอบ ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 

DPU



40 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 
ทีม่า : Kracklauer, Mills & Seifert, 2004 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) 
 
 1.  การจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ (Customer Identification) ถือเป็นขั้นแรกของการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ซ่ึงจะไม่เพียงแต่จะรวบรวมองค์ประกอบท่ีเป็นรายละเอียดของลูกค้า 
(Customer Profile) ไวเ้ท่านั้น แต่ยงัรวมถึง การวิเคราะห์ จดัแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตาม
คุณค่า หรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้างก าไรให้กบับริษทัได้ในระยะยาว การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ประกอบดว้ย 
  1.1  การสร้างขอ้มูลลูกคา้ เช่น ธุรกิจเคร่ืองส าอาง โดยให้กรอกขอ้มูลเก่ียวกบั
ตนเอง เช่น อาย ุเพศ อาชีพ การศึกษา ท่ีอยูอ่าศยั หรือรายละเอียดอ่ืนๆ เก่ียวกบัความชอบหรือนิสัย
ส่วนตวัในการลงทะเบียนเขา้ไปติดต่อกบับริษทั ซ่ึงง่ายต่อบริษทัท่ีจะมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ไวแ้ละ
หากลูกคา้รายนั้นมีการติดต่อกบับริษทัมากข้ึน เม่ือเวลาผา่นไปขอ้มูลในส่วนน้ีจะยิง่เพิ่มข้ึน  
 1.2  การวิเคราะห์และเจาะจงลูกคา้ ตามมูลค่าเดิมการวิเคราะห์ขอ้มูลจากลูกคา้
เป็นไปเพื่อการแยกแยะลูกคา้ออกเป็นกลุ่มๆ (Segment) มีการน าเอาวิธีการทางสถิติมาใช้เพื่อจดั
กลุ่มลูกค้าตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตวัแปรร่วมอ่ืนๆ ท่ีเหมือนกัน ทั้งน้ีในท่ีสุดแล้วจะได้จดั
โปรแกรมการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มธุรกิจ ปัจจุบนัจึงยงัพยายามสร้างความเขา้ใจ
ลูกคา้เป็นรายคน วิเคราะห์ลูกคา้แต่ละคนจากโอกาสจากการท าก าไรทั้งปัจจุบนัและอนาคต ก าไร
ท่ีวา่น้ีจะมาจากส่ิงต่อไปน้ี คือ 
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 1.2.1  โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้อย่างหน่ึงแล้ว ซ้ือสินค้าอย่างอ่ืนๆ ด้วย 
(CrossSelling) เช่นลูกคา้เงินฝากมีโอกาสเป็นลูกคา้บตัรเครดิต สินเช่ือเคหะ ประกนัชีวติและอ่ืนๆ 
 1.2.2  โอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดของการซ้ือ (Up-Selling) โดยวิธีต่างๆ 
ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม เช่น เคยซ้ือลิปสติก แลว้คร้ังต่อไปซ้ือครีมทาหน้า 
ครีมกนัแดดรองพื้นหรือนา้หอม เป็นตน้ โดยไม่เปล่ียนใจไปหายีห่อ้อ่ืน 
 1.2.3  ความสามารถท่ีกิจการจะลดต้นทุนได้ เช่น ต้นทุนในการขาย 
ตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ ตน้ทุนค่าโฆษณา หรือการส่งเสริมการขาย 
 2. การใช้เทคโนโลยีในการดึงดูดลูกคา้ (Customer Attraction) เทคโนโลยีเป็น
หวัใจหน่ึงท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ การเลือกใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม
เพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูล
ทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทันบัเป็นความจ าเป็นส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือตอ้ง
เลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
 2.1  การเลือกใช้เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบติัการและ
ระบบวิเคราะห์) เป็นส่ิงส าคญัเพื่อให้การสร้าง การเก็บรักษา การจดัเตรียม และการเขา้ถึงขอ้มูล
ลูกคา้เอ้ืออ านวยต่อความส าเร็จของระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อให้การเลือกใชเ้ทคโนโลยี
เป็นไปอย่างเหมาะสม บริษทัจะตอ้งจดัทาแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อน เพื่อตอบค าถามว่าจะ
จดัเก็บขอ้มูลลูกคา้จากไหน ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ให้อยูใ่นลกัษณะใด และจะกระจายขอ้มูลลูกคา้ได้
และส่ิงส าคญัอีกประการ คือ การยอมรับและการน าขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้ไปใชง้านให้กบัผูใ้ชห้รือ
พนกังานภายในองคก์ร 
  2.2  การกระจายข้อมูลลูกค้าผ่านช่องทางการติดต่อ ซ่ึงข้อก าหนดพื้นฐาน
ประการหน่ึงของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ตอ้งสามารถระบุลูกคา้รายคนผา่นทุกส่ือหรือทุกช่อง
ทางการติดต่อ (Cross-Media and Cross-Channel) ข้ึนอยูก่บัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะเกิดข้ึนท่ี
จุดไหน ไม่ว่าลูกค้าจะติดต่อเข้ามาอย่างไร ขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งเรียกดูได้จากคนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
บริษทั ฮิวเล็ตแพค็การ์ด จากดั จะมีการเก็บรักษารหสัลูกคา้แต่ละรายไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลาง ท่ีเช่ือมต่อ
กับทุกระบบ ทุกโปรแกรมท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าหรือต้องติดต่อกับลูกค้า ดังนั้ นข้อมูลทุกอย่าง
เก่ียวกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อไม่วา่จะทางโทรศพัท ์(Hot Line) ของพนกังานขาย ทางเวบ็ไซต ์หรือ
ช่องทางอ่ืนใด จะถูกรวบรวมเขา้กนัไวใ้นคลงัขอ้มูลลูกคา้ (Customer Data Warehouse) และ
สามารถเรียกดูหรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทั การเรียนรู้ลูกคา้จึงเกิดไดใ้นทุกช่องทาง 
สร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีในท่ีสุด 
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 3. การพฒันาโปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Development) เม่ือ
ฐานข้อมูลของลูกค้าแยกลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แล้วขั้นต่อไป คือ การก าหนด
แผนงาน กิจกรรมต่างๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ด้วย
กิจกรรมต่างๆดงัน้ี 
 3.1  การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้เชิงรับ (Reactive) 
หรือในเชิงรุก (Proactive) โดยการคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ แล้วหาทางเพื่อตอบสนอง 
ก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา  
 3.2  โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/Loyalty 
Program) เป็นการให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการให้สิทธิเป็นสมาชิก หรือการสะสมคะแนนเม่ือ
ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าๆ เช่น การสะสมไมลใ์นธุรกิจสายการบิน  
 3.3  โปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community Program) เป็น
การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเอง หรือระหวา่งกลุ่มลูกคา้กบับริษทัเพื่อยึดเหน่ียว
ลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุด เช่น จดัตั้งชมรมคนรักผวิ ชมรมคนรักรถโฟลค์ ฯลฯ 
 3.4  โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural Ties) บริษทัอาจ
จดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือเทคโนโลยีให้กบัลูกคา้ เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทั ช่วยให้ลูกคา้เกิด
ความสะดวกในการติดต่อ เช่น การสั่งซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั กรณีปูนซีเมนต์
ไทยใช้ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซ้ือ การส่ือสาร 
และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย 
 4.  การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) 
 4.1  การรักษาลูกคา้เป็นการประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการรักษา
ความเติบโตของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วตัถุประสงค์เพื่อสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ และ
การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนัซ่ึงจะท าให้ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้หรือการบริการจากบริษทั
อยา่งต่อเน่ือง แนวคิดของ Kotler (อา้งถึงในช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, (2546:87)) กล่าววา่ การขายสินคา้
ให้กบัลูกคา้ใหม่มีตน้ทุนสูงกว่าการขายสินคา้ให้กบัลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า กิจกรรมการรักษาลูกคา้มี
ขั้นตอนดงัน้ี 
 4.1.1  ประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ต้องเพิ่มเกณฑ์วดัท่ีเน้น
ความส าคญัของลูกคา้ดว้ยเพื่อช้ีให้ผูป้ระกอบการเก็บเวบ็ไซต์ก็ตาม ได้แก่ ตน้ทุนการได้มาของ
ลูกคา้ อตัราการสูญเสียลูกคา้ การซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของสินคา้ท่ีให้กบับริษทัเม่ือเทียบ
กบัท่ีใหคู้่แข่งขนัในสินคา้ประเภทเดียวกนั 
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 4.1.2  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ การขยายการเติบโต
ของความสัมพนัธ์จะใช้ประโยชน์จากความคุน้เคย และความเช่ือถือของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการ เพื่อ
ขยายขอบเขตการซ้ือสินคา้หรือการบริการให้กวา้งขวางข้ึน โดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการ
ใหม่ๆ (Cross-Selling) หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน (Up-Selling) 
 4.2  แนวทางการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ
,2549) มีดงัน้ี 
 4.2.1  สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอไม่เพียงแต่ท าให้ลูกค้าพอใจ ต้องสร้าง
ความรู้สึกใหเ้กินกวา่พอใจ 
 4.2.2  ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งต่อเน่ือง 
 4.2.3  ใชศู้นยก์ลางในการรับขอ้มูล (Call Center) พร้อมทั้งปรับกองหลงั 
(Back Office) ใหแ้ขง็แกร่งดว้ย 
 4.2.4  ใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว 
 4.2.5  ตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
 4.2.6  ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน 
 4.2.7  ส ารวจคู่แข่ง และสร้างสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
 4.2.8  การผลิตตามความตอ้งการของลูกคา้ (Mass Customization) 
 4.2.9  สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแข็งแกร่งมีกองหลงั 
(Back Office) ท่ีดี 
 4.2.10  การให้ความส าคญัในการสนับสนุนอย่างจริงจงัและให้ความ
ร่วมมือกบัทุกดา้น 
 4.2.11  ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ของคนอ่ืน (Switching Cost) โดย
บริษทัสามารถสร้างอุปสรรคในการเปล่ียนไป ร่วมรายการส่งเสริมการใหบ้ริการของบริษทัอ่ืน 
 4.2.12  กรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่าย เน้นเขา้ไปมี
ส่วนร่วมช่วยเหลือการใชบ้ริการหรือกลุ่มผลิตภณัฑ์ (Category Management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่าย
ในร้านช่วยการสร้างจดัวางสินคา้ภายในร้านเป็นตน้ 
จากการทบทวนแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ผูว้ิจ ัยสรุปได้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
นอกจากจะเป็นการบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยวิธีการเผชิญหน้าแลว้ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ยงัใชก้ลยุทธ์ในการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อดึงดูดใจลูกคา้อีกดว้ย  ซ่ึงทาให้เกิด
การสร้างความสัมพนัธ์แบบครบวงจรอนัน าไปสู่การรักษาลูกคา้ให้จงรักภกัดีต่อตราสินคา้อีกดว้ย 
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ทั้งน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัตอ้งพฒันาในการสร้างกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ ซ่ึง
หน่ึงในกลยทุธ์ท่ีใชใ้นวจิยัเล่มน้ีคือการบริการผา่นส่ือสังคม 
 ดังนั้นในแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ผูว้ิจยัจะน าวตัถุประสงค์ของ ธีระศักด์ิ                   
กาบรรณารักษ,์(2550) (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ท่ีไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์มาศึกษาผูป้ระกอบการ ดงัน้ี 
 1. เพื่อเพิ่มความพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ดว้ยการน าเสนอสินคา้หรือ
บริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และการเอาใจใส่ท่ีดีต่อลูกคา้ 
 2. เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เน่ืองจากมีการท างานอตัโนมติั
ดว้ยระบบเขา้มาช่วยในการท างานบางอยา่งได ้สามารถช่วยวิเคราะห์ผลการเสนอสินคา้หรือบริการ
แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนในการขายใหแ้ก่ผูท่ี้มีศกัยภาพในการซ้ือสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 3. ส่งเสริมภาพพจน์ของสินคา้และองค์กร เม่ือลูกคา้ขององค์กรได้รับความพึง
พอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้และบริการขององค์กร จะส่งผลให้ลูกคา้กล่าวถึงสินคา้และ
องคก์รในทางท่ีดีท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีต่อสินคา้และองคก์ร 
 ทั้งน้ี ผูว้ิจยัจะน าประโยชน์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 
2548:22 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) ท่ีไดก้ล่าววา่ในปัจจุบนัทัว่โลกไดใ้ห้ความส าคญักบัการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ซ่ึงมีประโยชน์ดงัต่อไปน้ี 
 1. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึนยิ่งธุรกิจท่ีน่าลงทุน สามารถสร้างรายไดแ้ละก าไร
มากเท่าไหร่ คู่แข่งขนัก็มากข้ึนเท่านั้น ดงันั้นการแข่งขนัทางธุรกิจจึงรุนแรงมากข้ึนอีกทั้งยงัตอ้งมี
ความรวดเร็วในการปรับองคก์รและกลยทุธ์ให้ตามและนาคู่แข่งได ้
 2. การสร้างความแตกต่าง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญั
ในการสร้างความแตกต่างในภาวะท่ีผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาหน่าย มีอิทธิพลน้อยลง
เร่ือยๆนักการตลาดพบว่า คู่แข่งสามารถออกสินค้าชนิดเดียวกันได้อย่างรวดเร็ว การแข่งขนัท่ี
รุนแรงของการประชาสัมพนัธ์ในการขาย มีช่องทางการจดัจ าหน่ายใหม่เกิดข้ึนมากมาย สินคา้และ
บริการใหม่ สามารถแทรกตวัเขา้ไปในตลาดไดไ้ม่ยาก วิธีการมดัใจลูกคา้ในยุคน้ีจึงไม่สามารถใช้
การตลาดแบบธรรมดาไดอี้กต่อไป แต่ตอ้งใชค้วามเขา้ใจและผกูใจลูกคา้เป็นการเฉพาะ 
 3. ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ท่ีสูงข้ึน งานวจิยัไดร้ะบุวา่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่
นั้นประมาณ 5 เท่าของตน้ทุนในการรักษาไวซ่ึ้งลูกคา้เดิม ดงันั้นด้วยการแข่งขนัท่ีรุนแรง คู่แข่ง
มกัจะใชก้ลยุทธ์ในการดึงลูกคา้คนอ่ืนเขา้มาสู่กิจการของตนเองไม่ว่าจะเป็นการนาเสนอราคาท่ีต ่า
กวา่หรือบริการท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ปัจจุบนัหากสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมได ้ก็จะลดค่าใชจ่้ายใน
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การหาลูกคา้ใหม่มาชดเชยไดค้วรจะมีเคร่ืองมือในการเตือนให้รู้ตวัก่อนว่าลูกคา้กาลงัจะเปล่ียนใจ
ไปหาคู่แข่งแลว้ 
 4. การเพิ่มมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ แนวคิดท่ีว่าลูกค้าเก่าท่ีมีอยู่ในมือมีคุณค่า
มหาศาล การสูญเสียลูกคา้ในมือวนัน้ีไม่ใช่แค่สูญเสียรายไดท่ี้ลูกคา้จ่ายซ้ือในปัจจุบนัเท่านั้นแต่เป็น
การสูญเสียโอกาสของรายไดใ้นอนาคตจากลูกคา้รายนั้นอยา่งยาวนาน ซ่ึงอาจจะเป็น 10 ปี หรือ 20 
ปี ลองเอาเวลาคูณค่าเฉล่ียการซ้ือของลูกคา้ย่อมเป็นจ านวนมหาศาลเป็นมูลค่าระยะยาวของลูกคา้
(Customer lifetime value) ท่ีเม่ือรู้แลว้ ก็ตอ้งพยายามรักษาและเพิ่มพูนตลอดเวลาลองนึกดูวา่ถา้ตอ้ง 
สูญเสียลูกค้าในมืออย่างต่อเน่ืองจะเป็นเ ร่ือง เสียโอกาสขนาดไหน มีตัวเลขท่ีศึกษากัน                              
ในต่างประเทศพบว่าถา้หากลดอตัราการสูญเสียลูกคา้ลงไดเ้พียงร้อยละ 5 จะสามารถสร้างมูลค่า
ระยะยาวของลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึนตั้งแต่ร้อยละ 25-85 ซ่ึงข้ึนอยูก่บัประเภทธุรกิจ 
 5. ความคาดหวงัของลูกค้าท่ีสูงข้ึน บ่อยคร้ังท่ีลูกค้ามีความต้องการมากกว่า                       
ท่ีคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการและผูใ้หบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
แม่นย  า ดงันั้นหากไม่รู้จกัลูกคา้ดีแลว้ ก็มีโอกาสท่ีจะเสียลูกคา้ไป 
 6. ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ท าให้ธุรกิจสามารถเลือกวิธีการตอบสนองลูกคา้
แต่ละรายไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง เทคโนโลยียงัเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารไดม้ากข้ึน อีกทั้ง
สามารถลดค่าใชจ่้ายไดอี้กดว้ย เช่น การใชเ้วบ็ไซต์เพื่อตอบปัญหาลูกคา้แทนพนกังานท่ีศูนยเ์รียก
โทรศพัทเ์ขา้ (Call Center) เป็นตน้ 
 ในการน้ี ผูว้จิยัไดน้ ารูปแบบการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค
อนัน าไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ โดยผูป้ระกอบการนั้นมีอยูห่ลายรูปแบบแตกต่างกนัออกไป ซ่ึง
ผูว้จิยั ไดน้ ารูปแบบตาม Kotler มาศึกษา ดงัน้ี 
 1. รูปแบบมุ่งเนน้เอาใจใส่ลูกคา้ (Accountable/marketing) พนกังานขายโทรศพัท์
กลบัไปยงัลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้หรือการบริการไปแลว้ เพื่อตรวจสอบความพอใจของลูกคา้และรับ
ฟังขอ้เสนอแนะปรับปรุงสินค้าหรือการให้บริการของบริษทั ทั้งน้ีก็เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ                     
ในบริษทัมากข้ึน จนไปถึงระดบัท่ีเรียกวา่ลูกคา้ผูส้นบัสนุน หรืออาจจะไปถึงระดบัผูมี้อุปการะคุณ
คือการท าการตลาดภายนอกแทนบริษทัเพื่อให้ลูกคา้และลูกคา้คาดหวงัรายอ่ืนๆ หันมาทดลองซ้ือ
สินคา้หรือซ้ือสินคา้ของบริษทัมากข้ึน 
 2. รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive/marketing) พนกังานขาย หรือพนกังานฝ่าย
เทคนิคของบริษทัจะเป็นฝ่ายออกไปเยี่ยมลูกคา้ของบริษทัเป็นระยะ เพื่อน า เสนอข่าวสาร ขอ้มูล
ใหม่ๆ เก่ียวกับสินค้า หรือการให้ขอ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์ในการจดัแสดงสินค้าในร้าน
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ภายใตแ้นวคิด ถ้าลูกคา้ประสบความส าเร็จบริษทัจะประสบความส าเร็จด้วยทั้งน้ีเพื่อสร้างกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีเป็นผูมี้อุปการคุณใหม้ากข้ึนในบริษทั 
 ทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจะน ามาจดัท าเป็นขั้นตอนการด าเนินงานการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึง ชัยสมพล ชาวประเสริฐ และ ค านาย อภิปรัชญาสกุล ได้ก าหนดขั้นตอนการ
ด าเนินงานการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว ้โดยผูว้จิยัสรุปไดด้งัน้ี 
 1. ก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์อย่าง
ชดัเจน กล่าวคือ ตอ้งทราบว่าลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร ถึงแมห้ลายบริษทัจะกล่าวไดก้ าหนดกวา้ง
เกินไป ดงันั้นบริษทัตอ้งก าหนดกลุ่มเป้าหมายอย่างชดัเจน ซ่ึงถือเป็นจุดเร่ิมตน้ในการท าให้การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบความส าเร็จ 
 2. การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มลูกค้า ท่ีต้องการสร้าง
ความสัมพนัธ์กล่าวคือ จะตอ้งติดตามลูกคา้ทุกรายทั้งท่ีท าก าไรและไม่ท าก าไร แมว้่าปัจจุบนัจะมี
ลูกค้าบางรายหรือบางกลุ่มท่ีบริษทัยงัไม่ตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ด้วย แต่ลูกค้ามีความ
ตอ้งการและพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง ดงันั้นในอนาคตบริษทัอาจเลือกลูกคา้กลุ่มท่ีไม่ท าก าไรใน
ปัจจุบนั แต่ท าก าไรในอนาคตมาสร้างความสัมพนัธ์ดว้ย 
 3. การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กล่าวคือ จะต้องสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า               
ไม่วา่จะดว้ยการใชส่ิ้งของ การสร้างความประทบัใจในทุกคร้ังของการติดต่อ การส่งขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ การโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจในการบริการเพื่อให้ลูกคา้รู้สึกผูกพนักบักิจการใน
ขณะเดียวกนัจะตอ้งเก็บขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้ไวทุ้กคร้ังเพื่อใหท้ราบพฤติกรรม 
 4. การน าเสนอบริการท่ีตอบสนองลูกคา้อย่างแทจ้ริง กล่าวคือ หลงัจากท่ีทราบ
พฤติกรรมท่ีชดัเจนของลูกคา้แลว้ ผูบ้ริหารจะตอ้งเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีไดป้รับปรุงไปตามความ
ตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่า นอกจากน้ีหากเป็นไปไดค้วรเสนอบริการ 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายใหแ้ตกต่างกนัใหไ้ดต้ามความตอ้งการจริง 
 5. การติดตามและประเมินผล กล่าวคือ จะตอ้งติดตามและประเมินผลการสร้าง
ความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองเพื่อหาแนวทางแกไ้ข เสนอบริการท่ีตรงใจลูกคา้มากข้ึน วิเคราะห์หา
สาเหตุหากมีการสูญเสียลูกคา้หรือลูกคา้ไม่มาติดบริษทัเป็นเวลานาน 
  6. การมีเทคโนโลย ีเทคโนโลยีท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งนั้นประกอบดว้ยเทคโนโลยีท่ีเพิ่ม
ช่องทางให้ลูกคา้สามารถติดต่อกบัองค์การได ้เช่น ระบบซอฟต์แวร์ ฐานขอ้มูล ฮาร์ดแวร์ ระบบ
ความปลอดภยั ระบบส่ือสารโทรคมนาคม ศูนยโ์ทรศพัท์และเว็บไซต์ ซ่ึงจะใช้ซอฟต์แวร์เพื่อ
วิเคราะห์วา่องคก์ารจะตดัสินใจเก่ียวกบัลูกคา้แต่ละรายอยา่งไรบา้ง เช่น ใชเ้พื่อแยกแยะลูกคา้และ
การจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้ 
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 ในส่วนขั้นตอนสุดท้าย ผูว้ิจยัจะน ากระบวนการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของ Lawson-
Body, Limayen, Kracklauer และ Mills & Seifert เป็นแบบสัมภาษณ์ยงักลุ่มผูป้ระกอบการหรือทีม
บริการหลงัการขาย เพื่อตอ้งการทราบถึงกระบวนการท่ีแทจ้ริงในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือ
สังคม ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. สัมพนัธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การเร่ิมต้น                           
การพฒันาการรักษาและการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ เพื่อรองรับลูกคา้ให้รู้สึกดี
ยิง่ข้ึนไป 
 2. การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การมีการ
ติดต่อโตต้อบ เช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้สนเทศการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 
 3. การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัและความจ าเป็นของลูกคา้เพื่อท่ีจะ
เตรียมผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีท่ีสุดสาหรับลูกคา้ 
 4. การใช้เทคโนโลยีในการดึงดูดลูกคา้ (Customer Attraction) เทคโนโลยีเป็น
หวัใจหน่ึงท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ การเลือกใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม
เพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูล
ทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทันบัเป็นความจ าเป็นส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือตอ้ง
เลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
 4.1  การเลือกใช้เทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบติัการและ
ระบบวิเคราะห์) เป็นส่ิงส าคญัเพื่อให้การสร้าง การเก็บรักษา การจดัเตรียม และการเขา้ถึงขอ้มูล
ลูกคา้เอ้ืออ านวยต่อความส าเร็จของระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อให้การเลือกใชเ้ทคโนโลยี
เป็นไปอย่างเหมาะสม บริษทัจะตอ้งจดัทาแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อน เพื่อตอบค าถามว่าจะ
จดัเก็บขอ้มูลลูกคา้จากไหน ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ให้อยูใ่นลกัษณะใด และจะกระจายขอ้มูลลูกคา้ได้
และส่ิงส าคญัอีกประการ คือ การยอมรับและการน าขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้ไปใชง้านให้กบัผูใ้ชห้รือ
พนกังานภายในองคก์ร 
  4.2  การกระจายข้อมูลลูกค้าผ่านช่องทางการติดต่อ ซ่ึงข้อก าหนดพื้นฐาน
ประการหน่ึงของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ตอ้งสามารถระบุลูกคา้รายคนผา่นทุกส่ือหรือทุกช่อง
ทางการติดต่อ (Cross-Media and Cross-Channel) ข้ึนอยูก่บัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะเกิดข้ึนท่ี
จุดไหน ไม่ว่าลูกค้าจะติดต่อเข้ามาอย่างไร ขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งเรียกดูได้จากคนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
บริษทั ฮิวเล็ตแพค็การ์ด จากดั จะมีการเก็บรักษารหสัลูกคา้แต่ละรายไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลาง ท่ีเช่ือมต่อ
กับทุกระบบ ทุกโปรแกรมท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าหรือต้องติดต่อกับลูกค้า ดังนั้ นข้อมูลทุกอย่าง

DPU



48 
 

เก่ียวกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อไม่วา่จะทางโทรศพัท ์(Hot Line) ของพนกังานขาย ทางเวบ็ไซต ์หรือ
ช่องทางอ่ืนใด จะถูกรวบรวมเขา้กนัไวใ้นคลงัขอ้มูลลูกคา้ (Customer Data Warehouse) และ
สามารถเรียกดูหรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทั การเรียนรู้ลูกคา้จึงเกิดไดใ้นทุกช่องทาง 
สร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีในท่ีสุด 
 5. การพฒันาโปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Development) เม่ือ
ฐานข้อมูลของลูกค้าแยกลูกค้าออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แล้วขั้นต่อไป คือ การก าหนด
แผนงาน กิจกรรมต่างๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ด้วย
กิจกรรมต่างๆดงัน้ี 
 5.1  การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้เชิงรับ (Reactive) 
คือการแก้ไขปัญหาให้ลูกคา้ หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ แล้ว
หาทางเพื่อตอบสนอง ก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ลว้นเป็นการสนองความพึง
พอใจของลูกคา้ เป็นการรักษาลูกคา้ และนามาสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
 5.2  โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/Loyalty 
Program) เป็นการให้ส่ิงตอบแทนแก่ลูกคา้โดยการให้สิทธิเป็นสมาชิก หรือการสะสมคะแนนเม่ือ
ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าๆ หลายธุรกิจใชบ้ริการน้ีในการรักษาลูกคา้ และสร้างความภกัดีอยา่งไดผ้ล 
เช่น ธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมลเ์พื่อการรักษาลูกคา้ ธุรกิจเคร่ืองส าอางใชว้ธีิสะสมคมะแนน 
เพื่อรับสิทธิพิเศษ หรือสมคัรเป็นสมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้ าๆ 
 5.3  โปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community Program) เป็น
การสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมระหว่างกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเอง หรือระหว่างกลุ่มลูกคา้กบับริษทั
เพื่อยดึเหน่ียวลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุด เช่น จดัตั้งชมรมคนรักผวิ ชมรมคนรักรถโฟลค์ ฯลฯ 
 5.4  โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural Ties) บริษทัอาจ
จดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือเทคโนโลยีให้กบัลูกคา้ เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทั ช่วยให้ลูกคา้เกิด
ความสะดวกในการติดต่อ เช่น การสั่งซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั กรณีปูนซีเมนต์
ไทยใช้ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซ้ือ การส่ือสาร 
และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย 
 6.  การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) 
 6.1  การรักษาลูกคา้เป็นการประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการรักษา
ความเติบโตของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วตัถุประสงค์เพื่อสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ และ
การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนัซ่ึงจะท าให้ลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้หรือการบริการจากบริษทั
อยา่งต่อเน่ือง 
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 6.2  ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ตอ้งเพิ่มเกณฑ์วดัท่ีเนน้ความส าคญั
ของลูกคา้ดว้ยเพื่อช้ีใหผู้ป้ระกอบการเก็บเวบ็ไซตก์็ตาม ไดแ้ก่ ตน้ทุนการไดม้าของลูกคา้ อตัราการ
สูญเสียลูกคา้ การซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของสินคา้ท่ีให้กบับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีให้คู่แข่งขนั
ในสินคา้ประเภทเดียวกนั 
 6.3  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ การขยายการเติบโตของ
ความสัมพนัธ์จะใช้ประโยชน์จากความคุน้เคย และความเช่ือถือของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการ เพื่อขยาย
ขอบเขตการซ้ือสินคา้หรือการบริการให้กวา้งขวางข้ึน โดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ 
(Cross-Selling) หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน (Up-Selling) 
 6.4  แนวทางการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ
,2549) มีดงัน้ี 
 6.4.1  สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอไม่เพียงแต่ท าให้ลูกค้าพอใจ ต้องสร้าง
ความรู้สึกใหเ้กินกวา่พอใจ 
 6.4.2  ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งต่อเน่ือง 
 6.4.3  ใชศู้นยก์ลางในการรับขอ้มูล (Call Center) พร้อมทั้งปรับกองหลงั 
(Back Office) ใหแ้ขง็แกร่งดว้ย 
 6.4.4  ใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว 
 6.4.5  ตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
 6.4.6  ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน 
 6.4.7  ส ารวจคู่แข่ง และสร้างสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
 6.4.8  ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและให้
ความร่วมมือในทุกดา้น 
 6.4.9  เน้นเขา้ไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการใช้บริการหรือกลุ่มผลิตภณัฑ ์
(Category Management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่ายในร้านช่วยการสร้างจดัวางสินคา้ภายในร้าน เป็นตน้ 
 
2.8 แนวคิดการบริการหลงัการขาย 
 2.8.1  ความสัมพนัธ์การบริการหลงัการขาย 
  Levitt, 1983, Dwyer et al, 1987, Morgan & Hunt, 1994, Wilson, 1995, Zineldin, 2002, 
Celuch et al, 2006 และ Kandampully, 2010 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and 
Ting Ting Ly, 2013, p.5) ความสัมพนัธ์ระหว่างผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภคอาจมองได้ว่าเหมือนกบั
ความสัมพนัธ์ระหว่างสามีภรรยา ความสัมพนัธ์เช่ือมโยงระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายมกัจบลงหลงัมีการ
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ซ้ือขาย โดยลกัษณะของความสัมพนัธ์จะส่งผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อในคร้ังต่อไป ซ่ึงสามารถ
เช่ือมโยงไดก้บัความเป็นพลวตัรของการบริการและสินคา้ในการท าธุรกรรมระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย 
เน่ืองจากความซับซ้อนของสินคา้ท่ีเพิ่มข้ึน บริษทัต่างๆ ตอ้งเสนอความรับรองท่ีเพิ่มข้ึนดว้ยการให้
ความมัน่ใจท่ีเพิ่มข้ึน ผูซ้ื้อไม่เพียงตดัสินใจซ้ือสินคา้แต่ยงัมีวตัถุประสงคท่ี์จะซ้ือสินคา้ต่างท่ีมีคุณค่า
ต่างๆ ท่ีให้ความพึงพอใจแก่ผู ้ซ้ือ และผู ้ซ้ือตั้ งใจจะเข้าสู่ความสัมพันธ์ท่ีมีความผูกพัน โดย
ความส าเร็จในการท่ีลูกคา้กลบัมาอีกจึงข้ึนอยู่กบัการสร้างความสัมพนัธ์ ในการบริการหลงัการขาย 
ดงันั้นผูผ้ลิตจึงตอ้งเขา้ใจและวางแผนกลยทุธ์ในการจดัการ  
 2.8.2  ความสัมพนัธ์และการบริการลูกคา้ 
  Takeuchi & Quelch, 1983, Reichheld & Sasser, 1990, Zeithaml et al, 1990 และจาก 
Asugman et al, 1997 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013,p.5) 
กลยุทธ์หน่ึงท่ีส าคญัต่อความส าเร็จและความอยู่รอดในบรรยากาศท่ามกลางการท าธุรกิจท่ีมีการ
แข่งขนัสูงคือการรับรองคุณภาพและการบริการเพิ่มเติมต่างๆ ความพยายามเหล่าน้ีจะขบัเคล่ือน
ทศันคติของลูกคา้ต่อสินคา้ของบริษทัไปในทางท่ีถูกตอ้ง  การท่ีบริษทัหน่ึงเสนอการให้บริการลูกคา้
เป็นวิธีหน่ึงส าหรับการดดัแปลงข้อเสนอของบริษทัให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้ การ
ใหบ้ริการท่ีดีแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่บริษทัให้การสนบัสนุนคุณภาพของสินคา้ท่ีไดเ้สนอขาย เพื่อให้มี
ความมัน่ใจในค าโฆษณา บริษทัต่างๆตอ้งท าให้สินคา้มีคุณภาพ ซ่ึงหมายความวา่บริษทัตอ้งรับรู้ว่า
การใชป้ระโยชน์สินคา้และการบริการลูกคา้นั้นเช่ือมโยงกนัอยา่งใกลชิ้ด นอกจากน้ีการบริการลูกคา้
สามารถเป็นระบบเตือนล่วงหน้าในการตรวจพบปัญหาของคุณภาพสินคา้คุณภาพของการบริการ
ลูกคา้ไม่สามารถสร้างความเปล่ียนแปลงอยา่งมีนยัส าคญัได ้หากสินคา้เองนั้นไม่มีคุณภาพท่ีน่าพอใจ 
ในขณะท่ีการบริการลูกคา้ท่ีไม่ดีสามารถส่งผลแยง้ต่อขอ้ได้เปรียบจากสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี ความ
รับผิดชอบต่อคุณภาพไม่สามารถอาศยัแต่เพียงภาคการผลิตไดอ้ย่างเดียว นกัการตลาดควรตอ้งเป็น
ส่วนส าคญัในการสร้างทศันคติด้านคุณภาพ ธุรกิจต่างๆ ท่ีประสบความส าเร็จใช้เทคนิคด้านการ
คลาดในการวางแผน ออกแบบ และใช้กลยุทธ์ด้านคุณภาพ ท าให้การบริหารลูกค้าท่ีดีนั้ น                             
มีความส าคญัเม่ือตอ้งการรับประกนัคุณภาพสินคา้ท่ีขาย คุณภาพของการบริการมีความส าคญัทั้งใน
ลักษณะของธุรกรรมและความสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถมองได้ว่าเป็นเง่ือนไขท่ีจ าเป็นส าหรับเร่ือง
คุณภาพ  
 Rust and Zahorik,1993 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting 
Ly, 2013, p.5) ไดร้ะบุถึงห่วงโซ่ของผลกระทบต่างๆ ท่ีวา่ดว้ยการบริการ คุณภาพของการบริการ
ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ (customer loyalty) และ
ความภกัดีของลูกค้าส่งผลต่อการท าก าไร นอกจากน้ี Storbacka et al,1994 (อา้งถึงใน Erika 
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Egonsson, Khulan Bayarsaikhan และ Ting Ting Ly, 2013, p.5) ไดศึ้กษาห่วงโซ่ผลกระทบน้ีจาก
มุมมองของกิจการและความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์ทางเศรษฐศาสตร์ของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่าน
การปรับปรุงคุณภาพสินค้า โดยเน้นศึกษาถึงก าไร การวิจยันั้นได้สรุปว่าการจดัการบริการและ
แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการนั้ น มีความเช่ือมโยงกับการตลาดความสัมพันธ์ (relationship 
marketing) การตลาดความสัมพนัธ์ท่ีประสบความส าเร็จนั้นข้ึนอยูก่บัความสามารถของกิจการใน
การเพิ่มมูลค่าโดยการบริการต่างๆ ท่ีเสนอให้แก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีตอ้งมีความเขา้ใจอย่าง
แทจ้ริงในเร่ืองการจดัการบริการก่อนท่ีกลยทุธ์การคลาดความสัมพนัธ์จะถูกน ามาใชไ้ดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
 2.8.3  กลยทุธ์ดา้นความสัมพนัธ์ 
 Beverland & Lindgreen, 2004 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and  
Ting Ting Ly, 2013, p.6) การศึกษาก่อนหนา้น้ีไดร้ะบุถึงการเปล่ียนแปลงต่างๆ ในบรรยากาศการ
แข่งขนัในฐานะสาเหตุของการใช้การตลาดความสัมพนัธ์ ความภกัดีของลูกคา้นั้นถูกประมาณไวว้่า
ใชต้น้ทุนต ่ากวา่การหาลูกคา้ใหม่ถึง 5 เท่า ดงันั้น นกัการตลาดความสัมพนัธ์จึงสนบัสนุนให้กิจการ
ต่างๆ สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีต่างฝ่ายต่างไดรั้บผลประโยชน์กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีมีความส าคญั 
กลยุทธ์ความสัมพนัธ์เป็นวิธีการปรับปรุงการด าเนินการด้านความพึงพอใจของลูกคา้ สู่การสร้าง
ความภกัดีต่อตราสินคา้  
 ความสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพกบัลูกคา้ควรไดรั้บการรักษาเพื่อให้บรรลุคุณค่าสูงสุดแก่ลูกคา้ 
Gronroos, 2000, Zinkhan, 2002,  Yang & Peterson, 2004 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan 
Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.6) การจดัการความสัมพนัธ์อยา่งมีคุณภาพนั้นส าคญัต่อ
ความส าเร็จของบริษทั ในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวส่งผลให้ลูกคา้มีความภกัดี ซ่ึง
ช่วยเสริมฐานะดา้นการเงินและการแข่งขนัของบริษทัในตลาด 
 Berry, 1999, Gwinner et al, 1998 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and  
Ting Ting Ly, 2013 p.6) จากการมีการตลาดความสัมพนัธ์ ลูกคา้ไดรั้บการเสนอการบริการท่ีมีความ
เฉพาะตวั สินคา้เฉพาะและผลประโยชน์อ่ืนๆ การศึกษาหน่ึงแสดงให้เห็นว่าพื้นฐานของการตลาด
ความสัมพนัธ์นั้ นอยู่ท่ีการควบรวมความเช่ือใจ (ความพึงพอใจ) กับความยึดมั่น (ความภักดี) 
นอกจากน้ี ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการมีความส าคญัในการท่ีใหลู้กคา้มีความมัน่ใจและเช่ือใจ  
  Colgate and Denaher,2000 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting 
Ting Ly, 2013, p.6) ได้ท าการวิจยัเพื่อศึกษาผลของการใช้กลยุทธ์ความสัมพนัธ์ และระบุถึง
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ การวิจยัไดแ้สดงให้เห็นวา่การใชก้ล
ยุทธ์ความสัมพนัธ์ส่งผลต่อปัจจยัต่างๆ ในแง่ลบและแง่บวก หากโครงการกลยุทธ์ความสัมพนัธ์
ประสบความส าเร็จ ความพึงพอใจและความภกัดีก็จะเพิ่มข้ึน แต่หากไม่ส าเร็จ ความพึงพอใจและ
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ความภกัดีก็จะลดต ่าลงยิ่งกว่ากิจการท่ีไม่ใช้โครงการดังกล่าว นอกจากน้ี ควรมีการพิจารณาถึง
ทรัพยากรของกิจการก่อนใชโ้ครงการท่ีอาจส่งผลร้ายหรือเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้
อีกดว้ย 
  2.8.3.1  ความสัมพนัธ์ท่ีดี 
  Gummersson, 1998, 2002; Walter et al, 2001, Kelly and Scott, 2012 (อา้งถึง
ใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.7) การมีความสัมพนัธ์ท่ีดี
ไม่ไดเ้ป็นแค่เร่ืองของกระแสหลกั แต่ส่งผลส าคญัต่อก าไรส าหรับคู่คา้ทั้งสองฝ่ายในบรรยากาศการ
ท าธุรกิจ การสร้างความสัมพนัธ์จึงเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัซ่ึงกิจการใชเ้พื่อให้ไดค้วามไดเ้ปรียบในการ
ไดก้ าไร  
  2.8.3.2  ความสัมพนัธ์ท่ีไม่ดี 
  Bendapudi & Berry, 1997, LIljander & Strandvik, 1995, Liljander & Roos, 
2002, Bendapudi & Berry, 1997, Sheaves & Bernes, 1996, Liljander & STrandvik, 1995, Bejou & 
Palmer, 1998 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.8) พนัธะ
ท่ีโยงลูกคา้กบับริษทัเขา้ดว้ยกนัในแง่ลบ ซ่ึงไม่ไดห้ยุดความสัมพนัธ์ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อในทนัที
ในกรณีท่ีผูซ้ื้อไม่ไดมี้ความยึดมัน่กบัปัจจยัเช่นการรับประกนัสินคา้ อยา่งไรก็ดี ประสบการณ์ในแง่
ลบส่งผลต่อการพูดปากต่อปากในแง่ลบและสร้างความเสียหายต่อความยึดมัน่ของลูกคา้ เหตุการณ์
ในแง่ลบเช่นการตอบสนองท่ีไม่ดีต่อการร้องเรียน การส่ือสารท่ีไม่เหมาะสมกบัลูกคา้อาจน าไปสู่การ
ขาดความเช่ือมัน่ซ่ึงส่งผลต่อความสัมพนัธ์  
 2.8.4  การบริการหลงัการขายในส่ิงแวดลอ้มธุรกิจ 
 Saccani et al, 2007, Cohen & Lee,1990, Ehinlandwo and Zairi, 1996, Loomba, 1996, 
Asugman et al, 1997, Boyt and Harvey, 1997, Patelli et al, 2004, Levitt, 1983, Cavalieri et al, 2007 
และ Johansson and Olhager, 2004 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan และ Ting Ting 
Ly, 2013, p.8) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความการบริการหลงัการขายในการผลิตเชิงธุรกิจต่อธุรกิจไวว้่าเป็น 
กลุ่มของกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดมี้การซ้ือสินคา้เพื่อเป็นการสนบัสนุนลูกคา้ในการใช้
สินคา้ค าจ ากดัความน้ีมีท่ีมาจากค าจ ากดัความอ่ืนๆ ก่อนหน้าท่ีไดส้ร้างข้ึนโดย การบริการหลงัการ
ขายมกัถูกอา้งอิงในฐานะองคป์ระกอบของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีความแตกต่างจากกิจกรรมอ่ืนๆ                   
ซ่ึงกิจการไดมี้ส่วนร่วมภายหลงัจากการขายสินคา้เพื่อลดปัญหาของการใชสิ้นคา้ และเพิ่มมูลค่าของ
ประสบการณ์ในการ บริษทัต่างๆ มุ่งเสนอสินคา้พร้อมกบับริการหลงัการขายเพื่อเป็นการเพิ่มมูลค่า
ของสินคา้  
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 การบริการหลังการขายในภาคอุตสาหกรรมเป็นส่วนผสมของสินค้าและการบริการ
เน่ืองจากการขายนั้นไดร้วมส่วนประกอบท่ีจบัตอ้งไดต่้างๆ เช่น อะไหล่ และการบริโภคท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการดูแลลูกคา้และการให้ความช่วยเหลือต่างๆ ในอุตสาหกรรมการผลิตระดบัธุรกิจต่อธุรกิจ เป็น
เร่ืองยากท่ีจะขีดเส้นแบ่งระหว่างการผลิตและการบริการ กระทัง่มีการกล่าวอา้งว่าอุตสาหกรรมการ
ผลิตไดก้ลายมาเป็นอุตสาหกรรมท่ีมุ่งเนน้การบริการ ซ่ึงสามารถเช่ือมโยงกบัความไดเ้ปรียบท่ีเกิดข้ึน
จากการเพิ่มการบริการของผูผ้ลิต และความต้องการของลูกค้าอุตสาหกรรมต่อการบริการและ
แพค็เกจเฉพาะรายของลูกคา้ ดงันั้น การผนวกขอ้เสนอขายส่ิงท่ีจบัตอ้งไดก้บัการบริหารไดก้ลายมา
เป็นความสนใจหลกัของผูผ้ลิต พร้อมกบัผลประโยชน์ต่างๆ ของการอ านวยความสะดวกในการขาย
สินคา้ สร้างโอกาสในการเจริญเติบโต สร้างความสมดุลของกระแสเงินสด สร้างความแตกต่างจาก
คู่แข่ง และขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
 2.8.5  กิจกรรมต่างๆในการบริหารหลงัการขาย 
 Levitt, 1983, Goffin & New, 2001, Earl & Kahn, 1994, Saccani et al, 2007 (อา้งถึงใน 
Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.9) กล่าววา่การขายสินคา้เป็นเพียง
จุดเร่ิมตน้ของความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายซ่ึงพนัธะระยะยาวของทั้งสองฝ่ายนั้นเป็นหัวใจ
ส าคญัของการสร้างผลก าไรในระยะยาว และสนบัสนุนขอ้เท็จจริงว่าการบริการหลงัการขายนั้นมี
ความส าคญัต่อบริษทัในการแข่งขนัและสร้างผลก าไร มีการแบ่งประเภทของกิจกรรมหลงัการขายอยู่
หลายแบบดว้ยกนั ตวัอยา่งเช่น การสนบัสนุนลูกคา้ การสนบัสนุนสินคา้ การให้ความสนบัสนุนทาง
เทคนิคและการบริการ การบริการหลงัการขายมกัถูกจดัไวว้่าเป็นกระบวนการในการสร้างเครือข่าย
ทางธุรกิจ ทั้งน้ีเน่ืองจากการมีผลกระทบโดยตรงต่อการท าธุรกิจโดยรวมและการได้เปรียบในการ
แข่งขนั กิจกรรมต่างๆในการท าธุรกิจสามารถท าไดผ้่านช่องทางเลือกอ่ืนและตวัละครอ่ืน หรือผา่น
ช่องทางท่ีหลากหลายและตวัละครอ่ืนๆไปพร้อมกนั การบริการต่างๆควรเป็นส่วนเสริม เช่น การให้
ความช่วยเหลือภาคสนามและการดูแลลูกคา้ (customer care) หรือการให้บริการเชิงแข่งขนั เช่น การ
ให้ความช่วยเหลือภาคสนามผ่านศูนยซ่์อมบ ารุงหรือเครือข่ายให้ความช่วยเหลือท่ีได้รับอนุญาต 
อินเตอร์เน็ตก็เป็นช่องทางส าหรับการบริการหลงัการขายท่ีท าให้บริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดม้าก
ข้ึน และท าให้การด าเนินกิจกรรมดูแลลูกคา้เป็นไปไดอ้ย่างง่ายข้ึน โดยการบริการหลงัการขายอาจ
มองได้ว่าเป็นธุรกิจหน่ึง ประกอบด้วยกิจกรรมหลายๆกิจกรรม นอกจากน้ี มี 3 กิจกรรมหลกัท่ีมี
ความส าคัญต่อการประสบความส าเร็จหลังการขาย ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือทางเทคนิค
ภาคสนาม การกระจายส่วนอะไหล่และการดูแลลูกคา้  
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  2.8.5.1  การดูแลลูกคา้ 
  Saccani et al, 2007 และ Kantsperger & Kunz, 2005 (อา้งถึงใน Erika 
Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.9) การดูแลลูกคา้มกัถูกกล่าวถึงวา่เป็น
กิจกรรม ซ่ึงให้ความข้อมูลทางเทคนิคและทางการค้า และการบริการ โดยทัว่ไป การขยายการ
ประกนัและการจดัการค าร้องเรียนของลูกคา้ การดูแลลูกคา้มีอยูห่ลายประเภท และมีการให้บริการใน
หลายระดับด้วยกนั กล่าวคือ อาจมีการให้บริการผ่านคอลเซ็นเตอร์ส่วนกลางของประเทศ ผ่าน
เวบ็ไซตข์องผูผ้ลิต และผา่นศูนยซ่์อมบ ารุงทอ้งถ่ินท่ีให้ขอ้มูลทางเทคนิคแก่ลูกคา้ นอกจากน้ี มีความ
แตกต่างในความหลากหลายของความเฉพาะตวัของลูกคา้เม่ือมีการให้บริการ กิจกรรมให้บริการ
ลูกคา้ได้เปล่ียนจากกิจกรรมพื้นฐานง่ายๆ เช่น การให้ขอ้มูลและการจดัการค าสั่งต่างๆ มาสู่การมี
ความซบัซอ้นและท าหนา้ท่ีอยา่งการให้ค  าแนะน าดา้นการเงิน หรือการสร้างความแข็งแกร่ง และการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รายหลกั ส่ิงน้ีไดน้ าไปสู่ความเขา้ใจในความส าคญัของการดูแลลูกคา้
ในฐานะเคร่ืองมือเชิงปฏิบติัการต่อบทบาทเชิงยทุธ์ในดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ องคก์รต่างๆ จึงตอ้งแข่งขนั
ดว้ยคุณภาพดา้นการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยคุณลกัษณะการให้บริการเช่น ความเป็นมิตร การ
ตอบรับ และความน่าเช่ือถือ 
  2.8.5.2  การใหค้วามช่วยเหลือทางเทคนิคภาคสนาม 
  Saccani, et al, 2007, Bryce and Useem, 1998, Russell, 2008 และ Armistead 
and Clark, 1991 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.10)          
การให้ความช่วยเหลือทางเทคนิคภาคสนามเป็นการให้ความช่วยเหลือจากผูซ้ื้อต่อผูข้ายโดยท่ีผูข้าย
สามารถรับบริการติดตั้ง การรับประกัน รวมถึงการบริการหลังจากช่วงหมดประกนัแล้ว การส่ง
สินค้า และการตรวจเช็คโดย ได้ระบุถึงการเติบโตอย่างรวดเร็วและเหตุผลหลกัก็เน่ืองจากความ
ตอ้งการท่ีจะสร้างก าไรและอยูร่อดในตลาด บริษทัต่างๆจ าตอ้งจดัจา้งเจา้หนา้ท่ีดูแลเพื่อช่วยเสนิมใน
การแข่งขนั นบัแต่ช่วงปี 1990 เร่ือยมา การจดัจา้งเจา้หนา้ท่ีดูแลไดรั้บความนิยมอยา่งมาก โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในกิจกรรมของการใหค้วามช่วยเหลือทางเทคนิคภาคสนาม เน่ืองจากขอ้เท็จจริงวา่การด าเนิน
กิจกรรมน้ีอย่างต่อเน่ืองนั้น ตอ้งใช้ตน้ทุนสูงและกินเวลามาก และไดเ้สนอว่าการจดัจา้งเจา้หน้าท่ี
ดูแลไดรั้บความนิยมจากกิจการต่างๆ ซ่ึงตอ้งใหบ้ริการจ านวนมากและในพื้นท่ีท่ีหลากหลาย 
 ลูกคา้ระดบัธุรกิจคาดหวงัถึงการตอบรับระดบัสูงจากฝ่ังผูข้ายเน่ืองจากความเป็นไปได้
ของการมีปัญหาทางเทคนิคท่ีสามารถสร้างความยุง่ยากเป็นอยา่งมากให้แก่ลูกคา้ ตรงน้ีมีส่วนหน่ึงมา
จาการรับประกนัแก่ลูกคา้จากทางฝ่ังผูผ้ลิต วตัถุประสงค์หลกัของการรับประกนัได้แก่การให้การ
ชดเชยหลงัการขายแก่ลูกคา้เม่ือสินคา้ไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ของการใช้ไดร้ะหว่างช่วงการ
รับประกนั การรับประกนัไดถู้กจ ากดัความไวว้า่เป็นหนา้ท่ีตามสัญญาท่ีให้ไวโ้ดยผูผ้ลิต ท่ีเก่ียวขอ้ง
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กบัการขายสินคา้ โดยผูผ้ลิตมีหน้าท่ีตอ้งท าให้มัน่ใจว่าสินคา้จะท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง เป็นท่ีรู้ดีว่า
การรับประกนัตอ้งใชต้น้ทุนสูงมากส าหรับผูผ้ลิต โครงการรับประกนัตอ้งมีการประมาณการไวอ้ยา่ง
แม่นย  าเพื่อท่ีจะสามารถประกนัใหก้บัลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ดงันั้น เพื่อท่ีจะสามารถให้การประกนัได ้
ผูผ้ลิตจะตอ้งค านวณวา่จะสามารถรับค่าใชจ่้ายในระยะเวลาหลายปีท่ีจะตอ้งให้การประกนัแก่ลูกคา้
ไดห้รือไม่  
  2.8.5.3  การกระจายอะไหล่ 
  Saccani et al, 2007, Kennedy et al, 2002 และ Gopalakrishnan & Banerji, 
2004 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013, p.111) การกระจาย
ช้ินส่วนอะไหล่เก่ียวขอ้งกบัการจดัการการผลิต การจดัการค าสั่งลูกคา้ และการจดัส่งอะไหล่ เป็น
เร่ืองส าคญัท่ีตอ้งรู้วา่อะไหล่ต่างๆไม่ไดสิ้นคา้ขั้นกลางหรือสินคา้ขั้นสุดทา้ยเพื่อขายให้แก่ลูกคา้ การ
กระจายช้ินส่วนอะไหล่เป็นส่วนส าคญัของการบริโภคของลูกคา้ต่อตวัสินคา้ มีการกล่าวว่าการตั้ง
ราคาอะไหล่นั้นเป็นปัญหาท่ีมีความซบัซ้อนท่ีสุดในกรณีสินคา้อุตสาหกรรม วตัถุประสงค์หลงัของ
การกระจายช้ินส่วนอะไหล่ไดแ้ก่การสร้างความเช่ือมัน่ของการมีช้ินส่วนอะไหล่เม่ือลูกคา้ตอ้งการ 
และเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสามารถท าไดด้ว้ยการกระจายอะไหล่ท่ีมีความต่อเน่ือง  
 จากขอ้มูลการบริการหลงัการขาย ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การบริการหลงัการขายคือการบริการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจซ้ือสินคา้นั้นไปแลว้ เพื่อช่วย
ในการสร้างความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ อนัน าไปสู่ความประทบัใจต่อผูบ้ริโภค 
 ทั้งน้ีผูว้ิจยัจะน าไปศึกษาเก่ียวกบัการรับเร่ืองร้องเรียน เร่ืองค าแนะน าดา้นเทคนิค และ
การใหค้  าปรึกษาเร่ืองต่างๆ ท่ีเกิดจากการใชง้านของผูบ้ริโภค 
 
2.9 วจัิยอ่ืนๆ ทีเ่กีย่วข้อง 
 สัณทณา ทิพยสุ์ข (2553) การวิเคราะห์ตน้ทุนและประสิทธิผล การให้บริการหลงัการ
ขายในการซ่อมเคร่ืองพิมพค์อมพิวเตอร์ พบวา่ ประสิทธิผลหรือความพึงพอใจ การให้บริการหลงั
การขายในการซ่อมเคร่ืองพิมพค์อมพิวเตอร์โดยรวม ระบบจา้งเหมาความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และระบบพนกังานประจ าความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.19 สาหรับตน้ทุนและประสิทธิผล การให้บริการหลงัการขายในการซ่อม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ พบว่า อตัราส่วนตน้ทุนต่อประสิทธิผลของระบบพนักงานประจ ามีค่า
เท่ากบั 756.10 ซ่ึงต ่ากวา่ระบบจา้งเหมาบริการท่ีมีค่าเท่ากบั 926.63 แสดงใหเ้ห็นวา่ การใหบ้ริการ 
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หลงัการขายในการซ่อมเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ โดยระบบพนักงานประจ าจะมีตน้ทุนท่ีต ่ากว่า
ระบบจา้งเหมา แต่เม่ือพิจารณาดา้นความพึงพอใจระบบจา้งเหมาจะมีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียท่ี
มากกวา่ระบบพนกังานประจ า 
 ชลลณา กุลสุวรรณ (2556) ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์บนอินเทอร์เน็ตท่ีมี
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ของธุรกิจเคร่ืองส าอางในประเทศไทย พบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
บนอินเทอร์เน็ต ดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์และผลกระทบ
เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โดยรวม ดา้นการซ้ือซ ้ า ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์และการ
บริการ ดงันั้นธุรกิจเคร่ืองส าอางในประเทศไทยควรน าขอ้สนเทศท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีไปใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาปรับปรุง การวางแผนและก าหนดการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ของ
ธุรกิจและสร้างความเข้าใจเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์บนอินเทอร์เน็ตซ่ึงจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ ท าใหธุ้รกิจสามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีวางไว ้
 สุทินา หิรัญประทีป (2557) ประสิทธิผลของการส่ือสารการตลาดออนไลน์ส าหรับกลุ่ม
เยาวชนของธุรกิจดนตรีในประเทศไทย พบวา่ เหตุผลแรกท่ีเยาวชนเลือกฟังเพลงจากค่ายต่างๆ คือ 
เน้ือหาของเพลงมีความไพเราะ สาหรับช่องทางในการรับรู้และรับฟังดนตรีผ่านส่ือออนไลน์ คือ 
Youtube ใชใ้นการับฟังดนตรีมากท่ีสุด ส่วนช่องทางการรับรู้และรับฟังข่าวสารทางการตลาดของ
ธุรกิจดนตรีมากท่ีสุด คือ ขอ้มูลจากส่ือออนไลน์ ส าหรับการศึกษาเก่ียวกบัความเห็นต่อกลยุทธ์การ
ส่ือสารออนไลน์ช่องทางต่างๆ ของธุรกิจดนตรีในประเทศไทย พบว่า เยาวชนเห็นดว้ยอย่างยิ่งต่อ
กลยุทธ์การส่ือสารออนไลน์ทางหน้าเพจ Youtube และประสิทธิผลของกลยุทธ์การส่ือสาร
การตลาดผา่นส่ือออนไลน์ของธุรกิจดนตรี พบวา่ ส่ือออนไลน์ง่ายต่อการหาขอ้มูลข่าวสารของเพลง
ได้อย่างรวดเร็ว และรายได้ท่ีแตกต่างกันจะมีประสิทธิผลต่อการส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์
แตกต่างกนั 
 ภาณุพงศ์ ม่วงอินทร์ (2558) ประสิทธิภาพการส่ือสารทางการตลาดผ่านส่ือออนไลน์
โดยใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือเคร่ืองส าอางของผูบ้ริโภค พบวา่ เพศหญิงเป็นเพศท่ี
สนใจเคร่ืองส าอาง มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน 
โดยส่วนมากจะติดตามบุคคลท่ีมีช่ือเสียงผ่านทาง Facebook ซ่ึงมีประสิทธิภาพการส่ือสารทาง
การตลาดผ่านส่ือออนไลน์โดยใช้บุคคลท่ีมีช่ือเสียงทาให้สามารถสร้างความสัมพันธ์กับ
กลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดีและสร้างความภูมิใหก้บักลุ่มเป้าหมายท่ีไดใ้ชเ้คร่ืองส าอางแบบเดียวกบั
บุคคลท่ีมีช่ือเสียงท่ีไดติ้ดตามอยู ่หลงัจากนั้นยงัสร้างการจูงใจในการซ้ือเคร่ืองส าอางในล าดบัต่อมา 
และสุดทา้ยเกิดการเปล่ียนใจท่ีจะซ้ือเคร่ืองส าอางจากท่ีเดิมท่ีเคยใชอ้ยู ่โดยสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพ
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การส่ือสารทางการตลาดผา่นส่ือออนไลน์โดยใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงส่งผลต่อการตั้งใจซ้ืออย่างมีนยั
ยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 Manfred Bruhn, Verena Schoenmueller and Daniela B.Schaferม(2012) พบว่า 
การศึกษาผลกระทบและความสัมพนัธ์ รวมถึงเปรียบเทียบประสิทธิภาพการตอบสนองของ
ผูบ้ริโภค ผ่านการใช้เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดในยุคปัจจุบนั ระหว่างการส่ือสารผ่าน 
Social Media (ส่ือสังคม) และการส่ือสารแบบดั้งเดิม (ส่ือเก่า) จาก 3 กลุ่มอุตสาหกรรมธุรกิจท่ี
แตกต่างกนั คือ อุตสาหกรรมส่ือสารโทรคมนาคม อุตสาหกรรมท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมเภสัช
ภณัฑ ์ปรากฏวา่ ปัจจุบนันั้น ไม่ไดมี้เพียงแค่ส่ือดั้งเดิมท่ีมีอิทธิพลแต่ส่ือสังคมยงัมีอิทธิพลควบคู่ใน
การตอบสนองต่อผูบ้ริโภคทั้งในแง่การสร้างการรับรู้ ทศันคติ และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึง
จะเห็นได้ว่าส่ือสังคมในปัจจุบนัมีบทบาทเขา้มามีร่วมกบัส่ือดั้งเดิมในการสร้างการรับรู้สู่ความ
จงรักภกัดีต่อผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
 จากการทบทวนวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า ไม่พบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการหลงั
การขายผา่นส่ือสังคม โดยวิจยัเล่มน้ีจะเป็นวิจยัเล่มแรกท่ีไดตี้แผถึ่งองคค์วามรู้ของการบริการหลงั
การขายผา่นส่ือสังคม ซ่ึงการส่ือสารการตลาดในปัจจุบนัลว้นพึ่งพาส่ือสังคมเพิ่มมากข้ึนทั้งการใช้
งานเพื่อความบนัเทิงผา่นแอพพลิเคชัน่ต่างๆ อาทิ ยทููป (youtube) เฟซบุก๊ (Facebook) เป็นตน้ 
 นอกจากการใช้งานเพื่อความบนัเทิงแล้ว ยงัใช้งานในการติดต่อส่ือสารระหว่างกัน 
รวมถึงการติดต่อด้านการค้าหรือการบริการหลังการขายอีกด้วย แม้กระทั่งวิจัยในประเทศ
สวิสเซอร์แลนด์พบว่า ส่ือสังคมเขา้มามีบทบาทเพิ่มมากข้ึนกว่าส่ือดั้งเดิมท่ีเคยมี ส่งผลท าให้ส่ือ
สังคมในปัจจุบนัมีอิทธิผลกบัส่ิงรอบตวัมนุษยท์ั้งส้ิน ในการบริการหลงัการขายก็เช่นกนั โดยถูก
น ามาใชก้บัส่ือสังคมท่ีหลากหลาย ท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงไดง่้ายข้ึน อนัน าไปประกอบในการศึกษา
จดัท าวจิยัเล่มน้ีถึงแนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ท
โฟน” เป็นวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการและสนทนากลุ่มกบัผูบ้ริโภค ถึง
ความเป็นไปไดใ้นการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม ซ่ึงมีรายละเอียดส่วนประกอบของระเบียบ
วธีิการศึกษาต่างๆ ดงัน้ี 
 3.1 กลุ่มเป้าหมาย 
 3.2 วธีิการเก็บขอ้มูล 
 3.3 วธีิการคดัเลือกผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.6 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1   กลุ่มเป้าหมาย 
 กลุ่มเป้าหมายท่ีศึกษา ผูว้ิจยัได้แบ่งกลุ่มเป้าหมายออกเป็นจ านวน 2 กลุ่ม ซ่ึงแบ่งเป็น
กลุ่มผูป้ระกอบการและกลุ่มผูบ้ริโภค โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 3.1.1 กลุ่มผูป้ระกอบการของธุรกิจสมาร์ทโฟน คือผูใ้ห้ขอ้มูลในการบริการหลงัการขายซ่ึง
อาจจะอยูใ่นแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการส่ือสารการตลาด หรือแผนกการตลาด ของแต่ละธุรกิจ
สมาร์ทโฟน 
 3.1.2 กลุ่มผูบ้ริโภค คือประชาชนทัว่ไปท่ีมีพฤติกรรมในการใชส้มาร์ทโฟนในการส่ือสาร และ
เคยมีประสบการณ์ในการบริการหลงัการขาย 
 
3.2  วธีิการเกบ็ข้อมูล 
 วิทยานิพนธ์เล่มน้ีเป็นวิจยัเชิงคุณภาพซ่ึงประกอบไปด้วย 2 วิธีการเก็บขอ้มูล โดยมี
รายละเอียด ดงัน้ี 
 3.2.1   กลุ่มผูป้ระกอบการ  
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 กลุ่มผูป้ระกอบการใช้วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้น เป็นการสัมภาษณ์ตามประเด็นท่ีผูว้ิจยัได้ตั้ งไว ้ซ่ึงแต่ละประเด็น
สามารถแต่ยอ่ยเป็นค าถามอ่ืนๆ ได ้แต่จะอยูใ่นกรอบของประเด็นหลกัท่ีตั้งไว ้ 
 สุภางค ์จนัทวานิช, (2540) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการสัมภาษณ์เชิงลึกในหนงัสือ
การวิจยัเชิงคุณภาพเบ้ืองตน้ว่า การวิจยัเชิงคุณภาพนั้น มนุษย์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลท่ีส าคัญท่ีสุด  ซ่ึงนักวิจัยใช้ภาษาในการส่ือสาร พูดคุย หรือท่ี เ รียกเป็นทางการว่า                             
การสัมภาษณ์ โดยในการเก็บข้อมูลไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลด้านข้อเท็จจริง ขอ้มูลความคิดเห็น และ                  
เจตคติ รูปแบบการสัมภาษณ์นั้นมีตั้งแต่การสัมภาษณ์ท่ีเป็นทางการ มีค าถามทั้งท่ีมีโครงสร้างและ
ก่ึงโครงสร้างและการพูดคุยอยา่งเป็นกนัเองเพื่อคน้หาความหมาย ความจริงในประเด็นท่ีศึกษาอยา่ง
ลึกซ้ึงจากผูใ้ห้สัมภาษณ์หรือท่ีเรียกวา่ “การสัมภาษณ์เชิงลึก” โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกมกัจะศึกษา
ในประชากรกลุ่มเล็กๆ เช่น ผูบ้ริหาร นกัการเมือง ผูน้ าทางวิชาการ ผูน้ าทอ้งถ่ิน ปราชญช์าวบา้น 
หรือผูน้ าทางองคก์ร เป็นตน้  
 3.2.2   กลุ่มผูบ้ริโภค 
 กลุ่มผูบ้ริโภคใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลคือการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) 
โดยผูว้ิจยัได้ก าหนดประเด็นไว ้และน าไปสนทนากลุ่ม เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็น ทศันคติ 
ความรู้สึก การรับรู้ ความเช่ือ และพฤติกรรม ของกลุ่มผูบ้ริโภค ทั้งน้ีประเด็นท่ีผูว้ิจยัตั้งไว ้มิใช่เป็น
ค าถามตายตวั แต่เป็นประเด็นหลกัซ่ึงอาจมีค าถามยอ่ยเพิ่มเติมโดยอยูใ่นกรอบของประเด็นท่ีตั้งไว ้
 กรแกว้ จนัทภาษา, (2551) ไดก้ล่าววา่ การสนทนากลุ่ม  คือการสัมภาษณ์ในอีกรูปแบบ
หน่ึงท่ีรวบรวมขอ้มูลจากการสนทนากบักลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลในประเด็นปัญหาท่ีเฉพาะเจาะจง โดยมี
ผูด้  าเนินการสนทนากลุ่ม (Moderator) เป็นผูค้อยจุดประเด็นในการสนทนา เพื่อชกัจูงให้กลุ่มเกิด
แนวคิดและแสดงความคิดเห็นต่อประเด็นหรือแนวทางการสนทนาอยา่งกวา้งขวางละเอียดลึกซ้ึง 
โดยมีผูเ้ขา้ร่วมสนทนาในแต่ละกลุ่มประมาณ 5-10 คน ซ่ึงเลือกมาจากประชากรเป้าหมายท่ีก าหนด
เอาไว ้ 
        การสนทนากลุ่มเหมาะส าหรับการศึกษาท่ีมีจุดมุ่งหมายหลากหลาย เช่น การค้นหา
ประเด็นของเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ียงัไม่มีความรู้มาก่อน (Exploratory) การหาค าอธิบายส าหรับ
ปรากฏการณ์บางอยา่ง (Explanatory) การประเมินสถานการณ์ (Assessment) 
 
3.3 วธีิการคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 การคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัท่ีผูว้ิจยัน ามาศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้แบ่งผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั
ออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
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 3.3.1 กลุ่มผูป้ระกอบการ โดยการคดัเลือกจากตราสินคา้ท่ีมียอดขายสูงท่ีสุด ในไตรมาส
แรกของปี 2016 ซ่ึงประกอบไปดว้ย Samsung, Apple, Huawei, Oppo และ Vivo ตามล าดบั ซ่ึงผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกันั้น ผูว้ิจยัจะท าจดหมายเชิญไปยงั 5 องค์กร และระบุความตอ้งการของผูใ้ห้ขอ้มูลนั้น
ตอ้งประกอบไปดว้ยระดบัผูใ้ห้นโยบายหมายถึงผูบ้ริหาร จ านวน 1 คน ต่อองค์กร ระดบัผูจ้ดัการ
ฝ่ายบริการหลงัการขาย จ านวน 1 คน ต่อองคก์ร และระดบัปฏิบติัการหมายถึง เจา้หนา้ทัว่ไปในฝ่าย
บริการหลงัการขาย จ านวน 1 คน ต่อองคก์ร จะไดผู้ใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวนทั้งส้ิน 15 คน 
 จากการท่ีผูว้ิจยัไดส่้งจดหมายขออนุญาตเขา้สัมภาษณ์ทั้ง 5 ตราสินคา้ ปรากฎวา่ Apple 
ไม่สามารถอนุญาตให้เขา้สัมภาษณ์ไดเ้น่ืองจากมีขอ้จ ากดัทางดา้นกฏหมายท่ีไม่อนุญาตให้เปิดเผย
ขอ้มูลใดๆ พร้อมทั้งแจง้ขอ้มูลเบ้ืองตน้กบัผูว้ิจยัว่า ทางตราสินคา้ไม่มีการบริการหลงัการขายผา่น
ส่ือสังคม รวมถึงการปฏิเสธจาก Samsung เน่ืองจากเกิดภาวะวิกฤตปัญหาของผลิตภณัฑ์ตวัใหม่ท่ีมี
การระเบิดทัว่โลก1 (Komchadluek, 2016) จนท าให้ปัญหาเหล่าน้ีถูกจ ากดัการให้ขอ้มูลใดๆ ทั้งส้ิน
แก่ ส่ือมวลชน ได้ เพี ยงแต่การ เข้าสัมภาษณ์ของ เจ้าหน้า ท่ี ในระดับปฏิบัติการ เท่ านั้ น                       
ซ่ึงเจา้หน้าท่ีในระดบัปฏิบติัการ มีความประสงค์ให้ให้ผูว้ิจยัปกปิดช่ือ เน่ืองจากเป็นนโยบายของ
บริษทัท่ีห้ามเปิดเผยขอ้มูล แต่เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีระดบัปฏิบติัการได้ศึกษาค าถามเบ้ืองตน้ และมี
ความคิดเห็นวา่ขอ้มูลท่ีผูว้จิยัไดข้อเขา้ไปสัมภาษณ์นั้นไม่มีความเส่ียงท่ีเกิดผลกระทบต่อองคก์รแต่
อย่างใด ดังนั้นจึงได้ผูเ้ขาสัมภาษณ์จาก Samsung จ านวน 1 คน และการเข้าสัมภาษณ์ Oppo              
ไม่สามารถเขา้สัมภาษณ์ในระดบัผูบ้ริหารหรือผูใ้ห้นโยบายได ้เน่ืองจากต าแหน่งสูงสุดของ Oppo    
คือระดับผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลังการขายเท่านั้น โดยตราสินค้าท่ีเหลือสามารถเข้าสัมภาษณ์ได้
ตามปกติ  
 ดงันั้นผูว้จิยัจึงเหลือตราสินคา้ท่ีอนุญาตเขา้สัมภาษณ์ไดจ้  านวน 9 คน ซ่ึงแบ่งตามระดบั
การปฎิบติังานและแบ่งตามตราสินคา้ ตามตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี 
 
 
 
 

                                                           
1 วนัท่ี 2 กนัยายน 2559 นายโคห์ ดอง จิน หวัหนา้แผนกธุรกิจโทรศพัทมื์อถือของบริษทัซมัซุง อิเล็กทรอนิกส์ ได้

แถลงข่าวขอโทษและแสดงความเสียใจ หลงัสมาร์ทโฟนรุ่นล่าสุด Galaxy Note 7 เกิดปัญหาไฟไหมแ้บตเตอร่ี

และระเบิด ทั้งท่ีเพ่ิงเปิดตวัไดไ้ม่ถึงหน่ึงเดือน จนทางบริษทัตอ้งระงบัการจ าหน่ายในบางประเทศและประกาศ

เรียกคืนทัว่โลก   
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ตารางที ่3.1 จ านวนตราสินค้าที่อนุญาตให้เข้าสัมภาษณ์ซ่ึงแบ่งตามสายงานต่างๆ ในบริการหลังการขาย 
 

 ระดบัผูใ้หน้โยบาย ระดบัผูจ้ดัการฝ่าย
บริการหลงัการขาย 

ระดบัปฏิบติัการ 

Samsung - -  
Apple - - - 
Huawei    
Oppo -   
Vivo    
  
 3.3.2 กลุ่มผูบ้ริโภค โดยผูว้ิจยัได้คดัเลือกผูเ้ข้าร่วมสัมภาษณ์ซ่ึงเป็นกลุ่มประชากร                      
ท่ีแตกต่างทางด้านการพฒันาของยุค ซ่ึงเป็นกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงของความแตกต่างทางด้านการ
พฒันาทางเทคโนโลยกีารส่ือสาร ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
  3.3.2.1  กลุ่ม Generation Baby boomers คนยคุเบบ้ีบูมเมอร์คือคนท่ีมีอายุตั้งแต่ 49 
ปีข้ึนไปลกัษณะคนท่ีมีชีวติเพื่อการท างาน และรักสุขภาพ 
  3.3.2.2  กลุ่ม Generation X และกลุ่ม Generation Y ซ่ึงมีความคลา้ยคลึงกนัในการ
ใช้เทคโนโลยี โดยกลุ่ม Generation X น้ี จะเกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2508-2522 อาจเรียกอีกช่ือว่า                       
"ยบัป้ี" (Yuppie) ท่ียอ่มาจาก Young Urban Professionals เพราะ เกิดมาพร้อมในยุคท่ีโลกมัง่คัง่ทาง
เทคโนโลยี และกลุ่ม Generation Y คือกลุ่มคนท่ีเกิดอยูใ่นช่วงปี พ.ศ. 2523–2540 คนกลุ่มน้ีเติบโต
ข้ึนมาท่ามกลางความเปล่ียนแปลง และค่านิยมท่ีแตกต่างระหว่างรุ่นปู่ย่าตายาย กับ รุ่นพ่อแม่                             
แต่ก็รับเอาความเจริญรุดหน้าของเทคโนโลยี และอินเทอร์เน็ตเข้ามาแทรกอยู่ในการด ารงชีวิต
ประจ าวนัด้วย ซ่ึงจะเห็นได้ชัดว่ากลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มท่ีกล่าวขา้งตน้มีความคล้ายคลึงกับใน
บริบททางสังคมและความเป็นอยู ่
  3.3.2.3 กลุ่ม Generation  Z คือ ค านิยามล่าสุดของคนรุ่นใหม่ในยุคปัจจุบนั 
หมายถึงคนท่ีเกิดหลงั พ.ศ. 2540 ข้ึนไป เทียบอายุแลว้ก็คือช่วงวยั 18 – 20 ปี ซ่ึงจะเติบโตมาพร้อม
กบัส่ิงอ านวยความสะดวกมากมายท่ีอยู่แวดล้อม และมีความสามารถในการพึ่ งพาและใช้งาน
เทคโนโลยตี่าง ๆ เป็นหลกั 
 โดยกลุ่ม Generation Baby boomers น้ี ผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการคดัเลือกผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่ม
โดยผูว้ิจยัได้เดินทางไปตามสวนสาธารณะ อาทิ สวนสาธารณะจตุจกัร และสวนลุมพินี ซ่ึงเป็น
พื้นท่ีท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งมกัจะรวมตวัในการออกก าลงักาย โดยไม่ค่อยให้ความส าคญักบัเทคโนโลยี

ตราสินคา้ 

ระดบัปฎิบติังาน 
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มากนกั ซ่ึงส่วนใหญ่จะพึ่งพาในส่ิงท่ีเคยมีและเคยเป็นมาตั้งแต่อดีต จากนั้นผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเขา้
ไปช้ีแจงวตัถุประสงค์และขอความสมคัรใจในการสัมภาษณ์ และเม่ือมีผูส้มคัรใจสนใจเป็นผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั ผูว้จิยัก็น ามาคดัใหค้รบทั้ง 5 ตราสินคา้ จึงไดจ้  านวนผูใ้หข้อ้มูลหลกัทั้งส้ิน 5 คน 
 ทั้งน้ี กลุ่ม Generation X,Y และกลุ่ม Generation Z อาศยัวิธีการคดัเลือกวิธีเดียวกนั                 
โดยสร้างขอ้ความประกาศรับสมคัรผูใ้หข้อ้มูลหลกั ซ่ึงมีขอ้ความดงัต่อไปน้ี “ประกาศรับสมคัรผูใ้ห้
ขอ้มูลในการสัมภาษณ์เพื่อน าขอ้มูลไปประกอบในการจดัท าวิจยัเร่ือง แนวทางในการบริการหลงั
การขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน โดยคุณสมบติัของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัมีดงัน้ี 1. ผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกัเป็นเพศชายหรือหญิงท่ีมีอายุตั้งแต่ 21 – 48 ปี 2. ตอ้งเป็นผูท่ี้ใชส้มาร์ทโฟนของตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึง (APPLE SAMSUNG HUAWEI OPPO หรือ VIVO) ทั้งน้ี ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัดงักล่าว                    
ท่ีสนใจ สามารถติดต่อสอบถามเพิ่มเติมได้ท่ี 088-466-2166 คุณอธิษฐ์  ถงัทองหิรัณย ์หมายเหตุ 
ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัท่ีถูกคดัเลือก จะมีค่าเดินทางและค่าอาหารให้” จากนั้น ผูว้ิจยัจะด าเนินการกระจาย
ขอ้มูลบนส่ือสังคมและส่ือดั้งเดิมต่างๆ อาทิ ตั้งกระทูใ้นพนัทิป โพสต์บนหน้าหลกัเฟซบุ๊กของ
ผูว้จิยั และติดป้ายตามสถาบนัศึกษาต่างๆ เป็นตน้ จากนั้น เม่ือมีผูส้นใจเขา้ร่วมเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล ผูว้ิจยั
ด าเนินการคดัผูใ้หข้อ้มูลโดยอาศยัความหลากหลายของประชากรในเร่ืองเพศ อายุ อาชีพ และระดบั
การศึกษา รวมทั้งคดัเลือกผูใ้ห้ข้อมูลให้ครบทั้ง 5 ตราสินค้า จึงได้จ  านวนผูใ้ห้ข้อมูลของกลุ่ม 
Generation X,Y และกลุ่ม Generation Z รวมกนัจ านวน 10 คน 
 ทั้ง 3 กลุ่มท่ีกล่าวข้างต้นน้ี ผูว้ิจ ัยจะได้ผูเ้ข้าร่วมสนทนากลุ่มจ านวนทั้งส้ิน 15 คน                    
โดยแยกเป็น 3 กลุ่ม และแต่ละกลุ่มก็มีตราสินคา้ท่ีแตกต่างกนัทั้ง 5 ตราสินคา้  
 
3.4  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้เคร่ืองมือเพื่อประกอบใน
การสัมภาษณ์ของผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคจ านวน 2 วิธี โดยรายละเอียดเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
งานวจิยัมีดงัน้ี 
 3.4.1   เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับกลุ่มผูป้ระกอบการ 
 เค ร่ือง มือ ท่ี ใช้ในการวิจัยของก ลุ่มผู ้ประกอบการคือแบบสัมภาษณ์ เ ชิ ง ลึก                    
ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดค าถามไวจ้  านวน 6 ขอ้ ดงัน้ี 
 3.4.1.1  บริษทัของท่านมีวธีิการบริการหลงัการขายอยา่งไร 
 3.4.1.2  บริษทัของท่านมีช่องทางการบริการหลงัการขายทางไหนบา้ง 
 3.4.1.3  ช่องทางท่ีท่านไดก้ล่าวมานั้น มีขอ้ดีขอ้เสียอยา่งไร 
 3.4.1.4  ส่ือสังคมเขา้มามีบทบาทต่อการท างานของท่านอยา่งไร 
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 3.4.1.5  ท่านคิดวา่ส่ือสังคมมีส่วนช่วยในการบริการหลงัการขายมากนอ้ยเพียงใด 
 3.4.1.6  ท่านคิดว่าส่ือสังคมจะเขา้มาทดแทนเคร่ืองมือหรือช่องทางในการบริการหลงั
การขายท่ีท่านไดใ้ชอ้ยูห่รือไม่ อยา่งไร 
 3.4.2   เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับกลุ่มผูบ้ริโภค 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัของกลุ่มผูบ้ริโภคคือแบบสนทนากลุ่ม ซ่ึงผูว้ิจยัไดต้ั้งประเด็น
ในการสนทนากลุ่มไวจ้  านวน 6 ประเด็น ดงัน้ี 
 3.4.2.1  ตั้งแต่ท่านใชมื้อถือยี่ห้อท่ีท่านใช้มา มีประสบการณ์หรือเหตุการณ์ใดบา้งท่ีท า
ใหต้อ้งติดต่อกบัการบริการหลงัการขาย 
 3.4.2.2  ท่านใชว้ธีิการใดในการติดต่อศูนยบ์ริการหลงัการขาย  
 3.4.2.3  จากวิธีท่ีท่านติดต่อกบัศูนยบ์ริการหลงัการขาย วิธีท่ีท่านใช้มีขอ้ดีและขอ้เสีย
อยา่งไรบา้ง 
 3.4.2.4  ท่านรู้จกัส่ือสังคมในปัจจุบนับา้งหรือไม่ ส่ือสังคมใดบา้งท่ีท่านรู้จกั และท่าน
เคยเห็นการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของตราสินคา้ท่ีท่านใชห้รือไม่ 
 3.4.2.5  ส่ือสังคมท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั สามารถน ามาใช้เพื่อการบริการหลังการขายได้
หรือไม่ เพราะอะไร 
 3.4.2.6  ท่านคิดว่าส่ือสังคมจะมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดในการบริการหลงัการ
ขาย 
 ทั้งน้ี ในการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการและการสนทนากลุ่มของผูบ้ริโภค 
ผูว้ิจยัจะใช้เคร่ืองบนัทึกเสียง และกระดาษบนัทึกขอ้ความระหว่างการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่ม
ผูป้ระกอบการและการสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภค เพื่อช่วยในการเก็บข้อมูลให้ครบถ้วน                
ซ่ึงจะน าไปสู่การวเิคราะห์ผลต่อไป 
  
3.5  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้น าหนังสือขออนุมติัเก็บข้อมูลจากอาจารย์ท่ี
ปรึกษา ซ่ึงแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน จะน าไปเก็บข้อมูลตามสถานท่ีและเวลาท่ีก าหนด โดยมี
รายละเอียดในการน าไปเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.5.1   การเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มผูป้ระกอบการ ซ่ึงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได้
แบ่งขั้นตอนออกเป็น ก่อน ระหวา่ง และหลงัการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 3.5.1.1  ขั้นตอนก่อนการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการ 
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 ผูว้จิยัจดัท าจดหมายเชิญเขา้สัมภาษณ์จากทั้ง 2 ตราสินคา้ โดยระบุถึงความตอ้งการในการ
ขอเขา้สัมภาษณ์ซ่ึงจะตอ้งเป็นระดบันโยบาย 1 คน ระดบัหวัหนา้จ านวน 1 คน และตวัแทนจากแผนก
หรือพนักงานระดับปฏิบติัการจ านวน 1 คนต่อองค์กร เม่ือได้รายช่ือและข้อมูลการติดต่อ ผูว้ิจ ัย
ด าเนินการติดต่อเพื่อนดัวนั เวลา และสถานท่ีในการเขา้สัมภาษณ์ 
 เม่ือด าเนินการนัดวนั เวลา และสถานท่ีในการสัมภาษณ์เรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจยัด าเนินการ
จดัเตรียมขอ้มูลของแต่ละองค์กร เพื่อเพิ่มความแม่นย  าดา้นขอ้มูลของแต่ละองค์กร รวมถึงจดัเตรียม
เคร่ืองบนัทึกเสียง ดินสอ ปากกา ยางลบ ปากกาลบค าผิด และกระดาษจดบนัทึก ในการสัมภาษณ์ใน
คร้ังน้ีดว้ย  
 จากการเตรียมอุปกรณ์และขอ้มูลในการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัยงัตอ้งเตรียมในเร่ืองของท่ีระลึก
ในการมอบใหก้ลุ่มผูป้ระกอบการเพื่อเป็นการตอบแทนในการใหข้อ้มูลอีกดว้ย 
 3.5.1.2  ขั้นตอนระหวา่งการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการ 
 ระหวา่งการเขา้สัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการ ผูว้ิจยัตอ้งตรวจความถูกตอ้งของ
เอกสารและอุปกรณ์ท่ีจดัเตรียมไปเพื่อมิใหเ้กิดอุปสรรคระหวา่งการสัมภาษณ์ 
 จากนั้น เม่ือผูว้ิจ ัยได้พบกับกลุ่มผูป้ระกอบการ ผูว้ิจยัยกมือไหวก้ล่าวสวสัดี ยิ้มแยม้
แจ่มใส และให้เกียรติกลุ่มผูป้ระกอบการ และพูดคุยเป็นกนัเองโดยถามเร่ืองทัว่ไป รวมถึงเป็นการ
ละลายพฤติกรรมไปดว้ย ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้จะแสดงถึงทศันคติท่ีตรงไปตรงมาของกลุ่มผูป้ระกอบการ  
โดยก่อนการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะตอ้งขออนุญาตในการบนัทึกเสียงตลอดช่วงระยะเวลาการสัมภาษณ์ 
เพื่อน าไปประกอบในการวิเคราะห์ขอ้มูล และเม่ือจบการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะตอ้งกล่าวขอขอบคุณท่ีให้
ขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ซ่ึงจะน าไปประกอบในการอภิปรายผลในการวิจยัคร้ังน้ี รวมถึงมอบของท่ี
ระลึกเป็นการตอบแทน 
 3.5.1.3  ขั้นตอนหลงัการสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการ 
 ผูว้ิจยัด าเนินการน าเคร่ืองบนัทึกเสียงมาฟังอีกคร้ังและด าเนินการถอดเทปให้เป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร จากนั้นน ากระดาษท่ีจดบนัทึกระหวา่งสัมภาษณ์มาประกอบในการสรุปและวิเคราะห์ผล
 ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการจดัท าตารางนดัเขา้สัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการทั้ง 5 
ตราสินคา้ ซ่ึงรายละเอียดดงัตารางท่ี 3.2 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 3.2 ตารางนดัสัมภาษณ์เชิงลึกของกลุ่มผูป้ระกอบการ 
 

ล าดับ ผู้ประกอบการ วนั เวลา และสถานที่นัดสัมภาษณ์ 
1. Huwei (Huawei Consumer Business Group) 

1. Huawei คุณ Liu Qizhi  
ต าแหน่ง CEO ผูบ้ริหารประจ าประเทศไทย  
2. คุณสุรชยั บุญฤทธ์ิ  
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการแผนกบริการหลงัการขาย 
3. คุณศรายทุธ เหมกมลพนัธ์ 
ต าแหน่งวศิวกรฝ่ายบริการ 

วนัจนัทร์ท่ี 5 กันยายน 2559 เวลา 
10.00 น. 
ณ ชั้น 25 อาคารออซีซั่น ถนนวิทย ุ
แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพฯ 

2. Samsung  
1. คุณขวญัฤทยั   ประดบัศรี 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังาน ฝ่ายบริการหลงัการ
ขาย 

วนัจนัทร์ท่ี 10 ตุลาคม 2559 เวลา 
10.00 น. 
 
  

3. VIVO Service Thailand 
1. คุณ Yi Ming Yao  
ต าแหน่ง คณะผูบ้ริหารประจ าประเทศไทย 
2. คุณ Lu Wei 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขาย 
3. คุณสิวนีิย ์แสงเปล่งปลัง่ 
ต าแหน่ง เจา้หน้าท่ีปฎิบติังานทัว่ไปฝ่ายบริการ
หลงัการขาย 

วนัจนัทร์ท่ี 20 กนัยายน 2559 เวลา 
11.00 น. 
ณ อาคาร VIVO ถนนรัชดาภิเษก 
แขวงบางโพงพาง เขตยานาวา 
กรุงเทพฯ 

4. OPPO Thailand 
1. คุณเฉลิม งอสอน 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขาย 
2. คุณศิริขวญั  ตนักุล 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการหลงัการขาย 

วันพุธท่ี  12 ตุลาคม 2559 เวลา 
13.00 น. 
ณ อาคารช านาญเพญ็ศิริ ชั้น 4 ถนน
พระราม 9 กรุงเทพฯ 

  
 3.5.2   การเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มผูบ้ริโภค ซ่ึงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้บ่ง
ขั้นตอนออกเป็น ก่อน ระหวา่ง และหลงัการสนทนากลุ่ม ดงัน้ี 
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   3.5.2.1  ขั้นตอนก่อนการจดัสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภค 
 เม่ือมีผูเ้ขา้มาสมคัร ผูว้ิจยัจะคดักลุ่มผูบ้ริโภค โดยอาศยัความหลากหลายทางดา้นเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ เพื่อใหค้รอบคลุมถึงความหลากหลายทางดา้นประชากร รวมถึงตรา
สินคา้ทั้ง 5 ตราสินคา้ดว้ย ซ่ึงผูว้จิยัจะคดัผูใ้หข้อ้มูลหลกั โดยอาศยัตามหลกัประชากรทางดา้นความ
ต่างของอายจุ  านวน 3 กลุ่ม (Genernation Baby boom, X-Y และ Z) กลุ่มละ 5 คน โดยในแต่ละกลุ่ม
จะมีตราสินคา้ท่ีไม่ซ ้ ากนั รวมทั้งส้ิน 15 คน 
 จากนั้น ผูว้ิจยัด าเนินการติดต่อทั้ง 15 คน เพื่อนดัวนั เวลา และสถานท่ีในการสนทนา
กลุ่ม และในระหว่างท่ีผูว้ิจ ัยด าเนินการนัดวดั เวลา และสถานท่ีของกลุ่มผูบ้ริโภคนั้น ผูว้ิจ ัย
ด าเนินการจดัเตรียมอุปกรณ์ในการจดัสนทนากลุ่ม อาทิ เคร่ืองบนัทึกเสียง ดินสอ ปากกา ยางลบ ปากกา
ลบค าผิด และกระดาษจดบนัทึก ในการจดัสนทนากลุ่มในคร้ังน้ี อีกทั้งยงัตอ้งประสานงานกบัสถานท่ี
ในการจดัสนทนากลุ่มในเร่ืองการจดัเตรียมของวา่ง เคร่ืองด่ืม และของท่ีระลึกส าหรับผูบ้ริโภคอีกดว้ย  
 ทั้งน้ี สถานท่ีท่ีผูว้ิจยัได้จดัเตรียมไวคื้อร้าน STARBUCKS สาขาห้างสรรพสินค้า                
ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต ซ่ึงเป็นร้านกาแฟท่ีมีพื้นท่ีอิสระและเป็นท่ีรู้จกั รวมถึงสะดวกต่อการเดินทาง
ของผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่ม โดยบรรยากาศภายในร้านเป็นกนัเอง ท าให้ผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่มไม่เกิด
ความเกร็งจนเกินไปในการให้ขอ้มูล อีกทั้งมีกระบวนการนดักลุ่มผูบ้ริโภคก่อนเวลาท่ีก าหนดไว ้                  
ซ่ึงผูว้ิจยัได้จดัเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อเป็นการตอ้นรับผูเ้ขา้ร่วมสนทนา และในระหว่าง
รับประทานอาหาร ผูว้จิยัด าเนินการพูดคุยเพื่อใหเ้กิดความคุน้เคยในการสนทนากลุ่มคร้ังน้ีดว้ย 
  3.5.2.2   ขั้นตอนระหวา่งการจดัสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภค  
 ระหว่างการจดัสนทนากลุ่มของผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัตอ้งตรวจความถูกตอ้งของเอกสารและ
อุปกรณ์ท่ีจดัเตรียม และสถานท่ี เพื่อมิใหเ้กิดอุปสรรคระหวา่งการสนทนา 
 จากนั้น เม่ือผูว้ิจยัได้พบกบักลุ่มผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัยกมือไหวก้ล่าวทกัทายด้วยการสวสัดี                 
และท าความรู้จกัเบ้ืองตน้ โดยมีสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส พูดคุยเป็นกนัเอง และให้เกียรติกลุ่มผูบ้ริโภค ซ่ึง
เป็นการละลายพฤติกรรม อนัน าไปสู่ข้อมูลท่ีได้นั้นจะแสดงถึงทศันคติท่ีตรงไปตรงมาของกลุ่ม
ผูบ้ริโภค โดยก่อนการสัมภาษณ์นั้น ผูว้ิจยัจะตอ้งขออนุญาตในการบนัทึกเสียงตลอดช่วงระยะเวลา
การสัมภาษณ์ เพื่อน าไปประกอบในการวิเคราะห์ขอ้มูล และเม่ือจบการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะตอ้งกล่าว
ขอขอบคุณท่ีให้ข้อมูลอนัเป็นประโยชน์ซ่ึงจะน าไปประกอบในการอภิปรายผลในการวิจยัคร้ังน้ี 
รวมถึงมอบของท่ีระลึกเป็นการตอบแทน 
  3.5.1.3 ขั้นตอนหลงัการจดัสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภค   
 ผูว้ิจยัด าเนินการน าเคร่ืองบนัทึกเสียงมาฟังอีกคร้ังและด าเนินการถอดเทปให้เป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร จากนั้นน ากระดาษท่ีจดบนัทึกประกอบในการสรุปและวิเคราะห์ผลมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางที่ 3.3 ตารางรายช่ือและวนั เวลา สถานท่ีในการจดัสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภค 
 

กลุ่ม (Genernation Baby boomers) 
วนัอาทติย์ที ่9 ตุลาคม 2559 เวลา 13.00-15.00 น.  

ณ ร้าน STARBUCKS สาขาห้างสรรพสินค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 

ล าดับ ช่ือ-สกุล อายุ ตราสินค้าที่ใช้ เบอร์ติดต่อ 
1 นาง นิภาพร      ดวงดี 62 Apple ธุรกิจส่วนตวั 
2 นาย ฉลองชยั    ก้ึมอารีย ์ 49 Samsung รัฐวสิาหกิจ 
3 ร.ต.ท.หญิง สุภาณี   เยน็เจริญ 59 Huawei รับราชการ 
4 นาง สุภาพรรณ  น าทองมงคล  55 Oppo ธุรกิจส่วนตวั 
5 นาง รัศรินทร์   จนัววิธัเวชน์ 50 Vivo รัฐวสิาหกิจ 

กลุ่ม (Genernation X, Y) 
วนัเสาร์ที ่1 ตุลาคม 2559 เวลา 15.00-17.00 น.  

ณ ร้าน STARBUCKS สาขาห้างสรรพสินค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 
ล าดับ ช่ือ-สกุล อายุ ตราสินค้าที่ใช้ อาชีพ 

1 น.ส. เนตรนภา  บุตรเหลา 40 Apple พนกังานเอกชน 
2 น.ส. อมรรัตน์  เรืองออ๊ด 24 Samsung ครูสอนศิลปะ 
3 นาย ธามธนทั   มะลิเพชรา 43 Huawei พนกังานเอกชน 
4 นาย พสิษฐ ์  อคัรสินรุ่งหิรัญ 37 Oppo เจา้ของบริษทั 
5 น.ส.จุฑามาศ เกษตรทรัพยสิ์น 25 Vivo พนกังานเอกชน 

กลุ่ม (Genernation Z) 
วนัอาทติย์ที ่9 ตุลาคม 2559 เวลา 15.00-17.00 น.  

ณ ร้าน STARBUCKS สาขาห้างสรรพสินค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 
ล าดับ ช่ือ-สกุล อายุ ตราสินค้าที่ใช้ อาชีพ 

1 น.ส. รพีพร   ยอดสิงห์ 19 Apple นกัศึกษา 
2 นาย ภาณุเดช   ทุตะกิจ 18 Samsung นกัศึกษา 
3 น.ส. ระพีพฒัน์  ศรีเผอืกป้ัน 20 Huawei นกัศึกษา 
4 น.ส. ณิชนนัทน์   การะหา 20 Oppo นกัศึกษา 
5 น.ส. ทสัพร  อินทรีเนตร 20 Vivo นกัศึกษา 
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3.6  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัไดใ้ช้
วธีิวเิคราะห์ขอ้มูลของทั้ง 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
 3.6.1  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  จากการสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผูป้ระกอบการ และการจดัสนทนากลุ่มของผูบ้ริโภค 
ผูว้จิยัไดแ้บ่งขั้นตอนในการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.6.1.1  การจดัระเบียบขอ้มูล โดยน าเทปบนัทึกเสียงในการสัมภาษณ์มาด าเนินการถอด
เทปทั้งหมด จากนั้นน ามาจดัระเบียบเน้ือหาโดยรวบรวมกบักระดาษท่ีบนัทึกขอ้มูลไว ้
 3.6.1.2  การจดัล าดบัขอ้มูล  โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากกการจดัระเบียบเน้ือหาท่ีรวมจาก
การถอดเทปบนัทึกเสียงและกระดาษจดบนัทึก น ามาจดัเรียงล าดบัตามท่ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดประเด็นไว้
ซ่ึงแบ่งเป็นค าถามของผูป้ระกอบการ และประเด็นในการสนทนากลุ่มของผูบ้ริโภค   
 3.6.1.3  การสรุปขอ้มูล น าเน้ือหาท่ีจดัล าดบัขอ้มูลไวม้าด าเนินการอ่านอย่างละเอียด
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ จากนั้นน ามารวบรวมและวิเคราะห์เพื่อให้เช่ือมโยงกบัวตัถุประสงค์และ
ปัญหาน าวจิยัท่ีตั้งเอาไว ้
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 

 ผลการวิจยัเร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ท
โฟน” ผูว้จิยัใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ 2 วธีิไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก (Indept Interview) และ
การจดัสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดยเน้ือหาในบทน้ี ผูว้จิยัจะขอน าเสนอผลท่ีไดรั้บจากการศึกษา
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งเอาไว ้ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
4.1  ประโยชน์ของส่ือสังคมในด้านการเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริการหลงัการขาย 
 ส าหรับประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้นการบริการหลงัการขายนั้น ผูจ้ดัการฝ่ายบริการ
หลงัการขายของ Oppo ให้ขอ้มูลวา่ ประโยชน์ท่ีเห็นไดช้ดั คือดา้นการส่ือสาร เน่ืองจาก Oppo เป็น
ตราสินคา้น าเขา้จากจีน คณะผูบ้ริการจึงเป็นคนจีนทั้งหมด การเจาะตลาดในประเทศไทย ถือเป็น
เร่ืองส าคญัมากท่ีจะตอ้งศึกษาวฒันธรรมและบริบททางสังคมของคนไทย ถือเป็นกุญแจหลกัในการ
บริการหลงัการขาย Oppo ดว้ย  
 “ท่ี Oppo มฝ่ีายบริการหลังการขาย ท้ังหมด 17 ประเทศ เพราะฉะนั้นจะมีความแตกต่าง
กัน เพราะวิธีการส่ือสารและวัฒนธรรมของคนไทยไม่เหมือนต่างประเทศ และคนไทยค่อนข้างจะ
ใช้โซเชียลมีเดียเยอะ ท าให้ต้องมีวิธีการส่ือสารท้ังต่อหน้าและผ่านโซเชียลมีเดีย ซ่ึงถือเป็นใจหลัก
ในการบริการหลังการขาย” (เฉลิม  งอสอน,ผู้จัดการฝ่ายบริการหลังการขายของ Oppo, 2559)  
  ขณะท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการหลงัการขายของ Oppo   ให้ความคิดเห็นวา่ แมปั้ญหาท่ีเกิด
จากการใช้งานและการร้องเรียนต่างๆ มิใช่เป็นประเด็นหลกัท่ีจะตอ้งน ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการ
บริการหลงัการขาย แต่การส่ือสารจึงเป็นเร่ืองเดียวและส าคญัท่ีสุดในการบริการแก่ผูบ้ริโภคท่ี
จะต้องส่ือสารให้เข้าใจท่ีสุด เน่ืองจากการรับพนักงานเข้ามาปฏิบัติงานในด้านน้ี ผูท่ี้ เข้ามา
ปฏิบติังานมีพื้นฐานการศึกษาในระดบัปริญญาตรีเท่ากนัหมด แต่ทกัษะการส่ือสารต่างกนั จึงแสดง
ให้เห็นถึงการส่ือสารในการแกปั้ญหาต่างๆ ผา่นกระบวนการคิดและการตดัสินใจของตวับุคคลให้
ส าเร็จลุล่วง ให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมมี
รูปแบบคลา้ยกบัการโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) ซ่ึงไม่เห็นหนา้ของผู ้
ให้บริการ แต่การส่ือสารผ่านส่ือสังคมจะเน้นไปท่ีการพิมพ์ตอบข้อความ ทั้ งน้ีนอกจากจะใช้
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รูปแบบเดียวกบัช่องทางของการโทรศพัท์ปรึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้แลว้ ยงัใช้ตวัช่วยใน
การส่ือสารเช่น กราฟฟิกแสดงความรู้สึก เช่นกรณีตวัอยา่งเหตุการณ์ต่อไปน้ี  
 ผูบ้ริโภคมีปัญหาดา้นการใชง้านคือโทรศพัทไ์ม่สามารถเล่นอินเตอร์เน็ตได ้จึงติดต่อกบั
เจ้าหน้าท่ีผ่านกล่องขอ้ความในเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ผูใ้ห้บริการจึงแนะน าขั้นตอนในการแก้ปัญหา
จนกระทัง่แกปั้ญหาดงักล่าวได ้ผูใ้ห้บริการจึงพิมพข์อ้ความในขั้นตอนสุดทา้ยวา่ กลบัมาใชง้านได้
ปกติหรือยงัคะ ผูบ้ริโภคตอบกลับว่า ใช้งานได้ปกติเรียบร้อยค่ะ ขอบคุณมากนะคะ จากนั้นผู ้
ให้บริการส่งกราฟฟิกท่ีเป็นรูปการ์ตูนเด็กถือป้ายเขียนข้อความว่า “ยินดีด้วยนะคะ รวมถึงผู ้
ใหบ้ริการส่งขอ้ความเป็นตวัอกัษรต่อจากภาพกราฟฟิกอีกวา่ ยนิดีดว้ยนะคะท่ีกลบัมาใชง้านไดแ้ลว้ 
ขอบคุณท่ีไวว้างในใจการปรึกษากบัทาง Oppo และทาง Oppo ยินดีให้บริการดว้ยความเต็มใจอยา่ง
ยิง่ค่ะ 
 จะเห็นไดว้า่ผูใ้ห้บริการใชก้ระบวนการการส่ือสารท่ีมีครบอยา่งสมบูรณ์แบบเพื่อสร้าง
ความไวว้างใจและการสานสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจมากท่ีสุดใน
การบริการ 
 “เราต้องคอยสร้างวิธีการส่ือสารท่ีท าให้ลูกค้าเข้าใจถึงส่ิงท่ีเราส่ือออกไปท้ังอารมณ์ ค า
ลงท้าย ครับ/ค่ะ และใช้ Emoticons เป็นสัญลักษณ์แทนความรู้สึกผ่านส่ือสังคม ในการแก้ปัญหาซ่ึง
คล้ายกับวิธีพูดแบบ Call Center ” (ศิริขวญั  ตันกุล,เจ้าหน้าท่ีบริการหลังการขายของ Oppo, 2559) 
 ทางดา้นเจา้หน้าท่ีบริการหลงัการขายของ Samsung ให้ความคิดเห็นวา่ ประโยชน์ของ
การส่ือสารจะเกิดประสิทธิภาพได้ต่อเม่ือเจา้หน้าท่ีมีการส่ือสารท่ีดีในการสร้างความเขา้ใจแก่
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุดในการบริการหลงัการขาย โดยใชท้ั้งรูปแบบการพิมพข์อ้ความและการใช้คลิป
วิดีโอในการแก้ปัญหาต่างๆ ซ่ึงค านึงถึงความถนัดในการใช้งานของผูบ้ริโภคเป็นหลกั แต่มิได้
หมายความว่าวยัอายุเยอะจะต้องใช้ช่องทางการเดินทางมาพบเจ้าหน้าท่ีท่ีศูนย์บริการลูกค้า 
(Walking-in) หรือในวยัรุ่น จะตอ้งใชส่ื้อสังคมในการติดต่อกบัการบริการหลงัการขายเท่านั้น โดย
แทจ้ริงแลว้ข้ึนอยูก่บัความถนดัของแต่ละผูใ้ชม้ากกวา่ ดงันั้น ความแตกต่างทางประชากรจึงท าให้
เกิดความแตกต่างของช่องทางในการบริการหลงัการขายท่ีมีเพิ่มมากข้ึนในการรองรับความถนดัใน
การใชง้านของผูบ้ริโภค    
 “หากเราอธิบายวิธีการแก้ไขต่างๆ ให้กับผู้บริโภคผ่านโซเชียลมีเดียให้เข้าใจได้ ถือว่า
การส่ือสารผ่านช่องทางนั้นมีประสิทธิภาพ เพราะผู้บริโภคมีความแตกต่างกัน และทุกคนก็ใช้ตาม
ความถนัด ลักษณะการพิมพ์แตกต่างกัน แต่เราท าให้ผู้บริโภคเข้าใจได้ หากไม่เข้าใจกใ็ช้คลิปวิดีโอ
ประกอบ ซ่ึงเป็นทักษะในการแก้ปัญหาของพนักงานเอง” (ขวัญฤทัย ประดับศรี,เจ้าหน้าท่ีระดับ
ปฎิบัติการของ Samsung, 2559) 
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 ผูจ้ดัการแผนกบริการหลงัการขายของ Vivo กล่าวว่า การใช้แอพพลิเคชั่นไลน์ เป็น
ช่องทางในการบริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นช่องทางรองในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยขอ้ดีหลกัคือ 
เป็นช่องทางเลือกในการส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคถนัดในการเลือกใช้ในการส่งภาพและคลิปวีดีโอของ
ปัญหาท่ีผูบ้ริโภคประสบ และในทางกลบักนั เม่ือผูใ้ห้บริการไดรั้บปัญหาจากผูบ้ริโภคประสบข้ึน
นั้น ผูใ้ห้บริการสามารถน าคลังรูปภาพและคลิปวีดีโอการแก้ไขของปัญหาดงักล่าว ส่งกลับยงั
ผูบ้ริโภคไดท้นัทีอีกดว้ย  
 “ข้อดีของการใช้ไลน์คือเป็นการพูดคุยผ่านโลกของโซเชียลมีเดียท่ีมีลักษณะเป็นคลิป
วิดีโอ โดยการส่งคลิปวดีีโอของปัญหาท่ีเกิดขึน้ของผู้บริโภค และการส่งคลิปวิดีโอวิธีการแก้ปัญหา
กลับไปของตราสินค้า ท าให้ผู้บริโภคเข้าใจง่ายย่ิงขึน้” (Lu Wei,ผู้ จัดการแผนกบริการหลังการขาย
ของ Vivo,2559)  
 อีกประเด็นท่ีส่ือสังคมมีประโยชน์ต่อการบริการหลงัการขาย โดยส่วนใหญ่เกือบทุก
ตราสินคา้ยกขอ้ดีในเร่ืองความสะดวกและรวดเร็วในการสนทนาระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูบ้ริโภค 
โดยสามารถแกปั้ญหาเร่ืองการร้องเรียนทั้งการตั้งกระทูผ้า่นหน้าเพจของเวบ็ไซต์เฟซบุ๊ก และการ
สนทนาผ่านกล่องขอ้ความ หากเป็นหน้าเพจของเวบ็ไซตเ์ฟซบุ๊ก จะสามารถท าให้โตต้อบระหวา่ง
กันได้ง่ายและสามารถให้ผูบ้ริโภครายอ่ืนเห็นได้อีกด้วย เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีสาธารณะ  ท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่ในการบริการ แสดงถึงความรับผิดชอบของตราสินคา้ท่ีมี
ต่อการบริการหลงัการขายอีกด้วย อีกทั้งยงัให้ผูบ้ริโภครายอ่ืนสามารถแสดงความคิดเห็นและ
เสนอแนะวิธีการแกปั้ญหาต่างๆไดอ้ย่างสาธารณะ ดงักรณีศึกษาต่อไปน้ี ผูบ้ริโภคเกิดปัญหาดา้น
การตั้งค่าเสียงเรียกเขา้และได้ตั้งกระทูผ้่านหน้าเพจเฟซบุ๊ก จากนั้นมีผูบ้ริโภครายอ่ืนเขา้มาแสดง
ความคิดเห็นในเร่ืองของวิธีการตั้งค่า ท าให้เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภคดว้ยกนั 
และผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีกล่าวขอบคุณผูท่ี้มาช่วยแกไ้ขปัญหาให้ ส่งผลท าให้เกิดมิตรภาพระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการกบัผูบ้ริโภคอยา่งเห็นไดช้ดั 
 ผูจ้ดัการแผนกบริการหลงัการขายของ Vivo ไดใ้ห้ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง โดยยกขอ้ดี
ของเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ในเร่ืองการอพัโหลดทั้งรูปแบบขอ้มูลและคลิปวีดีโอในการแกปั้ญหาต่างๆ                    
ลงบนหน้าเพจของเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ท าให้ช่วยลดปัญหาในการร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ได้
นอ้ยลง เน่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถศึกษาจากคลิปวดีีโอการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดท้นัที 
 “ข้อดีของเฟซบุ๊ก ผู้บริโภคสามารถดูวิธีการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นผ่านหน้าเพจของ              
เฟซบุ๊กได้ โดยตราสินค้าจะรวบรวมปัญหาต่างๆ และน ามาสร้างเป็นคลิปวิดีโอเพ่ือช่วยให้ผู้บริโภค
แก้ไขได้ทันที อีกท้ังยังช่วยลดปัญหาการร้องเรียนได้อีกด้วย” (Lu Wei,ผู้ จัดการแผนกบริการหลัง
การขายของ Vivo,2559)  
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 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Huawei ไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ เฟซบุ๊กเป็นอีกช่องทาง
หน่ึงท่ีสามารถสร้างกิจกรรมร่วมกบัผูบ้ริโภคได ้และจากการแชร์ขอ้มูลของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดการ
สร้างการรับรู้ของผูบ้ริโภครายใหม่ท่ีอาจมีผลต่อการเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการตดัสินใจซ้ือ 
 “เรามส่ืีอเฟซบุ๊กท่ีคอยสร้างกิจกรรมเพ่ือสานสัมพันธ์กับผู้บริโภคได้ หากผู้บริโภคแชร์
ต่อ ท าให้ผู้บริโภครายอ่ืนเห็นและตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าเรา” (สุรชัย บุญฤทธ์ิ,ผู้ จัดการแผนก
บริการหลังการขายของ Huawei,2559) 
 
4.2  ความคิดเห็นของผู้ประกอบการของธุรกจิสมาร์ทโฟน ที่มีต่อความเป็นไปได้ในการใช้ส่ือสังคม
เพ่ือการบริการหลงัการขาย 
 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Vivo กล่าววา่การบริการหลงัการขายเป็นจุดเร่ิมตน้
ในการบริการหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ไปแลว้ จากนั้นเม่ือเกิดประเด็นหรือขอ้สงสัย
รวมถึงปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดจากการใชง้าน ผูบ้ริโภคจึงน าขอ้สงสัยดงักล่าวติดต่อกบัตราสินคา้ซ่ึงทุก
ตราสินคา้เรียกฝ่ายน้ีว่า ฝ่ายบริการหลงัการขาย โดยมีช่องทางในการติดต่อกบัผูใ้ห้บริโภคนั้นมี
ความหลากหลาย อาทิ การเดินทางไปพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการ (Walking-in) การโทรศพัท์ยงั
ศูนยบ์ริการ (Call Center) ทั้งน้ีรวมถึงการติดต่อสนทนาผา่นส่ือสังคมต่างๆ ท่ีมีในปัจจุบนัอีกดว้ย 
ซ่ึงวธีิการบริการหลงัการขายแบ่งออกเป็นการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมและการบริการหลงั
การขายผา่นรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีมาแต่เดิมหรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่หนา้บา้นและหลงับา้น โดย
หน้าบา้นนั้นหมายถึง รูปแบบการให้บริการท่ีมีมาแต่เดิม ได้แก่ การเดินทางมาพบเจ้าหน้าท่ีท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) และการโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) 
ส่วนหลงับา้นหมายถึงการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมต่าง ๆ  เช่น  Facebook  Line เป็นตน้ 
 การบริการหลังการขายคือการบริการหลังจากท่ีลูกค้าตัดสินใจซ้ือสินค้าไปแล้ว และเกิด
ข้อสงสัยหรือปัญหาต่างๆ และน ามาสอบถามเพ่ือแก้ไขปัญหายงัศูนย์บริการท้ังการบริการแบบหน้า
บ้าน (Walking in) และหลังบ้าน (Social Media)” (Lu Wei,ผู้ จัดการแผนกบริการหลังการขายของ 
Vivo, 2559) 
 เจา้หนา้ท่ีในส่วนงานบริการหลงัการขายของ Vivo กล่าวเพิ่มเติมว่า วิธีการบริหารหลงั
การขายควรจะมุ่งเน้นไปท่ีการใช้ทกัษะการส่ือสารในการแสดงถึงอารมณ์ น ้ าเสียง และการให้
เกียรติลูกคา้ โดยเฉพาะการส่ือสารผ่านส่ือสังคมจะตอ้งใช้วิธีเดียวกนักบัการบริการหลงัการขาย
แบบเผชิญหนา้เพื่อตอบปัญหาทั้งในเร่ืองต่างๆ ใหเ้ขา้ใจมากยิง่ข้ึน  
 ในส่วนของ Huawei ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายกล่าวเพิ่มเติมว่า การบริการหลงั
การขายคือการบริการโดยใช้กระบวนการส่ือสารทั้งน ้ าเสียง และกิริยาท่าทาง รวมถึงสติปัญญา             
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ในการแกปั้ญหาเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้น
สังคมและวฒันธรรมของผูบ้ริโภคอีกด้วย โดยเฉพาะในประเทศไทย เป็นประเทศท่ีมีความ
หลากหลายทั้งทางดา้นเช้ือชาติและศาสนา รวมถึงความแตกต่างทางภูมิภาค ท าให้การบริการหลงั
การขายจึงมีความจ าเป็นท่ีต้องมีกระบวนการส่ือสารท่ีเหมาะสมกับผูบ้ริโภค เช่นภาษาเหนือ 
ภาษากลาง ภาษาใต ้เป็นตน้ ทั้งน้ีการส่ือสารดว้ยรอยยิม้และการนอบนอ้มเป็นอวจันภาษาส าคญัใน
การส่ือสาร เพื่อลดความตึงเครียดท่ีเกิดจากปัญหาท่ีผูบ้ริโภคประสบข้ึน ดงันั้นการส่ือสารจึงเป็น
เร่ืองส าคญัในการบริการหลงัการขายทั้งรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีมาแต่เดิมและทางส่ือสังคม 
 เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริการหลังการขายของ Huawei ให้ข้อมูลเพิ่มเติมอีกว่า ในปัจจุบนั 
Huawei เนน้การบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมมากข้ึน เน่ืองจากสังคมมีช่องทางในการเช่ือมโยง
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูบ้ริโภคทั้งการแจ้งขอ้มูลข่าวสารทัว่ไป รวมถึงการสนทนากนัในเร่ือง
ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดจากการใชง้านของผูบ้ริโภค โดยในปัจจุบนัอยูใ่นขั้นตอนของการทดสอบระบบ 
เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและเสถียรภาพในการใชง้าน 
 “ทุกวนันีพ้ยายามลดช่องทางการบริการหลังการขายให้เหลือการแก้ไขด้านเทคนิคผ่านส่ือ
สังคมเท่านั้น กรณีปัญหาด้านระบบเสียงไม่ดัง ทาง Huawei จะมีซอฟแวร์ท่ีสามารถรองรับในการ
แก้ปัญหาผ่านส่ือสังคม หากลดปัญหาด้านต่างๆ เหลือเพียงด้านเทคนิคและเหลือเพียงแค่ช่องทางผ่าน
ส่ือสังคม จะท าให้ประสิทธิภาพในการบริการหลังการขายมีเพ่ิมย่ิงขึน้” (ศรายุทธ เหมกมลพันธ์,
เจ้าหน้าท่ีบริการหลังการขายของ Huawei, 2559) 
 ส าหรับวิธีการบริการหลงัการขายของ Oppo นั้น ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายกล่าว
วา่ ทาง Oppo ให้ความส าคญัในมิติของการส่ือสาร เน่ืองจาก Oppo เป็นตราสินคา้น าเขา้จากจีน 
คณะผูบ้ริการจึงเป็นคนจีนทั้งหมด การเจาะตลาดในประเทศไทย ถือเป็นเร่ืองส าคญัมากท่ีจะตอ้ง
ศึกษาวฒันธรรมและบริบททางสังคมของคนไทย ถือเป็นกุญแจหลกัในการบริการหลงัการขาย 
Oppo ดว้ย โดยวธีิการบริการหลงัการขายจะแยกเป็น 2 วธีิ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  วิธีการบริการหลังการขายผ่านส่ือดั้ งเดิมหมายถึง การเดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) หรือการโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) 
ซ่ึงทั้ ง 2 ช่องทางจะเน้นไปท่ีการส่ือสารแบบเผชิญหน้า โดยการเดินทางมาพบเจ้าหน้าท่ี ท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้จะใช้ค  าพูดท่ีมีความอ่อนโยนประกอบกบักิริยาท่าทางท่ีแสดงออกถึงความอ่อน
นอ้มถ่อมตน รอยยิม้ และการยกมือไหว ้ส่วนการโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้จะใช้
กระบวนการเดียวกบัการเดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ แต่เป็นการสนทนาท่ีไม่เห็น
หนา้กนั จึงท าให ้Oppo เนน้การใชน้ ้าเสียงดว้ยความอ่อนโยนเพื่อแสดงแทนความหมายของกิริยาท่ี
อ่อนนอ้มถ่อมตนอีกดว้ย  
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 ในดา้นของการแกปั้ญหา ทางเจา้หน้าท่ีบริการหลงัการขายของ Oppo ให้ความคิดเห็น
เพิ่มเติมว่า ดา้นการแกปั้ญหาท่ีเกิดจากการใชง้านและการร้องเรียนต่างๆ มิใช่เป็นประเด็นหลกัท่ี
จะตอ้งน ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริการหลงัการขาย ซ่ึงมิติของการส่ือสารจึงเป็นเร่ืองเดียวและ
ส าคญัท่ีสุดในการบริการแก่ผูบ้ริโภค ส่วนในเร่ืองของการแกปั้ญหาท่ีเกิดจากการใช้งานและการ
ร้องเรียนนั้น เป็นทักษะพื้นฐานท่ีผู ้ให้บริการต้องมีอยู่แล้ว เน่ืองจากการรับพนักงานเข้ามา
ปฎิบติังานในด้านน้ี ผูท่ี้เขา้มาปฎิบติังานมีพื้นฐานการศึกษาในระดบัปริญญาตรีเท่ากนัหมด จึง
แสดงให้เห็นถึงพื้นฐานของทกัษะในการแกปั้ญหาต่างๆ ให้ส าเร็จลุล่วง อนัส่งผลท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจ แต่หากเนน้ย  ้าการแกปั้ญหาผสมผสานดว้ยการส่ือสารท่ีมีคุณภาพของผูใ้ห้บริการ 
จะท าใหก้ารบริการหลงัการขายสร้างความประทบัใจใหผู้บ้ริโภคไดอ้ยา่งมากท่ีสุด 
 2. วิธีการบริการหลังการขายผ่านส่ือสังคมมีรูปแบบคล้ายกับการโทรศพัท์ปรึกษา
ขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) ซ่ึงไม่เห็นหน้าของผูใ้ห้บริการ แต่การส่ือสารผ่านส่ือ
สังคมจะเน้นไปท่ีการพิมพ์ตอบข้อความ ทั้งน้ีนอกจากจะใช้รูปแบบเดียวกับช่องทางของการ
โทรศพัท์ปรึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้แล้ว ยงัใช้ตวัช่วยในการส่ือสารเช่น กราฟฟิกแสดง
ความรู้สึก ดงักรณีตวัอยา่งเหตุการณ์ต่อไปน้ี  
 ผูบ้ริโภคมีปัญหาดา้นการใชง้านคือโทรศพัทไ์ม่สามารถเล่นอินเตอร์เน็ตได ้จึงติดต่อกบั
เจ้าหน้าท่ีผ่านกล่องขอ้ความในเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ผูใ้ห้บริการจึงแนะน าขั้นตอนในการแก้ปัญหา
จนกระทัง่แกปั้ญหาดงักล่าวได ้ผูใ้ห้บริการจึงพิมพข์อ้ความในขั้นตอนสุดทา้ยวา่ กลบัมาใชง้านได้
ปกติหรือยงัคะ ผูบ้ริโภคตอบกลับว่า ใช้งานได้ปกติเรียบร้อยค่ะ ขอบคุณมากนะคะ จากนั้นผู ้
ให้บริการส่งกราฟฟิกท่ีเป็นรูปการ์ตูนเด็กถือป้ายเขียนข้อความว่า “ยินดีด้วยนะคะ รวมถึงผู ้
ใหบ้ริการส่งขอ้ความเป็นตวัอกัษรต่อจากภาพกราฟฟิกอีกวา่ ยนิดีดว้ยนะคะท่ีกลบัมาใชง้านไดแ้ลว้ 
ขอบคุณท่ีไวว้างในใจการปรึกษากบัทาง Oppo และทาง Oppo ยินดีให้บริการดว้ยความเต็มใจอยา่ง
ยิง่ค่ะ 
 จะเห็นไดว้า่ผูใ้ห้บริการใชก้ระบวนการการส่ือสารท่ีมีครบอยา่งสมบูรณ์แบบเพื่อสร้าง
ความไวว้างใจละการสานสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจมากท่ีสุดใน
การบริการ 
 ทางดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการหลงัการขายของ Samsung ให้ความคิดเห็นท่ีต่างกนัออกไปวา่ 
วิธีการบริการหลงัการขายหมายถึงการใช้ทกัษะความรู้ในขอ้มูลของตราสินคา้ท่ีมี รวมถึงการใช้
กระบวนการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพในการบริการให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจทั้งการแกไ้ข
ปัญหาอย่างเสร็จสมบูรณ์และการสร้างมิตรภาพท่ีดีในการส่ือสาร ภายใต้การค านึงถึงความ
หลากหลายทางด้านประชากรเป็นหลกั ซ่ึงมิได้หมายความว่าวยัอายุเยอะจะตอ้งใช้ช่องทางการ
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เดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) หรือในวยัรุ่น จะตอ้งใช้ส่ือสังคมในการ
ติดต่อกบัการบริการหลงัการขายเท่านั้น โดยแทจ้ริงแลว้ข้ึนอยูก่บัความถนดัของแต่ละผูใ้ชม้ากกวา่ 
ดงันั้น ความแตกต่างทางประชากรจึงท าใหเ้กิดความแตกต่างของช่องทางในการบริการหลงัการขาย
ท่ีมีเพิ่มมากข้ึนในการรองรับความถนดัในการใชง้านของผูบ้ริโภค    
 ดา้นผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Huawei ไดก้ล่าวเพิ่มเติมว่า ช่องทางในการ
บริการหลงัการขายในปัจจุบนัมีความหลากหลายเพื่อรองรับในการใชง้านของผูบ้ริโภค ซ่ึง Huawei 
มีช่องทางในการบริการหลงัการขายท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงัน้ี 
 1.  เวบ็ไซต์เฟซบุ๊ก เป็นช่องทางในการน าเสนอผลิตภณัฑ์และแจง้ข่าวสารให้ผูบ้ริโภค
ไดรั้บรู้ถึงความเคล่ือนไหวของตราสินคา้ รวมถึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างตราสินคา้กบั
ผูบ้ริโภคโดยผา่นการสร้างกิจกรรมต่างๆ ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเขา้มามีส่วนร่วมในการท ากิจกรรม แต่ใน
ขณะเดียวกนั ผูบ้ริโภคสามารถสอบถามหรือร้องเรียนปัญหาต่างๆ โดยการตั้งกระทูห้น้าเวบ็ไซต ์
ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคสามารถแชร์ขอ้มูลปัญหา ผ่านการสนทนากบัตราสินคา้และผูบ้ริโภครายอ่ืนได้
ร่วมแสดงความคิดเห็นในการแก้ปัญหาได้อีกด้วย อีกทั้งยงัสามารถสนทนากบัผูใ้ห้บริการแบบ
เจาะจง โดยการสนทนาผ่านกล่องขอ้ความส่วนตวัของตราสินคา้ ซ่ึงเหมาะส าหรับผูท่ี้ตอ้งการ
สอบถามปัญหาส่วนตวัไดอี้กเช่นกนั 
 2.  เว็บไซต์พันทิป เป็นช่องทางในการรับข้อร้องเรียนจากผูใ้ช้บริการต่างๆ โดย
ส่วนมากผูใ้ห้บริการจะคอยติดตามและตรวจสอบตลอด เน่ืองจากปัญหาการร้องเรียนต่างๆ จะ
ส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ท าให้เม่ือพบเห็นกระทูก้ารร้องเรียนเกิดข้ึน ผูใ้ห้บริการ
จะใชว้ิธีสนทนากบัผูบ้ริโภคท่ีตั้งกระทูโ้ดยตรง เพื่อแกปั้ญหาให้เสร็จสมบูรณ์ และมิให้เกิดปัญหา
แผข่ยายกวา้งออกไป 
 3.  เวบ็ไซต ์Huawei เป็นส่ือกลางท่ีสามารถเช่ือมโยงไปยงัส่ือสังคมต่างๆ ท่ี Huawei มี
นั้น โดยในเวบ็ไซตมี์ขอ้มูลทุกอยา่งขององคก์ร โดยเป็นศูนยก์ลางในการคน้ควา้ขอ้มูลขั้นตน้ของ
ผูบ้ริโภค ดงักรณีตวัอย่างต่อไปน้ี หากเกิดปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคไม่สามารถ
ติดต่อกบัศูนยบ์ริการได ้จึงตอ้งพึ่งพาส่ือสังคมดว้ยการเขา้คน้หาเบอร์โทรศพัทข์องศูนยบ์ริการใกล้
บา้นผา่นเวบ็ไซต ์Huawei จากนั้นจึงโทรศพัทส์อบถามขอ้มูลกบัทางศูนยบ์ริการเพื่อด าเนินการแจง้
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 4.  การเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) เป็นจุดศูนยร์วมในการ
บริการหลงัการขาย โดยสามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคไดแ้บบเบ็ดเสร็จ ผูบ้ริโภคสามารถ
นัง่รอรับเคร่ืองไดภ้ายในวนัท่ีน าเคร่ืองมาแกปั้ญหาไดท้นัที เน่ืองจากสถานท่ีในการเดินทางมาพบ
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เจ้าหน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ มีพื้นท่ีท่ีสามารถพกัผ่อนอิริยาบถได้อย่างสะดวกสบาย รวมทั้งมี
บริการเคร่ืองด่ืมรองรับผูบ้ริโภคท่ีเดินทางมายงัศูนยบ์ริการลูกคา้อีกดว้ย 
 5.  การโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) เป็นอีกช่องทางหน่ึง 
โดยสร้างข้ึนเพื่อตอบสนองต่อการบริการท่ีรวดเร็ว และเป็นการส่ือสารด้วยการใช้น ้ าเสียงท่ี
สามารถส่ือสารปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากผูบ้ริโภคไดง่้ายมากกวา่การติดต่อผ่านส่ือสังคมซ่ึงเป็นเพียงแค่
การพิมพข์อ้ความเท่านั้น ท าให้ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการส่ือไปยงัผูใ้ห้บริการนั้นอาจตกหล่นจนท า
ให้เกิดความไม่เขา้ใจในปัญหาของผูบ้ริโภคได ้แต่การโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้
นั้นไม่สามารถแกปั้ญหาดา้นซอฟแวร์หรือดา้นเทคนิคไดอี้กเช่นกนั เน่ืองจากตอ้งน าโทรศพัทส่์งยงั
ผูใ้ห้บริการในการแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้เสร็จสมบูรณ์ จึงท าให้การโทรศัพท์ปรึกษาข้อมูลกับ
ศูนยบ์ริการลูกคา้เป็นเพียงการติดต่อขอ้มูลดา้นปัญหาการใชง้านทัว่ไปเท่านั้น 
 ขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละช่องทางในการบริการหลงัการขายของ Vivo ผูจ้ดัการฝ่าย
บริการหลงัการขายได้แบ่งขอ้มูลออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่มของรูปแบบการให้บริการท่ีมีมาแต่เดิม 
และกลุ่มของส่ือออนไลน์ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  รูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีมาแต่เดิม  
  1.1   การเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) 
    ขอ้ดี คือสามารถแกไ้ขปัญหาอย่างเสร็จสมบูรณ์ทั้งในเร่ืองของเทคนิค ปัญหา
การใช้งาน รวมทั้งการรับฟังขอ้ร้องเรียนต่างๆ โดยทุกตราสินคา้ไดเ้น้นย  ้าจุดน้ีเช่นเดียวกนัอีกว่า
การเดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการ เปรียบเสมือนการบริการแบบครบวงจรหรือ One Stop 
Service ซ่ึงหากผูบ้ริโภคซ้ือเคร่ืองโทรศพัท์ไปแลว้ประสบปัญหาโดยเฉพาะในเร่ืองของเทคนิค 
ผูบ้ริโภคจะใชว้ธีิการแกปั้ญหาโดยการเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการจะสามารถแกปั้ญหาได้
อยา่งรวดเร็ว แต่หากผูบ้ริโภคใชช่้องทางอ่ืน อาทิ การโทรศพัทย์งัศูนยบ์ริการ และการสนทนาผา่น
ส่ือสังคมต่างๆ จะไม่สามารถแกปั้ญหาดงักล่าวได ้เน่ืองจากการบริการผา่นช่องทางเหล่าน้ี จะเป็น
เพียงการส่ือสารผ่านเสียงกบัตวัอกัษรเท่านั้น ไม่สามารถแตะตอ้งโทรศพัท์และตรวจสอบอาการ
ของปัญหาได้ จากนั้นการบริการหลังการขายผ่านส่ือสังคมต่างๆ จะแนะน าให้ผู ้บริโภคน า
เคร่ืองโทรศพัท์เดินทางไปพบเจ้าหน้าท่ีท่ีศูนย์บริการ  ถือได้ว่าการเดินทางมาพบเจ้าหน้าท่ีท่ี
ศูนย์บริการ เป็นช่องทางแรกและช่องทางสุดท้ายท่ีสามารถแก้ปัญหาได้อย่างสมบูรณ์ท่ีสุด 
โดยเฉพาะในเร่ืองของดา้นเทคนิค ดงักรณีศึกษาต่อไปน้ี ผูบ้ริโภคโทรศพัท์มายงัศูนยบ์ริการโดย
แจง้วา่หนา้จอคา้ง ซ่ึงทางศูนยบ์ริการทางโทรศพัทแ์นะน าใหเ้ปิดและปิดเคร่ืองใหม่ แต่เหตุการณ์ยงั
เป็นอาการเช่นเดิม ทางศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์จึงแนะน าผูบ้ริโภคให้น าเคร่ืองท่ีประสบปัญหา
เดินทางไปพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการใกล้บา้น แต่เม่ือเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ เจ้าหน้าท่ีกลับ
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ตรวจสอบปัญหาดังกล่าวกลับพบว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น เกิดจากปุ่มล็อกหน้าจอค้าง และได้
ด าเนินการแกไ้ขอยา่งเสร็จสมบูรณ์  
 ยิ่งไปกว่านั้น ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ OPPO ไดเ้น้นขอ้ดีอีกเร่ืองหน่ึงว่า 
การเดินทางมายงัศูนยบ์ริการของผูบ้ริโภค เป็นการแกปั้ญหาโดยการใชท้กัษะผสมผสานกบัการใช้
กระบวนการส่ือสารดว้ยน ้าเสียงและรอยยิม้เพื่อลดปัญหาความโกรธของผูบ้ริโภคให้ลดนอ้ยลง ซ่ึง 
ศูนยบ์ริการยงัตอ้งสร้างมาตรฐานในการบริการดา้นการแกไ้ขโดยมีมาตรการแกไ้ขปัญหาให้เสร็จ
ภายใน 3 ชัว่โมง แต่ถา้แกไ้ม่ได ้ทางศูนยบ์ริการมีเคร่ืองส ารองเปล่ียนให้ในระหวา่งท่ีน าเคร่ืองไป
แกปั้ญหา และระหวา่งรอ มีอาหารวา่งในการบริการเพื่อสร้างความประทบัใจใหผู้บ้ริโภคอีกดว้ย 
 เจา้หนา้ท่ีบริการหลงัการขายของ Vivo กล่าวเพิ่มเติมอีกวา่ การเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ี
ท่ีศูนยบ์ริการ สามารถท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไวใ้จในการแกปั้ญหาจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงสามารถ
แก้ปัญหาได้ทนัที ท าให้แสดงถึงสมรรถนะท่ีมีของผูใ้ห้บริการในการแก้ปัญหาและในระหว่าง
แกปั้ญหานั้น ผูใ้หบ้ริการสามารถสนทนาเร่ืองทัว่ไปเพื่อเป็นการเช่ือมความสัมพนัธ์ท่ีดีอีกดว้ย 
 ขอ้เสีย ทุกตราสินคา้กล่าวเป็นเสียงเดียวกนัว่า ขอ้เสียในการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ
ของผูบ้ริโภคนั้น ยงัมีปัญหาในเร่ืองของการเดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนย์บริการของผูบ้ริโภค 
เน่ืองจากพื้นท่ีบริการมีจ านวนน้อย และไม่ครอบคลุมในทุกพื้นท่ี ท าให้ผูบ้ริโภคท่ีเดินทางมา 
นอกจากจะเดินทางมาพร้อมกบัปัญหา ยงัมาพร้อมกบัสีหน้าและท่าทางท่ีแสดงถึงความโกรธอีก
ดว้ย จึงท าใหเ้ป็นอุปสรรคหลกัในการแกปั้ญหาของผูใ้หบ้ริการ จึงตอ้งอาศยัความอ่อนนอ้มถ่อมตน
และรอยยิม้ท่ีควบคู่ไปกบัการแกปั้ญหา 
  1.2 การโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) 
    ข้อดี ทุกตราสินค้ากล่าวเป็นทิศทางเดียวกันว่า การส่ือสารผ่านโทรศัพท ์
สามารถช่วยในดา้นการร้องเรียน และการสอบถามปัญหาทัว่ไปในการใชง้าน และทางศูนยบ์ริการ
ผา่นโทรศพัท์มีหน้าท่ีขจดัปัญหาเหล่านั้นให้หมดไป โดยหากเป็นเร่ืองร้องเรียน ผูใ้ห้บริการจะใช้
น ้ าเสียงท่ีอ่อนโยนดว้ยความเห็นใจต่อผูบ้ริโภค ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจถึงการไดรั้บการ
แกปั้ญหาท่ีร้องเรียน แต่ถา้เป็นเร่ืองปัญหาการใชง้านทัว่ไป ผูใ้ห้บริการจะแนะน าขั้นตอนการแกไ้ข
ไปพร้อมกบัผูบ้ริโภค และใช้ความพยายามในการส่ือสารเสมือนได้คุยกนัแบบเผชิญหน้า ทั้งน้ี
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจและพึงพอใจท่ีสุดในการบริการ 
    ขอ้เสีย ทุกตราสินคา้เนน้ย  ้าในเร่ืองของการแกปั้ญหาดา้นเทคนิควา่ไม่สามารถ
แก้ไขได้ เพราะปัญหาเหล่าน้ีตอ้งน าเคร่ืองเขา้มาแก้ไขยงัศูนยบ์ริการ รวมถึงขอ้เสียในด้านการ
ส่ือสาร หากผูใ้หบ้ริการมีรูปแบบการแกปั้ญหาตายตวัแต่ไม่มีลีลาและทกัษะในการส่ือสาร จะท าให้
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ผูบ้ริโภคไม่อยากสนทนากับผูใ้ห้บริการ รวมถึงไม่สามารถลดอารมณ์โกรธได้อีกด้วย ซ่ึงใน
ประเด็นน้ี ผูว้จิยัขอหยบิยกค ากล่าวของเจา้หนา้ท่ีของ Huawei และ Vivo มาแสดงไวด้งัน้ี 
  “การส่ือสารผ่านโทรศัพท์ ไม่อยากให้ตอบค าถามแบบหุ่นยนต์ แต่ต้องมลีีลาและศิลปะ
ในการส่ือสาร เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้บริโภค” (สุรชัย บุญฤทธ์ิ,ผู้จัดการฝ่ายบริการหลังการ
ขาย Huawei, 2559)  
  “วิธีการสนทนาหากก่อนท่ีจะส่งข้อมูลไปแต่ไม่มีค าพูดท่ีแสดงให้เห็นถึงความอ่อน
น้อมถ่อมตนและความสุภาพของผู้ ใ ห้บริการ ผู้ บ ริโภคจะได้ค าตอบครบถ้วน แต่ไม่ได้
ความสัมพันธ์ท่ีดีในการบริการ”  (สุวินีย์  แสงเปล่งปลั่ง,เจ้าหน้าท่ีในส่วนงานบริการหลังการขาย 
Vivo, 2559) 
  1.3   จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) 
    ขอ้ดี ทุกตราสินคา้กล่าวแบบเดียวกนัวา่ เหมาะส าหรับกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่รีบ 
โดยส่งปัญหาหรือการร้องเรียนยงัผูใ้หบ้ริการผา่นช่องทางในรูปแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้ง
วิธีน้ี เหมาะส าหรับผูท่ี้นัง่ท  างานท่ีโต๊ะและพิมพ์ขอ้ความผ่านคอมพิวเตอร์ท่ีเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต
และส่งยงัผูใ้หบ้ริการ จากนั้นรอการตอบกลบัถึงวธีิการแกปั้ญหาโดยไม่รีบ 
    ขอ้เสีย ช่องทางน้ี โดยส่วนใหญ่จะเป็นช่องทางในการร้องเรียน และการตอบ
กลับจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูบ้ริโภคมีความล่าช้า ท าให้ไม่รวดเร็วและทนัใจต่อผูบ้ริโภค โดย
เจ้าหน้าท่ีบริการหลังการขายของ Oppo กล่าวว่าหากปัญหาหรือการร้องเรียนผ่านจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคเกิดความล่าชา้ในการตอบกลบั จะเกิดผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ กล่าวคือผูบ้ริโภคจะน าความล่าช้าดงักล่าว น าไปตั้งกระทูผ้่านช่องทางต่างๆ ของส่ือสังคม 
ซ่ึงเป็นลกัษณะการโจมตีตราสินคา้ท าใหผู้บ้ริโภครายอ่ืนเห็นถึงดา้นลบของตราสินคา้ซ่ึงเป็นเหตุท า
ให้ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาอ่านขอ้ความในการตั้งกระทูด้งักล่าว ส่งผลยงัความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ
ลดนอ้ยลง 
 2. รูปแบบการใหบ้ริการผา่นส่ือสังคม 
  2.1  เวบ็ไซตเ์ฟซบุก๊ (Facebook.com) 
 ขอ้ดี โดยส่วนใหญ่เกือบทุกตราสินคา้ยกขอ้ดีในเร่ืองความสะดวกและรวดเร็วในการ
สนทนาระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูบ้ริโภค โดยสามารถแกปั้ญหาเร่ืองการร้องเรียนทั้งการตั้งกระทู้
ผา่นหนา้เพจของเวบ็ไซตเ์ฟซบุก๊ และการสนทนาผา่นกล่องขอ้ความ หากเป็นหนา้เพจของเวบ็ไซต์
เฟซบุ๊ก จะสามารถท าให้โต้ตอบระหว่างกนัไดง่้ายและสามารถให้ผูบ้ริโภครายอ่ืนเห็นไดอี้กดว้ย 
เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีสาธารณะ  ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่ในการบริการ แสดงถึง
ความรับผิดชอบของตราสินคา้ท่ีมีต่อการบริการหลงัการขายอีกดว้ย อีกทั้งยงัให้ผูบ้ริโภครายอ่ืน

DPU



79 
 

สามารถแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะวิธีการแกปั้ญหาต่างๆไดอ้ย่างสาธารณะ ดงักรณีศึกษา
ต่อไปน้ี ผูบ้ริโภคเกิดปัญหาดา้นการตั้งค่าเสียงเรียกเขา้และไดต้ั้งกระทูผ้า่นหนา้เพจเฟซบุ๊ก จากนั้น
มีผู ้บริโภครายอ่ืนเข้ามาแสดงความคิดเห็นในเร่ืองของวิธีการตั้ งค่า  ท าให้ เป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนั และผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีกล่าวขอบคุณผูท่ี้มาช่วยแกไ้ขปัญหา
ให ้ส่งผลท าใหเ้กิดมิตรภาพระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูบ้ริโภคอยา่งเห็นไดช้ดั 
 เจา้หน้าท่ีฝ่ายบริการหลงัการขายของ Vivo ไดใ้ห้ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง โดยยกขอ้ดี
ของเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ในเร่ืองการอพัโหลดทั้งรูปแบบขอ้มูลและคลิปวีดีโอในการแกปั้ญหาต่างๆ                    
ลงบนหน้าเพจของเว็บไซต์เฟซบุ๊ก ท าให้ช่วยลดปัญหาในการร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ได้
นอ้ยลง เน่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถศึกษาจากคลิปวดีีโอการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดท้นัที 
 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Huawei ไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ เฟซบุ๊กเป็นอีกช่องทาง
หน่ึงท่ีสามารถสร้างกิจกรรมร่วมกบัผูบ้ริโภคได ้และจากการแชร์ขอ้มูลของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดการ
สร้างการรับรู้ของผูบ้ริโภครายใหม่ท่ีอาจมีผลต่อการเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการตดัสินใจซ้ือ 
  “เราต้องให้ข้อมูลให้ได้มากท่ีสุดและต้องตอบปัญหาผ่านเว็บไซต์เฟซบุ๊ กให้หมด
ภายใน 24 ช่ัวโมง” (สุรชัย บุญฤทธ์ิ ผู้จัดการฝ่ายบริการหลังการขาย Huawei, 2559)  
 ขอ้เสีย โดยรวมทุกตราสินคา้กล่าวว่า เป็นขอ้จ ากดัเฉพาะผูท่ี้ใช้เทคโนโลยีเป็นเท่านั้น 
และแกไ้ขปัญหาในเร่ืองของเทคนิคไม่ได ้อีกทั้งการพิมพต์อบของผูใ้ห้บริการ ไม่สามารถบอกถึง
ระดับของน ้ าเสียงท่ีเผชิญหน้าได้ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พอใจในการแก้ปัญหาผ่านกล่อง
ขอ้ความท่ีสนทนากนั 
  “หากเราไม่สามารถแก้ปัญหาผ่านช่องทางอ่ืนได้ แล้วผู้บริโภคน าปัญหามาตั้งกระทู้บน
หน้าเพจเฟซบุ๊ก บทสรุปคือตายท้ังบริษัท ผมมองว่าเป็นเร่ืองอ่อนไหวต่อความรู้สึกมาก ผมจึงต้อง
ยอมลูกค้าไว้ก่อนเสมอ” (เฉลิม งอสอน,ผู้จัดการฝ่ายบริการหลังการขาย Oppo, 2559) 
  2.2   เวบ็ไซตพ์นัทิป (Pantip.com) 
 ขอ้ดี ความคิดเห็นโดยรวมของทุกตราสินคา้กล่าวว่า สามารถท าให้ผูใ้ห้บริการรับรู้
ปัญหาผา่นการตั้งกระทูร้้องเรียนของผูบ้ริโภค และเป็นพื้นท่ีสาธารณะในการแชร์ขอ้มูลและร่วมกนั
แกปั้ญหาโดยผูบ้ริโภคเองอยา่งอิสระ ท าใหเ้ป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งกนัของผูบ้ริโภค 
 ขอ้เสีย ทุกตราสินคา้ไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ไม่สามารถส่ือสารเพื่อให้ผูบ้ริโภคบรรเทา
ความรู้สึกลดลงได ้เน่ืองจากการพิมพโ์ดยตวัอกัษรก็ไม่สามารถแทนไดเ้หมือนการเผชิญหนา้แกไ้ข
ปัญหาได ้
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 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Oppo กล่าววา่ หากผูบ้ริโภคตั้งกระทูท่ี้มีขอ้มูลดา้น
ลบต่อตราสินคา้ จากนั้นมีการน าขอ้มูลดา้นลบไปแชร์ต่อยงัส่ือสังคมอ่ืนๆ จะส่งผลท าให้เป็นปัญหา
ท่ีกระทบต่อตราสินคา้แบบกวา้งขวางข้ึน 
  “มคีวามเช่ือว่าส่งผลกระทบแก่ช่ือเสียง (Discredit) ทุกแบรนด์  เวลามีปัญหาท่ีเกี่ยวกับ 
Oppo ในพันทิป ก็จะมีแบรนด์อ่ืนเข้ามาโจมตี ท าให้ภาพลักษณ์ลดน้อยลง การสานสัมพันธ์กล็ด
น้อยลง ฐานลูกค้าเดิมท่ีมีกโ็ยกย้าย ส่งผลกระทบต่อระบบ CRM อย่างเห็นได้ชัด” (เฉลิม งอสอน ,
ผู้จัดการฝ่ายบริการหลังการขาย Oppo, 2559) 
  2.3 แอพพลิเคชัน่ไลน์ (Line) 
 ขอ้ดี มีเพียง Vivo รายเดียวเท่านั้นท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ไลน์ เป็นช่องทางในการบริการหลงั
การขาย ซ่ึงเป็นช่องทางรองในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยขอ้ดีหลกัคือ เป็นช่องทางเลือกในการ
ส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคถนดัในการเลือกใช้ในการส่งภาพและคลิปวีดีโอของปัญหาท่ีผูบ้ริโภคประสบ 
และในทางกลบักนั เม่ือผูใ้หบ้ริการไดรั้บปัญหาจากผูบ้ริโภคประสบข้ึนนั้น ผูใ้ห้บริการสามารถน า
คลงัรูปภาพและคลิปวดีีโอการแกไ้ขของปัญหาดงักล่าว ส่งกลบัยงัผูบ้ริโภคไดท้นัทีอีกดว้ย  
 ขอ้เสีย ไม่สามารถแกปั้ญหาในเชิงเทคนิคได ้ เน่ืองจากการแกปั้ญหาดา้นเทคนิค เป็น
เร่ืองท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งน าเคร่ืองโทรศพัทเ์ดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการเพื่อแกปั้ญหา อาทิ 
โทรศพัทเ์ปิดไม่ติด หนา้จอแตก เป็นตน้ 
 หากมองในเร่ืองบทบาทในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมในปัจจุบนั โดยรวม
ของทุกตราสินค้ากล่าวถึงบทบาทในด้านการตัดสินใจของผูบ้ริโภคว่า เน่ืองจากในปัจจุบัน 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือโทรศพัท์มือถือยี่ห้อหน่ึง ผูบ้ริโภคจะใช้วิธีคน้หาขอ้มูลในส่ือสังคม
ต่างๆ ท่ีมีในปัจจุบนั อาทิ เวบ็ไซต์เฟซบุ๊ก และเวบ็ไซตพ์นัทิป เป็นตน้ เพื่อหาขอ้มูลเบ้ืองตน้ และ
ขอ้ดีขอ้เสียของรุ่นนั้น รวมถึงค าวิพากษ์วิจารณ์ในพื้นท่ีสาธารณะบนส่ือสังคมต่างๆ เพื่อน ามา
ประกอบในการตดัสินใจเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค  
 ส่ือสังคมเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ยิ่งท าให้ผูบ้ริโภคเห็น
มากเท่าไหร่ การเขา้ถึงและการตดัสินใจเลือกซ้ือก็มากข้ึนตาม และส่ือสังคมนอกจากจะเป็นการให้
ขอ้มูลแลว้ ยงัสามารถให้ผูบ้ริโภคถามตอบตามกระทูท่ี้ผูใ้ห้บริการไดต้ั้งไว ้หรือผูบ้ริโภคตั้งข้ึนเอง 
รวมทั้งการสนทนาผา่นกล่องขอ้ความในเวบ็ไซต์เฟซบุ๊ก ท าให้การบริการหลงัการขายในปัจจุบนั
ตอ้งใช้ส่ือสังคมในการเป็นช่องทางช่วยในการบริการแก่ผูบ้ริโภคเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองจากอิทธิพล
ของส่ือสังคมเขา้มามีบทบาทอยา่งมากในการด ารงชีวติประจ าวนัของผูบ้ริโภค 
 ในขณะเดียวกนัทุกตราสินคา้ก็ตอ้งทุ่มงบประมาณในการจา้งพนกังานทั้งการจา้งตรง
หรือการจา้งเหมาบริษทัเขา้มารองรับการท างานผ่านส่ือสังคมต่างๆ เน่ืองจากการสนทนาผ่านส่ือ
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สังคมยงัตอ้งอาศยัผูท่ี้มีความเช่ียวชาญด้านศิลปะการพูดในการส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความเขา้ใจในการส่ือสาร และการใช้สัญลกัษณ์แสดงความรู้สึก (Emotions) ต่างๆ                 
ท่ีแสดงให้เห็นถึงการสร้างความเป็นกนัเองท าให้ผูบ้ริโภคไวใ้จและเช่ือใจต่อผูใ้ห้บริการท่ีสนทนา
ผา่นคอมพิวเตอร์อีกดว้ย  
  “ส่ือสังคมมีบทบาทต่อการท างานเป็นอย่างมาก เน่ืองจากในปัจจุบัน ส่ือสังคมอิทธิพล
ต่อการด ารงชีวิตของของผู้บริโภค ท าให้บริษัทต้องปรับตัวให้ทันต่อเทคโนโลยีมากย่ิงขึน้ แต่ใน
ขณะเดียวกัน บริษัทกจ็ะเสียงบประมาณในการจ้างพนักงานและผู้สร้างส่ือสังคมต่างๆ เพ่ือรอบรับ
ในการติดต่อกับลูกค้าเช่นกัน” (สุวินีย์  แสงเปล่งปลั่ง,เจ้าหน้าท่ีในส่วนงานบริการหลังการขาย 
Vivo, 2559) 
 โดยผูจ้ ัดการฝ่ายบริการหลังการขายของ Vivo แสดงความคิดเห็นว่า ส่ือสังคมใน
ปัจจุบนัมีส่วนช่วยในการบริการหลงัการขาย โดยเป็นช่องทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภคในการติดต่อกบั
ตราสินคา้ ซ่ึงแต่ละช่องทางท่ีผูบ้ริโภคใชน้ั้น ข้ึนอยูก่บัความถนดัในการใชง้านของแต่ละคน 
 เจา้หนา้ท่ีในส่วนงานบริการหลงัการขายของ Samsung กล่าวสนบัสนุนขอ้มูลสัมภาษณ์
ของผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Vivo ในเร่ืองช่องทางในการส่ือสารผา่นส่ือสังคมมีความ
หลากหลาย ข้ึนอยู่กับความถนัดในการเลือกใช้ของผู ้บริโภค เน่ืองจากส่ือสังคมในปัจจุบัน 
กลายเป็นส่ือกระแสหลกัท่ีช่วยในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอยา่งเห็นไดช้ดั 
 ในขณะเดียวกนั เจา้หนา้ท่ีในส่วนงานบริการหลงัการขายของ Oppo ไดมี้ความเห็นอีก
แง่มุมเก่ียวกบัส่ือสังคมในปัจจุบนัมีส่วนช่วยในการบริการหลงัการขายนอ้ย เน่ืองจากความเป็นจริง
นั้น หากเกิดปัญหา ผูบ้ริโภคจะน าเคร่ืองเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ เพราะเป็นช่องทางท่ีสามารถ
แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบท่ีสุด แมจ้ะเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางก็ตาม ซ่ึงหากมี
การบริการหลังการขายผ่านส่ือสังคมเพิ่มมากข้ึน ทุกฝ่ายต่างมุ่งเน้นไปท่ีส่ือสังคม แต่หากไม่
สามารถแกปั้ญหาไดท้ั้งหมด ปัญหาท่ีผูบ้ริโภคประสบนั้น จะแชร์ขอ้มูลไปกระจายผา่นส่ือสังคม
ต่างๆ ส่งผลท าใหค้วามน่าเช่ือถือของตราสินคา้ลดนอ้ยลง ปริมาณการซ้ือก็ลดนอ้ยลงตามไปดว้ย 
 ทางดา้นผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของบริษทั Oppo ไดก้ล่าวเสริมจากเจา้หนา้ท่ีใน
ส่วนงานบริการหลงัการขายของ Oppo อีกวา่ ส่ือสังคมมีส่วนช่วยในการบริการหลงัการขายไดเ้พียง
แค่เบ้ืองต้นเท่านั้ น อาทิ การค้นหาศูนย์บริการใกล้บ้าน หรือการค้นหาเบอร์โทรศัพท์ติดต่อ                             
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการหลงัการขาย เป็นตน้  
 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Huawei มีความคิดเห็นในเร่ืองการส่ือสารผา่นส่ือ
สังคมท่ีไม่สามารถช่วยท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจในความปลอดภยัของขอ้มูลผูบ้ริโภคได ้
อีกทั้งการส่ือสารท่ีเป็นการพิมพห์รือสัญลกัษณ์แสดงความรู้สึกท่ีแสดงความรู้สึกเศร้า  มีความสุข 
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หรือการไลค์ท่ีแสดงความรู้สึกเห็นด้วยต่อส่ิงนั้น เป็นต้น ยงัไม่สามารถสร้างความรู้สึกท่ีดีเม่ือ
ผูบ้ริโภคเกิดอารมณ์แปรปรวนได ้
 หากมองในเร่ืองของการทดแทน ทุกตราสินคา้กล่าวเป็นเสียงเดียวกนัวา่ส่ือสังคมยงัไม่
สามารถทดแทนส่ือดั้งเดิมได ้เน่ืองจากส่ือแต่ละช่องทางมีความแตกต่างกนัในรูปแบบและลกัษณะ
การใช้งาน ซ่ึงข้ึนอยู่กับความถนัดในการใช้ของผูบ้ริโภค และทุกตราสินค้าให้ความส าคญักับ
ช่องทางของส่ือดั้งเดิม นัน่คือการเดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) ซ่ึงเป็น
วิธีการแก้ไขปัญหาได้อย่างครบวงจร และการส่ือสารแบบเผชิญหน้าท่ีท าให้ผูบ้ริโภคไดเ้ห็นถึง
ลกัษณะท่าทาง กิริยาในการส่ือสารของผูใ้ห้บริการ ท าให้เกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่ในการ
แกปั้ญหา ซ่ึงหากเป็นช่องทางอ่ืน อาทิ ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์เวบ็ไซตเ์ฟซบุ๊ก ไลน์ และเวบ็ไซต์
พนัทิป สามารถแกปั้ญหาไดเ้พียงระบบการใชง้านเบ้ืองตน้ และการรับฟังปัญหาการร้องเรียนต่างๆ 
เท่านั้น ซ่ึงหากเกิดปัญหาท่ีมากข้ึนทั้งในเร่ืองเทคนิคหรือซอฟแวร์มีปัญหา ทุกช่องทางท่ีไดก้ล่าวมา
นั้นก็จะน าใหผู้บ้ริโภคเดินทางมายงัศูนยบ์ริการ 
 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Huawei กล่าวว่า หากผูบ้ริโภคน าเคร่ืองเขา้มา                 
ท่ีศูนยบ์ริการแล้วปัญหาท่ีเกิดข้ึนกระทบต่อตวัซอฟแวร์หลงัจากท่ีซ้ือภายใน 7 วนั ทาง Huawei                
จะเปล่ียนเคร่ืองใหใ้หม่โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย  
 ผูจ้ดัการฝ่ายบริการหลงัการขายของ Oppo กล่าวอีกว่าส าหรับการน าเคร่ืองเขา้มายงั
ศูนยบ์ริการของ Oppo แลว้ ทางศูนยบ์ริการมีมาตรการแกปั้ญหาส าหรับปัญหาการใช้งานทัว่ไป
ภายใน 1 วนั หากเกินกวา่นั้นทางศูนยบ์ริการมีการน าเคร่ืองส ารองให้ใชเ้พื่อเป็นการทดแทนในการ
แกปั้ญหาของตราสินคา้ ส าหรับปัญหาดา้นเทคนิคหากแกปั้ญหาไม่ได ้ศูนยบ์ริการยินดีเปล่ียนตวั
เคร่ืองใหใ้หม่ฟรีทนัที 
 
4.3  ความคิดเห็นของผู้บริโภค ทีม่ีต่อความเป็นไปได้ในการใช้ส่ือสังคมเพ่ือการบริการหลงัการขาย 
 ขอ้มูลท่ีคน้พบจากการสนทนากลุ่ม ท าใหผู้ว้จิยัทราบวา่ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่ติดต่อการบริการหลงัการขายในเร่ืองของเทคนิคอาทิ เคร่ืองไม่อ่านซิมการ์ด หนา้จอโทรศพัท์
คา้ง ปุ่มล็อคโทรศพัท์คา้ง และเคร่ืองโทรศพัท์รวนโดยเปิดปิดเองเป็นตน้ ใช้วิธีติดต่อโดยการ
เดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) แต่มีผูบ้ริโภคของ Apple อายุ 62 ปี โดยใช้
วธีิสอบถามบุตรของตนก่อน และบุตรของตนพามาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ใกลบ้า้น 
 “ป้าอายุเยอะแล้ว เวลาปัญหาเกิด เลยเลือกถามลูกและก็พาป้ามาพบเจ้าหน้าท่ีท่ี
ศูนย์บริการลูกค้า” (นิภาพร ดวงดี, อาย ุ62 ปีผู้บริโภคของ Apple, 2559)  
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 ในขณะท่ีประสบการณ์ของผูบ้ริโภคบางส่วน ติดต่อการบริการหลงัการขายในเร่ืองการ
ให้ค  าปรึกษาเร่ืองต่างๆ ท่ีเกิดจากการใชง้าน อาทิ ท าเคร่ืองโทรศพัทต์กและหน้าจอแตก โทรศัพท์
แปรปรวนซ่ึงเกิดจากการตกน ้ าและไม่สามารถใชง้านได ้เป็นตน้ โดยใชว้ิธีโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูล
กบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) เพื่อสอบถามปรึกษากบัปัญหาท่ีเกิดข้ึน แต่ในทางกลบักนั ยงัไม่
สามารถแก้ไขปัญหาได้ และทางศูนย์บริการลูกค้าแนะน าให้น าเคร่ืองโทรศัพท์เดินทางยงั
ศูนยบ์ริการใกล้บา้นเพื่อตรวจเช็คและแก้ปัญหาอีกคร้ัง เน่ืองจากในบางปัญหา ทางศูนยบ์ริการ
ลูกค้าผ่านโทรศพัท์ยงัไม่สามารถแก้ไขได้ อาทิ หน้าจอแตก ปุ่มล็อคคา้ง เป็นต้น นอกจากนั้น 
ผูใ้ชบ้ริการ Apple อายุ 19 ปี แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ นอกจากจะรอสายนานแลว้ การส่ือสาร
ผา่นโทรศพัท์กบัศูนยบ์ริการลูกคา้ยงัไม่สามารถเขา้ใจได ้เน่ืองจากการส่ือสารเป็นโทนเสียงเดียว 
และดูเหมือนการใช้ภาษาไทยยงัไม่มีความคล่อง เน่ืองจากศูนยบ์ริการผ่านโทรศพัท์ของ Apple                 
มีส านกังานตั้งอยูท่ี่ประเทศสิงคโ์ปร์ จึงท าให้ผูรั้บสารเกิดความสับสนและไม่เขา้ในในการส่ือสาร
แกไ้ขปัญหาตามท่ีเจา้หนา้ท่ีแนะน า 
 “ใช้วิธีโทรศัพท์ปรึกษาข้อมูลกับศูนย์บริการลูกค้า เพ่ือสอบถามปรึกษากับปัญหา                    
ท่ีเกิดขึน้ แต่รอสายนาน เจ้าหน้าท่ีพูดโทนเสียงเดียว คล้าย Siri ดูเหมือนว่าเจ้าหน้าท่ีไม่ใช่คนไทย 
ใช้ภาษาไทยแปลกๆ ท าให้ไม่เข้าใจในการแก้ปัญหา เลยตัดสินใจน าเคร่ืองไปยังร้านซ่อมท่ัวไป” 
(รพีพร ยอดสิงห์, อาย ุ19 ปี ผู้ใช้บริการ Apple, 2559) 
 ขอ้ดีของการเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ (Walking-in) ผูบ้ริโภคของทุก
ตราสินคา้กล่าวเป็นทิศทางเดียวกนัถึงการแกไ้ขปัญหาท่ีครบถว้น ชดัเจนในการส่ือสาร เน่ืองจาก
การสนทนากบัเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ ท าใหผู้บ้ริโภคเห็นกิริยาท่าทางของ  ผูใ้ห้บริการ และน ้ าเสียง
ท่ีนุ่มนวล ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ในการแกไ้ขปัญหา อีกทั้งยงัช่วยลดอารมณ์
โกรธของผูบ้ริโภคไดดี้อีกดว้ย ส่วนขอ้เสียนั้น ผูบ้ริโภคของทุกตราสินคา้กล่าววา่ การเดินทางมายงั
ศูนยบ์ริการ เป็นการเดินทางท่ีตอ้งส้ินเปลืองเวลาและค่าใชจ่้าย ซ่ึงในบางคร้ังอาจล่าชา้ซ่ึงเป็นเพราะ
ผูม้าขอรับบริการมีจ านวนมาก  อีกทั้งศูนยบ์ริการยงัมีไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี ท าให้เกิดความล าบาก
ในการเดินทาง โดยเฉพาะกบัผูท่ี้อยูใ่นวยัสูงอาย ุยงัตอ้งพึ่งบุตรหลานด าเนินการแทนตนเอง  
 โดยทั้งหมดน้ี ผูบ้ริโภคกลบัมองว่าหากเดินทางมาแลว้แต่สามารถแกไ้ขปัญหาตามท่ี
ประสบได ้ดงันั้นก็ท าใหเ้กิดความคุม้ค่าในการเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ 
 “ข้อดีของ Walking-in คือได้ความชัดเจนในข้อมูลท่ีพนักงานแก้ไขปัญหาได้ท้ังหมด 
เพราะน าเคร่ืองไปท่ีศูนย์ ได้พูดคุยและอธิบายได้ละเอียดถึงอาการท่ีเกิดขึน้ และพนักงานยิม้แย้ม
ต้อนรับ ท าให้ตนรู้สึกถึงความไว้วางใจและเป็นมิตรท่ีดี” (ฉลองชัย  กึ้มอารีย์,มอายุ 49 ปี 
ผู้ใช้บริการ Samsung, 2559) 
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   “ข้อดีของการใช้วิธีโทรศัพท์ไปท่ีศูนย์โดยตรงนั้น ท าให้พนักงาน ดูแลเอาใจใส่ 
ตามอาการและปัญหาของเคร่ืองได้เป็นอย่างดี ได้พูดคุยต่อหน้า ท าให้เราอารมณ์ดี  แต่ข้อเสีย กคื็อ 
รอนาน  บางคร้ังกแ็ก้ปัญหาไม่ได้แต่ได้เคร่ืองส ารองมาใช้แทนก่อน  (ณิชนันทน์   การะหา,อายุ 20 
ปี ผู้ใช้บริการ Oppo,2559) 
 ทางดา้นของการโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) ทุกตราสินคา้
ใหค้วามคิดเห็นในส่วนขอ้ดีโดยรวมวา่ การโทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้นั้น สามารถ
ติดต่อไดท้นัที และผูใ้ห้บริการพูดจาสุภาพ มีความตระหนกัถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนของผูบ้ริโภค อีกทั้ง
ยงัอธิบายขั้นตอนวธีิการแกปั้ญหาไปพร้อมกบัให้ผูบ้ริโภคปฏิบติัตามอีกดว้ย ส่วนขอ้เสีย ผูบ้ริโภค
ของ Samsung อายุ 24 ปี ให้ความคิดเห็นตรงกนัขา้มกบัขอ้ดีท่ีส่วนใหญ่ของผูบ้ริโภคท่ีกล่าวไวใ้น
เร่ืองของการส่ือสารของผูใ้ห้บริการวา่ การส่ือสารไม่สามารถส่ือถึงความเขา้ใจของปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ได ้และลกัษณะการส่ือสารของผูใ้ห้บริการในบางคร้ังมีน ้ าเสียงเหมือนไม่เต็มใจในการให้บริการ 
ยิง่ผูบ้ริโภคสอบถามมากข้ึนเท่าไหร่ น ้าเสียงของผูใ้หบ้ริการก็จะยิ่งเปล่ียนเป็นโทนเสียงเดียว พูดจา
สั้นๆ ประหน่ึงว่าถามมาตอบไป ท าให้ผูบ้ริโภคทราบถึงความ  ไม่อยากให้บริการ พร้อมกบัปัด
ความรับผดิชอบโดยแนะน าให้เปล่ียนช่องทางการแกปั้ญหาโดยให้น าเคร่ืองโทรศพัทแ์จง้ปัญหายงั
เจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้แทน 
 “ข้อดีของการใช้วิธีโทรศัพท์ไปท่ี Call Center โดยตรงนั้นคือท าให้รับรู้ปัญหาของ
โทรศัพท์และวิธีการแก้ปัญหาในเวลานั้นเลย และน าวิธีนั้นๆ มาลองใช้แก้ไขโทรศัพท์ได้ในเวลา
นั้นๆ ถ้าวิธีท่ีเจ้าหน้าท่ีบอกมา ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาของโทรศัพท์ได้ ก็สามารถแจ้งปัญหา
ดังกล่าวให้กับเจ้าหน้าท่ีได้ในเวลานั้นเลย  ส่วนข้อเสียก็คือ หากมีข้อสงสัยมากเกินไปหรือถาม
ค าถามมากเกินไป ก็จะโดนตอบกลับด้วยน า้เสียงแข็งๆ” (จุฑามาศ  เกษตรทรัพย์สิน,อายุ 25 ปี 
ผู้ใช้บริการ Vivo,2559) 
 “ข้อเสียของการใช้วิธีการโทรศัพท์ไปท่ี Call Center กคื็อ บางคร้ังเจ้าหน้าท่ีพูดจาไม่
สุภาพ บางคร้ังมเีสียงเหมือนหงุดหงิดเม่ือเราถามมากเกินไปเหมือนไม่เตม็ใจให้บริการ” (อมรรัตน์ 
เรืองอ๊อด,อาย ุ24 ปี ผู้ใช้บริการ Samsung,2559) 
   “ข้อเสียทางศูนย์โทรศัพท์คือใช้เวลานานในการรอสาย และไม่สามารถช่วยแก้ไขปัญหา
ได้ อธิบายไม่เข้าใจ เช่น ให้กดปุ่มค้างไว้ พอเคร่ืองเปิดปิดใหม่ก็ให้เข้าตามเมนู แต่ก็หาเมนูท่ี
เจ้าหน้าท่ีบอกไม่เจอ แจ้งอยู่ประมาณ 3 คร้ัง และเจ้าหน้าท่ีก็ท าน า้เสียงไม่น่าฟัง เลยตัดสินใจวาง
สาย” (ระพีพัฒน์  ศรีเผือกป้ัน,อาย ุ20 ปี ผู้ใช้บริการ Huawei,2559) 
 ในขณะเดียวกัน ผูบ้ริโภคทุกตราสินค้ากล่าวข้อเสียเป็นทิศทางเดียวกันอีกว่า  การ
โทรศพัทป์รึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ สามารถแกปั้ญหาไดเ้พียงแค่เบ้ืองตน้เท่านั้น ทั้งในเร่ือง
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ของการรับเร่ืองร้องเรียน และการให้ค  าปรึกษาเร่ืองต่างๆ ท่ีเกิดจากการใชง้านเบ้ืองตน้ อาทิ วิธีการ
ดาวโหลดขอ้มูล หรือวธีิการตั้งค่าต่างๆ บนโทรศพัท ์เป็นตน้ แต่หากเป็นเร่ืองค าแนะน าดา้นเทคนิค 
อาทิ หนา้จอแตก หรือเคร่ืองคา้ง ปัญหาเหล่าน้ีจะตอ้งน าเคร่ืองโทรศพัท์เดินทางมาพบเจา้หน้าท่ีท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้เท่านั้น 
 “พี่ใช้วิธีโทรถาม Call Center เร่ืองเคร่ืองค้าง แต่ Call Center กพ็ูดไม่เข้าใจ ท าให้แก้
อะไรไม่ได้ เขาเลยแนะน าให้พี่น าเคร่ืองเข้าศูนย์บริการท่ีมีอยู่ตามห้าง” (พสิษฐ์  อัครสินรุ่งหิรัญ, 
อาย ุ37 ปี ผู้ใช้บริการ Oppo,2559) 
 ส่ือสังคมท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่รู้จกัในปัจจุบนัคือ เวบ็ไซตเ์ฟซบุ๊ก เวบ็ไซตย์ูทูป เวบ็ไซต์
ทวีตเตอร์ เวบ็ไซต์พนัทิป และแอพพลิเคชัน่ไลน์ โดยแต่ละส่ือสังคมท่ีผูบ้ริโภครู้จกันั้น มีรูปแบบ
การใชง้านท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงมีรายละเอียดของแต่ละส่ือสังคม ดงัน้ี 

1.  เวบ็ไซตเ์ฟซบุก๊ (Facebook.com) 
  ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้ใช้เวป็ไซตเ์ฟซบุ๊กเพื่อติดต่อ พูดคุยกบัเพื่อนทัว่ไป และการ
แชร์ขอ้มูลต่างๆ รวมทั้งติดตามข่าวสารของเพจส านกัข่าว และติดตามตราสินคา้ท่ีตนเองสนใจและ
ช่ืนชอบ เพื่อใชใ้นการตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไป 
 2.  เวป็ไซตย์ทููป (Youtube.com) 
  ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้ใช้เวป็ไซต์ยูทูป เพื่อติดตามคลิปวีดีโอบนัเทิงต่างๆ รวมถึง
รายการและละครยอ้นหลงัท่ีตนเองช่ืนชอบ  
 3. เวป็ไซตท์วตีเตอร์ (Twitter.com) 
  ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้โดยเฉพาะกลุ่ม Genernation X,Y and Z ใชเ้พื่อติดตามขอ้มูล
ข่าวสารและอพัเดทเร่ืองราวทัว่ไปของตนเอง รวมทั้งการแชร์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากท่ีอ่ืนแลว้น ามาแชร์ต่อ 
โดยขอ้ความเป็นขอ้ความท่ีสั้น กะทดัรัด ซ่ึงเหมาะกบัยุคปัจจุบนัท่ีตอ้งการอ่านประโยคท่ีสามารถ
เขา้ใจง่ายแบบสั้นๆ  
 4. เวป็ไซตพ์นัทิป (Pantip.com) 
 ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้โดยเฉพาะกลุ่ม Genernation X,Y and Z ใชเ้พื่ออ่านเร่ืองราวและ
เหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน หากมีขอ้มูลท่ีสนใจก็น าขอ้มูลเหล่านั้นไปเผยแพร่ต่อช่องทางอ่ืนๆ ของ
ส่ือสังคม อาทิ การเปิดตวัผลิตภณัฑ์ใหม่ของ Apple โดยมีการตั้งกระทูแ้ละวิพากษ์วิจารณ์ถึงขอ้ดี
ขอ้เสีย และผูบ้ริโภคน าขอ้มูลไปเผยแพร่ต่อบนเว็ปไซต์เฟซบุ๊กของตนเอง ซ่ึงเป็นผลท าให้เป็น
ช่องทางในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอีกทางหน่ึง 
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 5. แอพพลิเคชัน่ไลน์ 
 ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้และทุกกลุ่ม ใชเ้พื่อติดต่อส่ือสาร เพราะง่าย สะดวกในการใชง้าน 
สามารถสร้างกลุ่มครอบครัวและกลุ่มอ่ืนๆ เพื่อสะดวกในการส่ือสารในเร่ืองนั้นๆ กบักลุ่มเฉพาะ 
อีกทั้ งยงัสามารถส่งรูปภาพน่ิง และตัวการ์ตูนเคล่ือนไหว หรือท่ีเรียกกันในหมู่ผู ้ใช้งานว่า           
“สติกเกอร์”  เพื่อเป็นตัวแทนข้อความค าพูดและส่ือสารแสดงอารมณ์ ความรู้สึกของผูส่้งได้
เช่นเดียวกนักบัการใช ้ Emoticons ในเวบ็ไซตอ่ื์น ๆ  
 นอกจากน้ี แอพพลิเคชัน่ไลน์ ยงัสามารถโทรหากนัและพูดคุยแบบเห็นหนา้กนัได ้โดย
ใชส้ัญญาณโทรศพัทห์รือ Wifi ซ่ึงไม่มีการเรียกเก็บค่าใชจ่้ายแต่อยา่งใด  
 “ผมคิดว่าสามารถน ามาใช้ได้ เพราะทุกช่องทางมีความรวดเร็วในการติดต่อ และมี
รูปแบบท่ีคล้ายกันท้ังการตั้งกระทู้ แชทกล่องข้อความ และคุยได้ท้ังตัวอักษรและสติกเกอร์ท่ีแสดง
ความรู้สึกและท่าทางต่างๆได้ แต่ท้ังหมดขึน้อยู่กับความต้องการและความสะดวกในการใช้งาน 
อย่างผมเลือกใช้เฟซบุ๊ก” (พสิษฐ์  อัครสินรุ่งหิรัญ,อาย ุ37 ปี ผู้ใช้บริการ Oppo,2559) 
 “สามารถโต้ตอบข้อสงสัยเบือ้งต้นหรือค าถามท่ีมีคนถามบ่อยๆ ได้ และท าให้สะดวก
โดยไม่ต้องเดินทางไปยังศูนย์บริการ แต่การคุยผ่านทางแชทข้อความบนส่ือสังคม สามารถสร้าง
ความสัมพันธ์ได้ดีในระดับหน่ึงเพราะการใช้ค าลงท้าย การใช้สติกเกอร์เพ่ือแสดงความรู้สึก ท าให้
ได้รับถึงความรู้สึกแทนการพูดได้ดี แต่ก็ยังดีไม่เท่าการพบเจอหน้ากัน เพราะการเจอหน้ากันท าให้
เกิดความไว้วางใจและเช่ือมั่นในการแก้ปัญหาได้มากกว่า” (ธามธนัท มะลิเพชรา,อายุ 43 ปี 
ผู้ใช้บริการ Huawei,2559) 
 อีกประการหน่ึงเป็นขอ้ดีส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้ส่ือสังคมเป็นประจ า ท่ีท าให้สามารถ
เห็นถึงขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ การเช่ือมโยงสัมพนัธ์ดว้ยกลยุทธ์ทางการส่ือสารการตลาด นอกจากจะ
ส่งผลทางดา้นการตดัสินใจแลว้ ยงัส่งผลให้เกิดความภกัดีและการเช่ือมความพนัธ์ท่ีมีระหวา่งตรา
สินคา้กบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
 “ประสิทธิภาพในเร่ืองของการสร้างความสัมพันธ์ เพราะเม่ือเราเห็นข้อมูลของสินค้า
มากเท่าไหร่ กจ็ะสร้างการจดจ าได้มาก เพราะบนส่ือสังคมส่วนมากจะโพสข้อมูลต่างๆมากมายเช่น 
กลอนดีๆ อัพเดทเหตุการณ์ต่างๆ ซ่ึงท าให้เรารู้สึกดีต่อสินค้านั้น” (พสิษฐ์  อัครสินรุ่งหิรัญ,อายุ 37 
ปี ผู้ใช้บริการ Oppo,2559)  
 ผูบ้ริโภคของ Vivo อายุ 25 ปี กล่าวเพิ่มเติมอีกวา่ ส่ือสังคมยงัส่งผลในเร่ืองการแสดง
ตวัตน โดยเฉพาะกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นนกัเรียน นกัศึกษา ซ่ึงจะมีความไม่กลา้แสดงออกและไม่กลา้
พูดคุยกบัเจา้หน้าท่ี ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีล้วนเป็นสาเหตุท าให้กลุ่มผูบ้ริโภคเหล่าน้ีไม่เดินทางมาพบ
เจา้หน้าท่ีท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ หรือโทรศพัท์ปรึกษาขอ้มูลกบัศูนยบ์ริการลูกคา้ได ้แต่ส่ือสารด้วย
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วิธีการใช้ส่ือสังคมเป็นศูนย์กลางในการสนทนา จึงถือได้ว่าส่ือสังคมเป็นช่องทางเลือกส าคญั                          
ท่ีสามารถเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารระหวา่งตราสินคา้และกลุ่มผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งครอบคลุมมาก
ยิง่ข้ึน 
 “หนูเป็นคนขีอ้าย ไม่กล้าคุยกับเจ้าหน้าท่ี เลยใช้เฟซบุ๊กเป็นช่องทางในการติดต่อ” 
(จุฑามาศ  เกษตรทรัพย์สิน,อาย ุ25 ปี ผู้ใช้บริการ Vivo,2559) 
 ประสิทธิภาพของส่ือสังคมในการบริการหลงัการขาย ผูบ้ริโภคทุกตราสินคา้กล่าววา่ส่ือ
สังคมเป็นเพียงฐานชั้นตน้ในการคน้หาขอ้มูลเท่านั้น ซ่ึงหากมองในเร่ืองการแกไ้ขปัญหาท่ีน าไปสู่
ความประทบัใจ  ส่ือสังคมยงัไม่มีประสิทธิภาพไดเ้ท่ากบัรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีมาแต่เดิม 
 “อาจใช้ได้แค่ในเร่ืองสอบถามท่ัวไป แต่ถ้าเป็นเร่ืองท่ีต้องซ่อมเคร่ืองยังไงกต้็องเข้าศูนย์
อยู่ดี” (รพีพร   ยอดสิงห์,อาย ุ19 ปี ผู้ใช้บริการ Apple,2559) 
 “คงใช้ได้แค่ถามตอบเบือ้งต้นเท่านั้น ถ้าหน้าจอแตก คงต้องเข้าศูนย์อยู่ดี” (ณิชนันทน์   
การะหา,อาย ุ20 ปี ผู้ใช้บริการ Oppo,2559) 
 ฐานชั้ นต้นในการค้นหาข้อมูลท่ีกล่าวไปนั้นคือ สะดวกในการใช้งาน เข้าถึงง่าย
เน่ืองจากในปัจจุบนัทุกอยา่งถูกยอ่ลงในโทรศพัท์มือถือ ท าให้เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการทราบถึงขอ้มูล
ใด ก็สามารถเขา้และคน้หาไดโ้ดยไม่ยุง่ยาก อีกทั้งการเช่ือมต่อกบัอีกหลายส่ือ ท าให้ส่ือสังคมเป็น
ขอ้มูลชั้นตน้ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคใช้บริการ อาทิ การคน้หาเบอร์โทรศพัท์ศูนยบ์ริการของแต่ละตรา
สินคา้ และการคน้หาแผนท่ีเดินทางในการน าเคร่ืองโทรศพัทไ์ปซ่อมยงัศูนยบ์ริการ เป็นตน้ 
 “ผมเคยลองคุยปัญหาผ่านแอพของซัมซุงแล้ว แต่ตอบปัญหาไม่ได้ท้ังหมด ประโยค
สุดท้ายท่ีพิมพ์กลับมาหาผมว่า ให้น าเคร่ืองติดต่อการแก้ไขปัญญายังศูนย์บริการใกล้บ้าน และกส่็ง
รายช่ือสาขามาให้ดู สุดท้าย ก็ต้องไปศูนย์บริการอยู่ดี” (ภาณุเดช   ทุตะกิจ,อายุ 18 ปี ผู้ใช้บริการ 
Samsung,2559) 
 เม่ือจบค าลงท้ายในการสนทนา ส่ือสังคมใช้วิธีการส่ือสารโดยใช้สัญลักษณ์แทน
ความรู้สึกท่ีเรียกว่า “สติกเกอร์” เช่น สติกเกอร์รูปเด็กผูห้ญิงยกมือไหว ้เพื่อสร้างความไวว้างใจ
ให้กบัผูบ้ริโภค แต่ก็ยงัไม่สามารถทดแทนรูปแบบการส่ือสารแบบเผชิญหน้าได้ เน่ืองจากการ
ส่ือสารแบบเผชิญหนา้ นอกจากจะไดส่ื้อสารกนัดว้ยภาษาพูดแลว้ ยงัสามารถใชท้่าทางกิริยาในการ
แสดงออกถึงความหมายของส่ิงนั้น รวมทั้งการยิม้ การยกมือไหว ้ท่ีแสดงให้เห็นถึงความเคารพท่ีมี
จากผูใ้หบ้ริการอีกดว้ย 
 “การคุยผ่านทางแชทข้อความบนส่ือสังคม สามารถสร้างความสัมพันธ์ได้ดีในระดับ
หน่ึงเพราะการใช้ค าลงท้าย การใช้สติกเกอร์เพ่ือแสดงความรู้สึก ท าให้ได้รับถึงความรู้สึกแทนการ
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พูดได้ดี แต่ก็ยังดีไม่เท่าการพบเจอหน้ากัน เพราะการเจอหน้ากันท าให้เกิดความไว้วางใจและ
เช่ือมัน่ในการแก้ปัญหาได้มากกว่า” (ธามธนัท มะลิเพชรา,อาย ุ43 ปี ผู้ใช้บริการ Huawei,2559) 
 “เม่ือเดินทางไปศูนย์บริการ ได้ความชัดเจนในข้อมูล พนักงานแก้ไขปัญหาได้ท้ังหมด 
ได้พูดคุยและอธิบายได้ละเอียดถึงอาการท่ีเกิดขึน้ และพนักงานยิม้แย้มต้อนรับ ท าให้รู้สึกถึงความ
ไว้วางใจและเป็นมิตรท่ีดีในการบริการ” (ฉลองชัย  กึม้อารีย์,อาย ุ49 ปี ผู้ใช้บริการ Samsung,2559) 
 ในทางตรงกนัขา้มส่ือสังคมกลบัเป็นช่องทางในการแข่งขนัทางการตลาด เน่ืองจากแต่
ละช่องทางของส่ือสังคม ลว้นมีการสร้างรูปแบบของเน้ือหาท่ีแตกต่างกนั ทั้งการแจง้ให้ทราบถึง
ความเคล่ือนไหวของตราสินคา้ การให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ท่ีออกใหม่ รวมถึงการสอบถามผ่านใต้
กระทูแ้ละการสนทนาผ่านกล่องขอ้ความของส่ือสังคมนั้นๆ ทั้งน้ีเพื่อสร้างการรับรู้ การจดจ า และ
น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 “พี่คิดว่าส่ือสังคมเป็นตัวเช่ือมให้ผู้คนรับรู้ข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและใช้ในการค้าขาย   
ผ่านเฟซบุ๊ก ไลน์ ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีคนใช้เยอะ” (เนตรนภา บุตรเหลา,อายุ 40 ปี ผู้ ใช้บริการ 
Samsung,2559)  
 จากข้อมูลทั้งหมดท่ีผูว้ิจยัได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูป้ระกอบการและการจัด
สนทนากลุ่มของผูบ้ริโภค จะเห็นถึงการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมท่ีมีการใชช่้องทางในการ
ส่ือสารท่ีหลากหลาย และลกัษณะการส่ือสารท่ีแตกต่างกนัออกไป อีกทั้งยงัแสดงให้เห็นถึงการ
สร้างกระบวนการส่ือสารท่ีพยายามทดแทนการส่ือสารแบบเผชิญหน้าอีกดว้ย ทั้งน้ีเพื่อการสร้าง
ความประทบัใจท่ีมีต่อผูบ้ริโภคอยา่งมากท่ีสุดอนัน าไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีและการตดัสินใจ
ซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป  
 บทต่อไป ผูว้ิจยัจะน าขอ้คน้พบท่ีไดรั้บทั้งหมดน้ีไปอภิปรายอย่างลุ่มลึกภายใตก้รอบ
การศึกษาและปัญหาน าวิจยัท่ีได้ก าหนดไวใ้นบทท่ี 1 นอกจากน้ีในช่วงทา้ยของบทท่ี 5 ผูว้ิจยัจะ
น าเสนอขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการให้บริการหลงัการ
ขายส าหรับธุรกิจสมาร์ทโฟน  
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 งานวิจยัเร่ือง “แนวทางในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน” 
เกิดจากความสนใจและขอ้สงสัยส่วนตวัจากการตั้งค  าถามอยา่งไม่เป็นทางการ บนส่ือสังคมอย่าง
เฟสบุก๊ (Facebook) ของผูว้จิยัจ  านวน 2 ค าถาม โดยค าถามแรก คือ “จะเป็นไปไดห้รือไม่ หากธุรกิจ
สมาร์ทโฟนจะมีบริการหลงัการขายบนส่ือสังคม” จากการตั้งสถานะดงักล่าว ก็มีผูเ้ขา้มาตอบและ
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นท่ีตั้งไปจ านวน 8 คน โดยรวมสรุปไดว้่า เป็นไปได้ท่ีจะมีการ
บริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม และในปัจจุบนัมีการใชส่ื้อสังคมท่ีหลากหลายช่องทางอีกดว้ย ซ่ึง
การใชบ้ริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมนั้น ท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว และสะดวก โดยไม่
ตอ้งเดินทางไปยงัศูนยบ์ริการเหมือนอดีตท่ีเคยท า 
 หลงัจากนั้นผูว้ิจยัไดต้ั้งอีกค าถามหน่ึง ซ่ึงตั้งหลงัจากค าถามแรก คือ “หากมือถือระบบ
รวน จะท าอยา่งไร โดยมีค าตอบใหเ้ลือก  1. สอบถามผา่นกล่องขอ้ความในเฟสบุก๊ 2. ส่งอีเมล์ 3. ตั้ง
กระทู้ในพนัทิพย์  และ 4. ยืมโทรศพัท์เพื่อนโทรไปยงัศูนย์บริการ” จากนั้น มีผูเ้ข้ามาแสดง
ความเห็นซ่ึงทั้ง 8 คนท่ีเขา้มาแสดงความคิดเห็นและตอบในทิศทางเดียวกนัอีกว่า “ยืมโทรศพัท์
เพื่อนโทรไปยงัศูนยบ์ริการ” ซ่ึงค าตอบท่ีไดน้ั้นมีความขดัแยง้กบัค าถามขอ้แรกอยา่งเห็นไดช้ดั จึง
เป็นท่ีมาของการจดัท าวิจยัเร่ืองน้ีข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประโยชน์ของส่ือสังคมในดา้น
การเป็นเคร่ืองมือส าหรับบริการหลังการขาย และศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบการและ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความเป็นไปไดใ้นการใชส่ื้อสังคมเพื่อการบริการหลงัการขาย 
 จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อวางกรอบแนวทางการศึกษา และใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการ
จ านวน 9 คน ท่ีไดจ้ากการคดัเลือกจากตราสินคา้ท่ีมียอดขายสูงท่ีสุดในไตรมาสแรกของปี 2559 ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย Samsung, Apple, Huawei, Vivo และ Oppo และการจดัการสนทนากลุ่ม (Focus 
Group)  ของผูบ้ริโภค จ านวน 15 คน ท่ีไดค้ดัเลือกจากกลุ่มผูใ้ชส้มาร์ทโฟนทั้ง 5 ตราสินคา้ขา้งตน้ 
โดยแบ่งกลุ่มผูเ้ขา้ร่วมสนทนาตามอายุ จ  านวน 3 กลุ่ม จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์
และจดัระเบียบ เรียงล าดบั รวมถึงสรุปผล โดยในล าดบัต่อไปน้ีจะขอน าไปสู่การสรุปผลการวิจยั
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ซ่ึงมีรายละเอียดดงัขอ้มูลต่อไปน้ี 
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5.1  ประโยชน์ในการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคม 
 ประการแรก ส่ือสังคมมีประโยชน์ในการสร้างความเขา้ใจให้แก่ผูบ้ริโภค เพราะส่ือ
สังคมสามารถแนบภาพหรือคลิปวิดีโอท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแนะน าวิธีการใชง้านโทรศพัท์ ซ่ึงการใช้
ภาพหรือคลิปวิดีโอประกอบการอธิบายดงักล่าว จะท าให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจขั้นตอนและวิธีการใชง้าน
มากยิง่ข้ึน ทั้งน้ีการน าคลิปวดีิโอมาใชอ้ธิบายถึงขั้นตอนวธีิการแกปั้ญหา หรือการน าขั้นตอนวิธีการ
แกปั้ญหามาล าดบัเป็นภาพยอ่มมีประสิทธิภาพมากกวา่รูปแบบการให้บริการอยา่งการโทรศพัทไ์ป
ยงัศูนยบ์ริการท่ีเจา้หนา้ท่ีจะตอบค าถามหรืออธิบายดว้ยค าพูดเท่านั้น 
 ประการท่ีสอง ส่ือสังคมท าหน้าท่ีเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นและ
ประสบการณ์ของผูใ้ช้โทรศัพท์มือถือตราสินค้านั้นๆ โดยผูใ้ช้โทรศัพท์จะเข้ามาแลกเปล่ียน
ประสบการณ์การใช้งาน ผ่านการโตต้อบบนส่ือสังคม เช่น การตั้งกระทูปั้ญหาการใช้งาน ปัญหา
การตั้งค่าเสียงเรียกเขา้บนหนา้เวบ็ไซตเ์ฟซบุ๊ก  เป็นตน้ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีเคยมีประสบการณ์ในเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งก็จะเขา้มาแบ่งปันขอ้มูลและแสดงความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆ ท่ีตั้งข้ึนเป็นกระทู ้ทั้งน้ีการ
เข้ามาแลกเปล่ียนความคิดเห็นผ่านส่ือสังคมของผูบ้ริโภค แสดงให้เห็นถึงการเขา้มาช่วยเหลือ
ผูบ้ริโภคของบุคคลท่ีสาม นอกจากน้ี  เจา้หนา้ท่ีของตราสินคา้นั้นๆ ก็ยงัสามารถเขา้มาช้ีแจงไขขอ้
ขอ้งใจในประเด็นปัญหาท่ีกล่าวถึงบนส่ือสังคม ตลอดจนกล่าวขอบคุณผูท่ี้เขา้มาช่วยแจง้วิธีการ
แกไ้ขต่างๆ แสดงให้เห็นถึงการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั โดยผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์น าส่ิงท่ีรู้มา
ถ่ายทอดแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัอีกฝ่าย และผูป้ระกอบการเองก็แสดงความคิดเห็นสนบัสนุน
เพิ่มเติม  ท าใหผู้บ้ริโภคท่ีตั้งประเด็นสอบถามนั้นเกิดความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน  
 
5.2  ความคิดเห็นของผู้ประกอบการธุรกิจสมาร์ทโฟนที่มีต่อความเป็นไปได้ในการใช้ส่ือสังคมเพ่ือ
การบริการหลงัการขาย 
 ส าหรับความเป็นไปไดใ้นการใช้ส่ือสังคมเพื่อการบริการหลงัการขายนั้น ผลการวิจยั
พบอยู่ 2 ลักษณะคือ ผูป้ระกอบการส่วนหน่ึงมองว่ามีความเป็นไปได้  และได้ใช้งบประมาณ
ค่อนขา้งสูงในการจา้งเหมาบริการบริษทัเฉพาะทางเขา้มารองรับด าเนินการและดูแลการท างานผา่น
ส่ือสังคม  ซ่ึงในปัจจุบนัมีกลุ่มผูบ้ริโภคใชบ้ริการหลงัการขายผา่นช่องทางของส่ือสังคมต่างๆ อาทิ 
การปรึกษาวธีิการตั้งค่าเสียงเรียกเขา้ผา่นเวป็ไซตเ์ฟซบุก๊ และการแจง้ปัญหาร้องเรียนความบกพร่อง
ของตวัเคร่ืองหลงัซ้ือไปแลว้ผา่นเวป็ไซตพ์นัทิป เป็นตน้ 
 ขณะเดียวกนั ผูป้ระกอบการธุรกิจสมาร์ทโฟนอีกส่วนหน่ึงก็มองวา่ การบริการหลงัการ
ขายผ่านส่ือสังคมยงัไม่สามารถเป็นไปได้ เพราะส่ือสังคมเป็นเพียงช่องทางในการส่ือสารท่ีเป็น
ทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภคแบบถามมาตอบไปเท่านั้น  แมว้่าผูป้ระกอบการทุ่มงบประมาณในการ
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สร้างช่องทางการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคมเพิ่มข้ึน แต่ก็ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาทางดา้น
เทคนิคได ้อาทิ หน้าจอคา้ง หรือการปลดล็อคหน้าจอ  ซ่ึงการใช้ส่ือสังคมกลบัท าให้ผูบ้ริโภคน า
ปัญหาเหล่าน้ี มาร้องเรียนผ่านกระทูบ้นส่ือสังคมต่างๆ ท าให้เกิดผลกระทบต่อความไวว้างใจของ
ผูบ้ริโภคต่อสินคา้มากกวา่  
 
5.3  ความคิดเห็นของผู้บริโภคทีม่ีต่อความเป็นไปได้ในการใช้ส่ือสังคมเพ่ือการบริการหลงัการขาย 
 จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างทางด้านการพฒันาทางเทคโนโลยีการ
ส่ือสาร (Generation) ไดแ้ก่ กลุ่ม Generation Baby Boomers (ผูท่ี้เกิดระหวา่ง พ.ศ.2489- พ.ศ.2507)  
Generation X and Y (พ.ศ.2508-พ.ศ.2540) และ Generation Z (พ.ศ.2540 ข้ึนไป) พบวา่ ในปัจจุบนั 
จากประสบการณ์การใช้บริการหลงัการขายทั้งหมด ผูบ้ริโภคนิยมเลือกใช้ช่องทางในการติดต่อ 
โดยการไปพบกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ (Walking in) และการโทรศพัท์ไปยงัศูนยบ์ริการ (Call 
Center) เพื่อติดต่อขอค าแนะน าด้านเทคนิคและการขอค าปรึกษาเร่ืองต่างๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีเคย
เดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยก์ารบริการมองวา่ เป็นช่องทางท่ีแกปั้ญหาไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบท่ีสุด 
รวมถึงผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการโทรศพัทไ์ปยงัศูนยบ์ริการ ก็เห็นวา่ เป็นการติดต่อส่ือสาร
และสามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัที  นอกจากน้ีหากพิจารณาเฉพาะเร่ืองการให้ค  าปรึกษาทางด้าน
เทคนิค พบวา่ การติดต่อผา่นส่ือสังคมไม่สามารถแกปั้ญหาดงักล่าวไดเ้หมือนกบัการเดินทางไปพบ
เจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ 
 ทั้งน้ี หากมองในมุมของการบริการหลงัการขายผ่านส่ือสังคม ผูบ้ริโภคกลบัมีความ
คิดเห็นวา่ ส่ือสังคมในปัจจุบนั สามารถน ามาใชเ้พื่อการบริการหลงัการขายได ้ในลกัษณะการน ามา
เป็นช่องทางเสริมใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกในการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งหลากหลาย และเลือกใชใ้นตาม
ความสะดวก 
 นอกจากนั้น ผูว้ิจยัยงัไดค้น้พบประเด็นท่ีน่าสนใจจากกลุ่มผูบ้ริโภค Generation Y ท่ี
เล็งเห็นถึงการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมวา่ มีส่วนช่วยในการเป็นช่องทางของผูบ้ริโภคท่ีไม่
กลา้แสดงออกในการเดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ จึงเลือกใชว้ิธีการสอบถามปัญหาต่างๆ 
ผา่นช่องทางของส่ือสังคมแทน อยา่งไรก็ตาม ส่ือสังคมก็ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาทุกอยา่งท่ีเกิดข้ึน
ได ้เพราะทา้ยท่ีสุดแลว้ การบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมเป็นแค่การถามตอบขอ้สงสัย หรือการ
แสดงความคิดเห็นเบ้ืองต้น ซ่ึงอาจจะไม่ครบถ้วน  และไม่อาจแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเหมือนกบัการเดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ 
 กล่าวโดยสรุป ประโยชน์ของการใชส่ื้อสังคมในการให้บริการหลงัการขายนั้น สามารถ
สร้างความเขา้ใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ดว้ยการใชภ้าพและเสียงอธิบายปัญหาการใชง้าน ประกอบกบัเป็น

DPU



92 
 

พื้นท่ีส่ือกลางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นและประสบการณ์ของผูบ้ริโภคด้วยกนัเอง รวมถึง
ระหว่างผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้อีกดว้ย ส าหรับความเป็นไปไดใ้นการใช้ส่ือสังคมเพื่อการบริการ
หลงัการขาย ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็นออกเป็นสองกลุ่ม คือกลุ่มแรกมองวา่ มีความเป็นไปได้
และยอมทุ่มงบประมาณจ านวนมากในการจา้งเหมาบริการบริษทัเฉพาะทางเขา้มาด าเนินการ ขณะท่ี
ผูป้ระกอบการอีกกลุ่มหน่ึงมองวา่ การบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมไม่สามารถเป็นไปได ้เพราะ
ส่ือสังคมเป็นเพียงช่องทางในการส่ือสารท่ีเป็นทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภคแบบถามมาตอบไปเท่านั้น  
ซ่ึงไม่สามารถแก้ไขปัญหาทางด้านเทคนิคได้ แต่ส าหรับความคิดเห็นของผูบ้ริโภคทั้งหมด มี
พฤติกรรมในการเลือกใชช่้องทางในการติดต่อการบริการหลงัการขายคือการไปพบกบัเจา้หนา้ท่ีท่ี
ศูนยบ์ริการ (Walking in) และการโทรศพัทไ์ปยงัศูนยบ์ริการ (Call Center) โดยมองวา่เป็นช่องทาง
ท่ีแกปั้ญหาไดอ้ยา่งสมบูรณ์ท่ีสุด ทั้งน้ีผูบ้ริโภคกลบัมองอีกวา่ ส่ือสังคมในปัจจุบนัสามารถน ามาใช้
ไดโ้ดยเป็นเพียงช่องทางเสริมในการบริการหลงัการขายเท่านั้น และยงัมีประเด็นท่ีน่าสนใจจากการ
วิจยัอีกว่า ส่ือสังคมยงัเป็นช่องทางติดต่อส่ือสารส าหรับผูบ้ริโภคท่ีไม่กลา้แสดงออกหรือไม่อยาก
เปิดเผยตวัตนอีกดว้ย 
 
5.4  อภิปรายผล 
 ในส่วนน้ี ผูว้จิยัจะอภิปรายผลโดยเรียงล าดบัเน้ือหาตามปัญหาน าวิจยัท่ีตั้งไว ้เพื่อแสดง
ให้เห็นถึงประโยชน์ของส่ือสังคมท่ีมีต่อการบริการหลงัการขาย นอกจากน้ีจะอภิปรายถึงศกัยภาพ
ในการน าส่ือสังคมเขา้มาทดแทนการให้บริการหลงัการขายในรูปแบบเดิม ตลอดจนอภิปรายถึง
ประสิทธิภาพท่ีแทจ้ริงของการน าส่ือสังคมมาใชใ้นการบริการหลงัการขาย โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ปัญหาน าวิจยัขอ้แรก ผูว้ิจยัไดต้ั้งค  าถามไวว้่าส่ือสังคมมีประโยชน์ต่อการบริการหลงั
การขายอยา่งไร โดยประการแรกผูว้ิจยัมองวา่ส่ือสังคมมีส่วนช่วยให้การส่ือสารมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ทั้งในรูปแบบคลิปวิดีโอหรือภาพขั้นตอนการแก้ปัญหาท่ีสามารถแสดง
ภาษา ความเคล่ือนไหว แสง สี เสียง อนัเป็นส่วนประกอบท่ีเขา้มาช่วยให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจและแกไ้ข
ปัญหาเชิงเทคนิคด้วยตนเองได้ง่ายยิ่งข้ึน ซ่ึงข้อค้นพบท่ีได้ดังกล่าว ผูว้ิจยัได้เล็งเห็นถึงความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดส่ือสังคม (พิชิต วิจิตรบุญยรักษ์, 2554) กล่าววา่ ส่ือสังคมเป็นช่องทางในการ
ส่ือสารในการแบ่งปันขอ้มูลระหวา่งผูส่้งสารกบัผูรั้บสาร ทั้งในรูปแบบของภาพหรือวิดีโอท่ีเขา้มา
ช่วยใหก้ารส่ือสารเขา้ใจมากยิง่ข้ึน 
 ประการท่ีสอง ส่ือสังคมมีประโยชน์ต่อการอ านวยความสะดวก และความรวดเร็ว 
แสดงถึงความเพียงพอต่อการบริการหลงัการขายมากยิ่งข้ึน ซ่ึงเกิดจากขอ้จ ากดัของรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีมีมาแต่เดิม อาทิ เวลาเปิดปิดท าการของศูนยบ์ริการท่ีท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถเดินทาง
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ไปตามช่วงเวลาเปิดปิดของศูนยบ์ริการได ้จึงหนัมาใชว้ิธีการติดต่อการบริการหลงัการขายผา่นส่ือ
สังคมแทน ตลอดจนการต่อคิวเป็นเวลานานท่ีศูนยบ์ริการ ถือเป็นอีกขอ้จ ากดัหน่ึงท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
หันมาพึ่งพาช่องทางของส่ือสังคมแทนเช่นกนั ทั้งน้ีการรอสายนานท่ีเกิดจากการโทรศพัท์ไปยงั
ศูนยบ์ริการ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคหนัมาเลือกใช้ช่องทางของส่ือสังคมในการติดต่อ
แทนอีกเช่นกนั ซ่ึงขอ้คน้พบท่ีไดน้ี้สอดคลอ้งกบัแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ 
Chang (อา้งถึงใน อรพินท ์ไชยพะยอม, 2542 น.7) กล่าววา่ หน่ึงในองคป์ระกอบของคุณภาพการ
บริการ คือ ความเพียงพอของการบริการ (availability) ซ่ึงหมายถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดท้นัที และมีช่องทางท่ีหลากหลาย ท าใหเ้พียงพอต่อการบริการ  
 ประการท่ีสาม ส่ือสังคมมีส่วนช่วยให้การบริการหลังการขายเกิดการสร้างความ
ประทบัใจต่อผูบ้ริโภคอีกดว้ย ซ่ึงเกิดจากความรวดเร็ว ความสะดวก และความเขา้ใจในการบริการ
หลงัการขายผา่นส่ือสังคม ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นถึงความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM)(ธีระศกัด์ิ              
กาบรรณารักษ์, 2550, อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข, 2556) กล่าวว่าวตัถุประสงค์ของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ดว้ยการน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การให้บริการท่ีดีเยี่ยม และการเอาใจใส่ท่ีดีต่อลูกค้า เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เน่ืองจากมีการท างานอตัโนมติัดว้ยระบบเขา้มาช่วย
รองรับในการท างานบางอยา่งได ้ซ่ึงเป็นส่วนช่วยในการส่งเสริมภาพพจน์ของตราสินคา้และองคก์ร 
เม่ือผูบ้ริโภคได้รับความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินค้าและการบริการ จะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคกล่าวถึงตราสินค้าในทางท่ีดีท าให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อตราสินค้าและองค์กร ทั้งน้ียงั
สอดคลอ้งกบัประโยชน์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเขียนไวใ้นงานศึกษาของ ค านาย อภิปรัชญา
สกุล,2548 น.22 (อา้งถึงใน สุภาณี เกษมสุข,2556) ท่ีไดก้ล่าววา่ ปัจจุบนัทัว่โลกให้ความส าคญักบั
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงหน่ีงในประโยชน์นั้นคือความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี ท าให้
ธุรกิจสามารถเลือกวธีิการตอบสนองผูบ้ริโภคแต่ละรายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงในปัจจุบนัเทคโนโลยียงั
สร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารได้มากข้ึน เช่น การใช้เว็ปไซต์เพื่อตอบปัญหาลูกค้าแทนการ
โทรศพัทไ์ปยงัศูนยบ์ริการ (Call Center) เป็นตน้ 
 ในส่วนปัญหาน าวิจยัขอ้ต่อไปท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวว้่าส่ือสังคมเขา้มาทดแทนการส่ือสาร
ในเร่ืองการบริการหลงัการขายแบบดั้งเดิมไดห้รือไม่นั้นปรากฏวา่ไม่สามารถทดแทนการให้บริการ
ในรูปแบบเดิมได้ เน่ืองจากการให้บริการหลังการขายยงัต้องพึ่ งพาการส่ือสารแบบเผชิญหน้า
ระหวา่งบุคคล (Face to Face Communication) ซ่ึงหวัใจหลกัในการบริการหลงัการขายท่ีแทจ้ริงก็
คือการสร้างความประทบัใจใหก้บัผูบ้ริโภค โดยธรรมชาติแลว้ คนชอบการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ท่ี
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เห็นถึงรอยยิม้ และการมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีในการบริการ แต่ในขณะท่ีส่ือสังคมยงัไม่มีส่ิงเหล่าน้ี ส่ือ
สังคมจึงพยายามสร้างสัญลกัษณ์แสดงความรู้สึก (Emoticons) เช่น รูปหนา้ยิม้ รูปหนา้ดีใจ หรือรูป
หนา้ขอบคุณ เขา้มาทดแทนการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ แต่ทา้ยท่ีสุดแลว้ส่ิงเหล่าน้ีกลบัไม่สามารถ
เขา้มาทดแทนลกัษณะท่าทางในการบริการหลงัการขายดว้ยตวับุคคลหรือเจา้หนา้ท่ีได ้จึงสอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีการส่ือสารระหวา่งบุคคลท่ีเขียนไวใ้นงานศึกษาของ Donaldson และ Krutz (อา้งถึงใน
โศจิวจัน์ บุญประดิษฐ์, 2543:15) ซ่ึงเสนอกระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคล โดยให้เน้นถึง
ธรรมชาติในการติดต่อส่ือสารแบบต่อหนา้ (Face-to-Face Communication) และให้ความส าคญักบั
การตอบสนองกลบั (Feedback) เป็นการแสดงให้เห็นถึงตวัแปรต่างๆ ท่ีมีผลต่อการส่ือสารและผล
ของการส่ือสารรวมทั้งเนน้ถึงความส าคญัของสารท่ีผูรั้บสารไดรั้บมากกวา่สารท่ีผูส่้งสารส่งไป ทั้ง
ในรูปแบบของบุคลิกภาพของผูส่้งสารท่ีแสดงถึงความอ่อนโยน และความประนีประนอม รวมถึง
ช่องทางในการติดต่อปฏิสัมพนัธ์ทั้งภาษาพูด ท่าทาง และเสียง ทั้งน้ี ผูว้ิจยัยงัไดเ้ห็นอีกว่า แมส่ื้อ
สังคมจะสร้างสัญลกัษณ์แทนความรู้สึกข้ึนมาได้หลากหลายเพียงใด แต่ก็ไม่สามารถลดอารมณ์
โกรธของผูบ้ริโภคลงได ้ซ่ึงผูว้ิจยัมองว่าการส่ือสารแบบเผชิญหน้าเท่านั้นท่ีจะช่วยบรรเทาอาการ
โกรธของผูบ้ริโภคใหล้ดลง 
 ปัญหาน าวิจยัขอ้สุดทา้ยท่ีผูว้ิจยัถามถึงประสิทธิภาพในการน าส่ือสังคมมาใช้ในการ
บริการหลงัการขายปรากฏวา่ส่ือสังคมไม่มีประสิทธิภาพในการน ามาใช้เป็นช่องทางหลกัได ้โดย
ประการแรกพบวา่ แมส่ื้อสังคมจะสร้างช่องทางเพิ่มข้ึนแต่ก็ไม่สามารถช่วยแกปั้ญหาดา้นเทคนิคได ้
เน่ืองจากส่ือสังคมเป็นเพียงช่องทางในการส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคสามารถสอบถามขอ้มูลและปัญหา
ทัว่ไปได้เท่านั้น ซ่ึงผูป้ระกอบการจะใช้วิธีการแก้ปัญหาดังกล่าวได้เพียงการแจ้งขั้นตอนการ
แกปั้ญหาผ่านรูปแบบขอ้ความภาพหรือคลิปวิดีโอเท่านั้น ซ่ึงแทจ้ริงแลว้หากผูบ้ริโภคเกิดปัญหา
ดา้นซอฟต์แวร์หรือหน้าจอโทรศพัทค์า้งปัญหาเหล่าน้ีจะตอ้งน าเคร่ืองโทรศพัท์มือถือมาติดต่อยงั
ศูนยบ์ริการ แสดงใหเ้ห็นแลว้วา่ส่ือสังคมมีขอ้จ ากดัในการบริการหลงัการขายอยู ่และไม่สามารถท า
ใหเ้กิดคุณภาพท่ีดีในการบริการได ้โดยสอดคลอ้งกบัแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ี
อา้งถึงงานวิจยัของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 (อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2547) กล่าววา่คุณภาพของการบริการท่ีผูบ้ริโภครับรู้เกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขา
ไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ซ่ึงปัจจยัประการหน่ึงท่ีตรงกบัการประเมินคุณภาพของการบริการนั้นคือ 
"ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได"้ (Tangibles) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความ
สะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่างๆ สามารถช่วยแกปั้ญหาให้คล่ีคลายลงได ้ผูว้ิจยัยงั
มองอีกวา่ เม่ือผูบ้ริโภคน าเคร่ืองโทรศพัท์มาติดต่อยงัศูนยบ์ริการนอกจากปัจจยัท่ีกล่าวไปขา้งตน้
แลว้การเดินทางมาพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ ผูบ้ริโภคจะไดรั้บการบริการท่ีแสดงถึงความสุภาพ
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เป็นมิตรและสัมผสัถึงความรู้ความสามารถท่ีผูป้ระกอบการมี  ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเข้าใจ 
ไวว้างใจ และน าไปสู่ความน่าเช่ือถือในการบริการอีกด้วย โดยทั้งหมดน้ีสอดคล้องกบัอีกหลาย
ประการของการประเมินคุณภาพการบริการภายใตแ้นวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ี 
Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 (อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) ไดก้ล่าวเอาไว้
อีกว่าผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้น ผูบ้ริโภคมกัจะพิจารณาจากปัจจยัต่างๆ ทั้งในเร่ืองของ
ความไวว้างใจท่ีเกิดจากการให้บริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่ิงท่ีสามารถจบั
ตอ้งไดใ้นรูปแบบทางกายภาพของอุปกรณ์ การสนองต่อผูบ้ริโภคดว้ยความเต็มใจ การส่ือสารท่ีท า
ใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจไดง่้าย ความน่าเช่ือถือ และความสุภาพและความเป็นมิตรในการบริการ เป็นตน้ 
  ประการท่ีสองจากการสังเกตุและการเขา้ไปติดตามขอ้มูลการบริการหลงัการขายผ่าน
ส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่าส่ือสังคมท่ีมีในปัจจุบนัแสดงให้เห็นถึงการ
ส่งเสริมการขายมากกวา่การบริการหลงัการขาย โดยแต่ละช่องทางของส่ือสังคมท่ีธุรกิจสมาร์ทโฟน
น ามาใชส่้วนใหญ่จะเนน้ไปท่ีเร่ืองการโปรโมทผลิตภณัฑ์ใหม่ การโปรโมทสินคา้ท่ีมีอยู่ และการ
น าเสนอกิจกรรมส่งเสริมการขายต่างๆ ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเห็นผลิตภณัฑ์ซ ้ าๆ อนัน าไปสู่การตดัสินใจ
เลือกซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความหมายของการส่งเสริมการขายซ่ึงอยู่ในทฤษฎีการส่ือสารการตลาด 
(Kotler, Well, Burnett, Moriarty, Shimp, อภิชญา อยู่ในธรรม, ปรีชา ศรีศกัด์ิหิรัญ และกมล 
ชยัวฒัน์, อา้งถึงใน นธกฤต วนัต๊ะเมล์, 2555 น.214) ไดใ้ห้ความหมายในทิศทางเดียวกนัคือ การ
ส่งเสริมการขายเป็นเคร่ืองมือท่ีถูกออกแบบในการโนม้นา้วใจ เพื่อกระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจเลือก
ซ้ือสินค้า ทั้ งการโปรโมทสินค้า หรือการลดแลกแจกแถม ท่ีช่วยเพิ่มคุณค่าและมูลค่าให้กับ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ อนัน าไปสู่การบรรลุตามวตัถุประสงคท์างการส่งเสริมการขาย ทั้งน้ีผูว้ิจยัมี
ความคิดเห็นอีกวา่ ความเป็นจริงแลว้การบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม จ าเป็นท่ีจะตอ้งให้ขอ้มูล
ในการบริการ ทั้งในเร่ืองของปัญหาทัว่ไปและค าแนะน าทางดา้นเทคนิค เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดพ้ึ่งพา
เม่ือยามเกิดปัญหาข้ึนได ้โดยผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่าสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริการหลงัการขาย      
(Levitt, 1983, Goffin & New, 2001, Earl & Kahn, 1994, Saccani et al, 2007, อา้งถึงใน Erika 
Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013 P.9) กล่าววา่ ส่ือสังคมเป็นช่องทางส าหรับ
การบริการหลงัการขายท่ีท าใหผู้ป้ระกอบเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ากข้ึน และด าเนินกิจกรรมดูแลผูบ้ริโภค
เป็นไปได้อย่างง่ายข้ึน ทั้งในเร่ืองของการให้ขอ้มูลในการแก้ไขปัญหาทัว่ไป และการแนะน าเชิง
เทคนิค เป็นตน้  
 ประการสุดทา้ยผูว้ิจยัพบวา่การบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟน
ท่ีมีในปัจจุบนัไม่สามารถท าให้เกิดประสิทธิภาพดา้นบริการเพิ่มข้ึนไดแ้ต่กลบัเป็นการโจมตีคู่แข่ง
ของตราสินคา้มากกว่า เม่ือมีผูบ้ริโภคตั้งกระทูผ้่านส่ือสังคมท่ีแสดงถึงความไม่พอใจในสินคา้ท่ี
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ไดรั้บ จะมีผูบ้ริโภครายอ่ืนเขา้มาแสดงความคิดเห็นในทิศทางซ ้ าเติมหรือให้ขอ้มูลดา้นลบต่อตรา
สินคา้ ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ ผูบ้ริโภครายอ่ืนก็คือตราสินคา้อ่ืนท่ีแฝงตวัเขา้มานัน่เอง และตราสินคา้ท่ีแฝง
ตวัเขา้มาจะน าขอ้มูลไปแชร์ต่อยงัส่ือสังคมอ่ืนๆ ท่ีมีหลากหลายในปัจจุบนั ท าให้ขอ้มูลแพร่กระจาย
ไปทุกช่องทางและเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดอ้ย่างรวดเร็ว ส่งผลยงัความเช่ือมัน่และความไวว้างใจท่ีมีลด
นอ้ยลงไปอีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริการหลงัการขายในส่วนหวัขอ้ "ความสัมพนัธ์ท่ี
ไม่ดี" ของ Bendapudi & Berry, 1997, LIljander & Strandvik, 1995, Liljander & Roos, 2002, 
Bendapudi & Berry, 1997, Sheaves & Bernes, 1996, Liljander & STrandvik, 1995, Bejou & Palmer, 
1998 (อา้งถึงใน Erika Egonsson, Khulan Bayarsaikhan and Ting Ting Ly, 2013 P.8) กล่าวว่า
ประสบการณ์ในการพูดแบบปากต่อปากในแง่ลบ ทั้งในเร่ืองการร้องเรียนและการส่ือสารท่ีไม่
เหมาะสมกบัผูบ้ริโภค อาจน าไปสู่การขาดความเช่ือมัน่ซ่ึงส่งผลต่อความสัมพนัธ์ถือเป็นผลกระทบ
ท่ีสร้างความเสียหายต่อความยดึมัน่ของผูบ้ริโภค 
 งานวิจยัน้ีสรุปได้ว่า ส่ือสังคม เป็นการส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์และเคร่ืองมือการ
ส่ือสารไร้สายต่างๆ ท่ีมีความนิยมมากข้ึน และถูกน ามาใชเ้พื่อประโยชน์ต่อการบริการหลงัการขาย 
เพราะช่วยใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  จากการใชภ้าพ เสียง และภาษา
ทดแทน อีกทั้งส่ือสังคมยงัมีประโยชน์ในการอ านวยความสะดวกรวดเร็ว แกไ้ขขอ้จ ากดัในเร่ือง
เวลาการให้บริการและการเดินทาง อนัเป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูบ้ริโภคไดท้นัที และมีช่องทางท่ีหลากหลาย ท าใหเ้พียงพอต่อการบริการ ท าใหผู้บ้ริโภคมีความพึง
พอใจในการรับบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม แต่อยา่งไรก็ตาม ส่ือสังคม ก็ไม่สามารถน ามาใช้
ทดแทนการใหบ้ริการหลงัการขายในรูปแบบเดิม ท่ีเป็นการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ระหวา่งบุคคลได ้
(Face-to-Face Communication)  ส่ือสังคมเป็นเพียงช่องทางเสริมท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชใ้นการสอบถาม
ขอ้มูลและแกไ้ขปัญหาทัว่ไปเท่านั้น ส าหรับธุรกิจสมาร์ทโฟน ไดน้ าส่ือสังคมมาใชใ้นการส่งเสริม
การขายมากกวา่การบริการหลงัการขาย อาทิ การน าเสนอผลิตภณัฑ์ และกิจกรรมส่งเสริมการขาย
ต่างๆ อนัเป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษทัส่ือไปยงักลุ่มเป้าหมายเฉพาะเร่ือง  เพราะการบริการ
หลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟนไม่สามารถท าให้เกิดประสิทธิภาพด้านบริการ
เพิ่มข้ึน แต่กลบัเป็นช่องทางการโจมตีคู่แข่งของตราสินคา้มากกว่า โดยการแสดงความคิดเห็นใน
เชิงลบ ตลอดจนการน าขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งไปแชร์ต่อยงัส่ือสังคมอ่ืนๆ  
 
5.5  ข้อเสนอแนะ 
 จากการจดัท าวิจยัเร่ือง “แนวทางในการบริการหลังการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจ
สมาร์ทโฟน” ผูว้ิจยัได้ด าเนินการศึกษาค้นควา้หาข้อมูลเพื่อน ามาประกอบในการสัมภาษณ์
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ผูป้ระกอบการและการจดัการสนทนากลุ่มของกลุ่มผูบ้ริโภคอนัน าไปสู่การวิเคราะห์ สรุปผล และ
อภิปรายผลนั้น ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ท่ีผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ จะขอน าเขา้ในส่วนขอ้เสนอแนะ 
ซ่ึงเป็นส่วนสุดทา้ยของวจิยัเล่มน้ี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 5.5.1  ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
   5.5.1.1 หากผูป้ระกอบการจะน าส่ือสังคมมาใชใ้นการบริการหลงัการขาย ควรจะ
สร้างรูปแบบเฉพาะในการบริการหลงัการขายผา่นส่ือสังคม เช่น เพจ (ช่ือตราสินคา้และตามดว้ยค า
วา่การบริการหลงัการขาย) บนเวป็ไซต์เฟซบุ๊ก โดยในรูปแบบเฉพาะท่ีสร้างข้ึนนั้น จดัท าข้ึนเพื่อ
แสดงขั้นตอนวธีิการใชง้านในลกัษณะรูปภาพ วธีิการแกไ้ขปัญหาในรูปแบบคลิปวิดีโอ และการตั้ง
กระทูถ้ามตอบปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากผูบ้ริโภคผ่านเพจบนเวป็ไซตเ์ฟซบุ๊ก รวมถึงการน าเสนอ
เทคนิคการใชง้านในรูปแบบต่างๆ เพื่อแสดงถึงความชดัเจนในรูปแบบของการบริการหลงัการขาย
ผา่นส่ือสังคมมากยิง่ข้ึน  
   5.5.1.2  ผูป้ระกอบการควรใช้ช่องทางการส่ือสารให้มีความหลากหลายในการ
บริการหลงัการขาย โดยใช้รูปแบบการให้บริการท่ีมีมาแต่เดิมเป็นหลกั และใช้ช่องทางของส่ือ
สังคมเขา้มารองรับขอ้จ ากดัของรูปแบบการให้บริการท่ีมีมาแต่เดิม เช่น เวลาเปิดปิดท าการของ
ศูนยบ์ริการท่ีท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถเดินทางไปตามช่วงเวลาดงักล่าวได ้และการรอสายนานใน
การโทรศพัทไ์ปยงัศูนยบ์ริการ เป็นตน้  
 5.5.2  ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิยช้ินต่อไป  
   5.5.2.1  วิจยัเล่มน้ีเป็นเพียงการศึกษาเฉพาะกลุ่มผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร
เท่านั้น ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดว่าในเขตกรุงเทพมหานครมีศูนยบ์ริการหลงัการขายของธุรกิจสมาร์ท
โฟนมาก และสะดวกต่อการเดินทาง จึงท าให้ผูบ้ริโภคติดต่อการบริการหลงัการขายโดยใช้วิธีการ
เดินทางไปพบเจา้หนา้ท่ีท่ีศูนยบ์ริการ (Walking in) ในขณะท่ีต่างจงัหวดัยงัไม่มีศูนยบ์ริการหลงัการ
ขายของธุรกิจสมาร์ทโฟน เช่น ศูนย์บริการหลังการขายของซัมซุงในจังหวดัชัยนาท หรือ
ศูนยบ์ริการหลงัการขายของแอ็ปเป้ิลในจงัหวดัน่าน เป็นตน้ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความล าบากและใช้
เวลานานในการเดินทางมายงัศูนยบ์ริการท่ีกรุงเทพฯ  ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นว่าส่ือสังคมอาจมี
บทบาทต่อการบริการหลังการขายในเขตพื้นท่ีต่างจงัหวดัมากกว่า ดังนั้นผูว้ิจยัจึงเสนอว่าใน
งานวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาในเขตพื้นท่ีต่างจงัหวดั เพื่อน าผลวิจยัมาเปรียบเทียบกนัว่ามี
ความแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด 
   5.5.2.2 วิจยัเล่มน้ีเป็นวิจยัเชิงคุณภาพ ซ่ึงงานวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาโดย
วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ และเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความหลากหลายทางดา้นประชากรดว้ย
แบบสอบถามจ านวนมาก แมว้่าผลการศึกษาอาจจะไม่ไดรั้บทราบความคิดเห็นในเชิงลึกอย่างวิธี
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การศึกษาเชิงคุณภาพแบบงานวจิยัน้ี แต่การวิจยัเชิงปริมาณอาจจะแสดงผลการศึกษาท่ีแตกต่างและ
มีประเด็นถกเถียงท่ีน่าสนใจมากยิง่ข้ึน  
 สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่วิจยัเล่มน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อแนวทางในการบริการ
หลงัการขายผ่านส่ือสังคมของธุรกิจสมาร์ทโฟนท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มยิ่งข้ึน โดยผูป้ระกอบการ
สามารถน าไปปรับใชแ้ละพฒันาการบริการซ่ึงน าไปสู่การสร้างความประทบัใจ ท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า
และการสร้างความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นเป้าหมายและหัวใจส าคญัของการ
บริการหลงัการขายนัน่เอง DPU
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    ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีวเิคราะห์นโยบายและแผน 
 2556-2556  บริษทัฟอร์เวริด สตูดิโอ จ ากดั จงัหวดัเชียงราย 
    ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีส่ือสารการตลาด 
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