
ในสภาวะการ Î3 ป็ธุบันธุรกิจเกือบทุทประเภทและทุกขนาด มีการแข่งขันกันอย่างมาก 
ในรูปแบบท่ีแตกต่างกัน เพ่ือท่ีจะรักษาสถานภาพหรือโอกาสท่ีจะก้าวหน้าในโลกแห่งธุรกิจ 
อนาคตซ่ึงเป็นยุคท่ีตล•ตจะต้องปรับตัวเพ่ือทำให้เกิด การช้ือช้ืา การช้ือต่อเน่ือง หรือ การช้ือ 
เพ่ิม จากผู้ใช้บริการหรือลูกค้า น่ันคือ ผู้บริหารองค์กร และเจ้าหน้าท่ีทุกระดับ จะต้องใช้กล 
ยุทธ์ทุกรูปแบบเข้าแข,-ขันกันเพ่ือความอยู่รอดในธุรกิจของตน โดยการแข่งขันในธุรกิจ 
ปจจุบันขณะน้ีจะเน้นท่ี การบริการ เพราะการให้บริการท่ีเป็นเลิศจะให้ผลดีท้ังในระยะส้ัน 
และระยะยาว ซ่ึงแตกต่างจากการแข่งขันในลักษณะของการส่งเสริมการขาย หรือ การใช้กล 
ยุทธ์ต้านราคา เพราะเป็นการตัดลดผลประโยชน์ของตนเองและสามารถทำได้ในระยะส้ัน 
เท่าน้ัน และท่ามกลางการแข่งขันทางการตลาดท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึน ส่งผลให้องค์กร 
ธุรกิจต่างๆมุ่งหาวิธีการ รวมท้ังกลยุทธ์ใหม่  ๆพร้อมท้ังนำมาประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิมศักยภาพใน 
การแข่งขันและช่วงชิงความได้เปรียบทางการตลาด

ในยุคโลกาภิวัดน์และธุรกิจไร้พรมแดนน้ีธุรกิจท่ีมีคุณภาพของการบริการท่ีเป็นเลิศ 
เท่าน้ันท่ีจะอยู่ได้และเจริญก้าวหน้าอย่างม่ันคง ซ่ึงหากพิจารณากันอย่างถ้วนถ่ีแล้ว เราทุกคน 
ไม่ว่าจะมีหน้าท่ีการงานในด้านใด ทุกคนถ้วนแล้วแต่เป็นทูตในด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า 
หากเกิดความผิดพลาดบกพร่องในหน้าท่ีจะมีผลต่อลูกค้าซ่ึงจะเป็นการบ่อนทำลายงาน 
บริการท้ังส้ัน

การบริการเป็นเร่ืองของ จิตวิทยาการให้บริการ (Servicing Psychology) ถ้าทากเรารู้ 
ว่า ทำไมลูกค้าจึงช้ือ รูความต้องการของลูกค้า เราก็จะให้บริการได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม
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สินค้าบริการC โป็นสินค้าท่ีสัมผัสไม่ได้ แต่f สึกได้ การแข่งขันในด้านบริการ 

ป้จจุบันจึงมีความจำเษินและเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้ซ่ึงผู้บริหารจะต้องตระหนักถึงความ 
ต้องการ (Need) และf วามคาดหวัง (Expectation) ของลูกค้า ท่ีหวังว่าจะได้รับ'การบริการท่ีมี 
คุณภาพสูง (High Quality of Service) เพราะ สินค้า การ ขาย และการบริการ คือ สามเสาหลัก 
ท่ีมิอาจแยกออกจากลัวได้

1.1 ความสำคัญและท่ีมาของปัญหา

จากท่ีได้กล่าวมาแล้วในบทน่า การทำธุรกิจในป้จธุบันมีการแข่งขันลันค่อนข้างสูง 
มาก โดยเฉพาะอย่างย๋ึงธุรกิจท่ีมีสินค้าประเภทเดียวลันหรือคล้ายคลึงลัน ซ่ึง'ในท่ีน้ี'จะ 
กล่าวถึงบริษัทตัวอย่างท่ีทำธุรกิจ เก่ียวลับการขายรถยกหรือท่ีเรียกกันว่า รถฟอร์คลิฟท์ 
(Forklift)

การขายรถฟอเต้สิฟท์น้ีความสำคัญของธุรกิจน้ีอยู่ท่ี การบริการ โดยต้องมีการ 
จัดส่งช่างผู้ชำนาญกานข้าไปทำการบริการบำรุงรักษารถฟอร์คลิฟท์ท่ีลูกค้าใช้อยู่อย่างเป็น 
ประจำและต่อเน่ือง ทุ7'ๆเดือน เพราะล้ารถฟอร์คลิฟท์ ของลูกค้าท่ีใช้อยู่ เกิดความเสียหาย 
จนไม่สามารถใช้งาน,' ด้ ความเสียหายท่ีจะตามมาคือ การท่ีไม่สามารถเก็บสินค้าเข้าใน 
คลังสินค้า หรือทำการขนย้ายสินค้าเพ่ือส่งมอบแก่ลูกค้าของบริษัทน้ันๆ

การบริการน่า';;งรักษา-รถ,ฟอร์คลิฟทํ,เป็นการบริการหลังการขาย ธุรกิจประเภทน้ีจึงมี 
การแข่งขันลันสูงมาก ๚ราะตลาดส่วนใหญ่จะเป็นตลาดของผู้ซ้ือ และในแต่ละโรงงาน ก็มี 
การใช้รถฟอร์คลิฟท์เป็นจำนวนมาก โดยขนาดของโรงงานมีต้ังแต่ขนาดกลางไปจนถึง 
โรงงานขนาดใหญ่ท่ีใ! ซ่ึงทำให้เห็นได้ว่าหัวใจหลักในความสำเร็จของธุรกิจน้ีคือ การ 
บริการบำรุงรักษา (Maintenance Services)

ความสำคัญข€ งธุรกิจน้ีจึงข้ึนอยู่ว่า ทำอย่างไรจึงจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจและ 
จงรักภักดีลับสินค้าแฟิรบริการ โดยไม่หันไปพอใจสินค้าลู่แข่งในวันหน้า ซ่ึงธุรกิจประเภท
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เดียวกัน สินค้าเหมือ‘ฟาน คุณภาพเท่ากัน แต่ธุรกิจใดจะประสบความสำเร็จมากกว่ากัน คง 
จะค้องวัดกันท่ีการบ?ๆาร

เคร่ืองมือหน่ึงท่ีค้องการสร้างความประทับใจ เพ่ิมความภักดีในตราสินค้า และสร้าง 
สัมทันธภาพกับถูกค้า3จชุทัน ท้ังลูกค้าท่ีเป็นตลาดธุรกิจด้วยกัน (B-2-B หรือ Business to 
Business) และลูกค้าใ-4ตลาดผู้บ?โภค คือ การบ?หารงานลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) หรือท่ีเรียกกัน ส้ันๆ ว่า CRM ประโยชน์หรือคุณค่าของ CRM 
น้ัน มีค่ามากกว่าการ?ๆษาลูกค้าป้จจุบัน (Customer Retention) ธุรกิจยังสามารถนำ CRM มา 
ใช้เพ่ือดึงลูกค้าเก่าให้ทลับมาซ้ือสินค้าและการบ?การ จากบ?ษัทไค้อีก (Customer Win -  
Back Strategy)

ท่ีมาของปีญหา

ป้จจุบันจำนวนรถฟอร์คลิพัท์ของบริษัทตัวอย่าง ต้ังแต่เปิดดำเนินกิจการมาในปี ค.ศ. 
1996 จนถึงป้จชุ'บัน มีจำนวนรถฟอร์คลิฟท่ท่ีมีการนำเช้าจากประเทศญ่ีน์นท้ังส้ิน 227 คัน 
(ข้อมูล: ณ มิถุนายน 2002)

ลักษณะการดํ- เนินงานของบริษัทตัวอย่าง แบ่งเป็น ขายและให้เช่ารถฟอร์คลิฟท์แก่ 
ทางลูกค้า ซ่ึงลูกค้าท้ังi lมดของบริษัทตัวอย่าง จะเป็นลูกค้าในกลุ่มโรงงานท้ังส้ิน โดยแบ่ง 
จำนวนรถฟอร์คสิฟท์คามรูปแบบดำเนินธุรกิจไค้ดังน้ี

1. จำนวษรถฟอร์คลิฟท์ท่ีขายให้กับลูกค้า มีจำนวน 115 คัน
2. จำนว,!รถฟอร์คลิฟท์ท่ีให้เช่า และรวมถึงรถท่ีอยู่ใน stock หรืออยู่ใน 

Warehouse รวมท้ังส้ิษจำนวน 112 คัน

ลักษณะการดํ'เนินธุรกิจของบริษัทตัวอย่าง น้ีไค้แบ่งเขตการขายออกเป็น 2 เขตการ 
ขาย โดยแบ่งตามลักษณะภูมิศาสตร์ (แบ่งเป็นจังหวัด) โดยแบ่งไค้เป็นดังน้ี
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กลุ่มท่ี 1 หรือ กสุ่ม A ได้แก่ ลูกค้าท้ังหมดท่ีอยู่ในจังหวัด ก![งเทพฯ สมูทรปราการ 

ฉะเชิงเทรา ปราจีนบุรี ชลบุรี ระยอง จันทบุรี ตราด และภาดใต้ท้ังแต่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ลงใป

กลุ่มท่ี 2 หรือ "ลุ่ม B ได้แก่ ลูกค้าท่ีอยู่ในจังหวัดอ่ืนๆท้ังหมดท่ีไม่ได้กล่าวถึงในกลุ่ม 
ท่ี เหรือกลุ่ม A

ในท่ีน้ีผู้วิจัยจะๆาการศึกษาในส่วนของรถขายซ่ึงมีจำนวนท้ังส้ิน 115 ค้นซ่ึงเป็น 
ลูกค้าจำนวนท้ังหมด 65 บริษัท (ท้ังลูกค้าในกลุ่ม A และกลุ่ม B) และจากการศึกษาจาก 
ข้อมูลเบ้ืองต้นของบริษัทตัวอย่าง พบว่า

1. จำนวนลูกค้าได้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่าง มี 45 บริษัท 
(79 ค้น)

2. จำนวนลูกค้าท่ีไม่ได้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่าง มี 21 บริษัท 
( 36 ค้น)

อัตราการสูญเรัยลูกค้า
ท่ีมา: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (ช่ืนจิตต์, 2001)

จำนวน g กค้เท่ีนายไปเม๋ึอศ'น'ปี 
จำนวนลูกค้าที่มีอยู่ทั้งm iดเมอสืน?]

อัตราการสูญเรัยลูกค้า = 21/66 = 31.82 %

สามารถจำแนกออกมาเป็นลูกค้าของกลุ่ม A และกลุ่ม B ได้ ดังต่อไปน้ี 
กลุ่ม A มีจำนวนลูกค้าท้ังหมด 36 บริษัท (67 ค้น) แบ่ง เป็น

1. ลูกค้าได้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่าง มีจำนวน 24 บริษัท
(45 ค้น)

2. ลูกค้าท่ีไม,ได้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่าง มีจำนวน 12 บริษัท 
(22 ค้น)

โดยมีอัตราการสูญเสียลูกค้า = 12/36 = 33.33 %
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กลุ่ม B มีจำนวนลูกค้'ท้ังหมด 30 บริษัท (48 คัน) แบ่ง เป็น

1. ลูกค้า', ค้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่าง มีจำนวน 21 บริษัท 
(34 คัน)

2. ลูกค้าท่ีใมไค้รับการบริการบำรุงรักษาจากบริษัทตัวอย่างมีจำนวน9 บริษัท * 
(14 คัน)

โดยมีอ์ตราการสูญเสียลูกค้า = 9/30 = 30%

จะเห็นไค้ว่ามี ทนวนลูกค้าท้ังหมดถึง 21 ราย ท่ีเคยเป็นลูกค้าหเอเคยไค้รับการ 
บริการบำรุงรักษาจากฒ ร ิษ ัทตัวอย่าง ไค้หายไปจากการเป็นลูกค้า และมีอัตราการสูญเสีย 
ลูกค้าโดยรวม เป็น3L32% จึงทำให้ผู้วิจัยใช้หลักการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ หรือ C RM  
มาใช้ในการปรับปรุงรณภาพการบริการบำรุงรักษาของรถฟอร์คลิฟท์ โดยมีเป็าหมายในการ 
รักษาลูกค้าปีจจุบันรว*.ท้ังดึงลูกค้าเก่าให้กลับมาใช้บริการบำรุงรักษากับบริษัทตัวอย่างอีก 
ด้วย

อัตราการสูญม่จึยลูกค้าของกลุ่ม A = 33.33% และอัตราการสูญเสียลูกค้าของกลุ่ม B 
= 30% จะเห็นไค้ว่า อั-ราการสูญเสียลูกค้าของกลุ่มA สูงกว่า กลุ่ม B

1.2 วัตถประสงค์ขอ'เการวิจัย

1. เพ่ือค้า- ฑปจจัยค้านการบริการบำรุงรักษาท่ีทำให้ลูกค้าเก่าไม่เช้ามาใช้ 
บริการต่อ

2. เพ่ือรัก ฟาฐานลูกค้าเดิมและ/หรือดึงลูกค้าเก่ากลับมา
3. เพ่ิมระรับความพึงพอใจแก่ลูกค้าในค้านการบริการบำรุงรักษาโดยใช้ 

กระบวนการบริหารง"4ลูกค้าสัมพันธ์



1.3 ขอบเขตของก!รวิจัย

1. ในกา!ศึกษาจะทำการสืกษาเฉพาะลูกค้าที,อยู่ในกลุ่ม A ทั้งหมดเท่านั้น
2. ทำกา'วิจัยเฉพาะบริษัทตัวอย่างนี้ โดยสนใจธุรกิจประเภทรถฟอร์ดลิฟท์ 

ไฟฟ้าขาย เท่านั้น
3. นำระนบ CRM ไปใช้กับลูกค้าป้จจุบันในกลุ่ม A ท้ังหมด

1.4 ขั้นตอนการดำฒินการวิจัย

1. ศึกษ'ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวช้อง
2. ออกเพบสอบถามความพึงพอใจทางด้านคุณภาพในการบริการบำรุงรักษา 

และส่งแบบสอบถาม 1ปยังถูกค้าตัวอย่างท้ัง 2 กลุ่ม
3. วิเคราะ:ห์สาเหตุหรือป้จจัยที่ทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจในการบริการ 

บำรุงรักษา
4. จัดทำ!ผนดำเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการบำรุงรักษาและทำการ

ตังเฟ้าหมายในการปรบปรุงการแก้ไขป้ญหาพร้อมกำหนดระยะเวลาในการปรับปรุงโดยให้ 
สอดคล้องกับความพึงพอใจของลูกค้า

5. ดำเนิน การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แก้ไขคุณภาพการบริการบำรุงรักษาตาม 
แผนที่กำหนดไว้โดยใช้กระบวนการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์

6. ประเรันผลทางด้านความพึงพอใจของลูกค้าและมูลค่าความสูญเสียรายได้ 
หลังการปรับปรุงแก้ไข

7. สรุปผ^การวิจัยและข้อเสนอแนะ
8. จัดทำr ปเล่มวิทยานิพนธ์ และสอบวิทยานิพนธ์



1.5 ประโยชน์ทีคาดฑจะได้รับ

1. เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างระบบCRM สำหรับใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบ?การบำรุงรักษาสำหรับลูกค้าทุกราย และทุกประเภทสินค้าที่มีการบ?การ

2. เพื่อช่วยให้เช้าใจความต้องการของลูกค้าจากป้ญหาที่เกิดขึ้นของบ?ษ,ท 
ตัวอย่าง ซึ่งนำไปสู่กา1พัฒนาความพึงพอใจของลูกค้าในปึญหาที่เกิดขึ้น

3. เพื่อใ!บ?ษัทตัวอย่างทราบถึง ปึจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จของบ?ษัทที่มี 
ผลตอบสนองต่อควาร พึงพอใจของลูกค้าในปีญหาที่ไค้ดำเนินการปรับปรุง

4. เพื่อลf  มูลค่าความสูญเสียรายไค้(โอกาส) จากการให้บ?การลูกค้าเก่า
5. เป็นพื้นฐานในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องสำหรับการแข่งขันในอนาคต
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