
ส ร ุป ผ ล ก า ร ว ิจ ัย ใน เร ื่อ ง พ ฤ ต ิก ร ร ม ก า ร ส ื่อ ส า ร ร ะ ห ว ่า ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า  แ ล ะ บ ร ิษ ัท ต ัว

บทท ี่ 4
ผลการวิจัย

แ ท น โฆ ษ ณ า ท ี่ม ีผ ล ต ่อ ก า ร บ ร ิห า ร ง า น โฆ ษ ณ า ไ ด ้ต า ม ห ัว ข ้อ ก า ร ศ ึก ษ า ด ัง น ี้

1. ก า ร ส ื่อ ส า ร ท ี่บ ร ร ล ุว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์ แ ล ะ เป ็น ผ ล ส ำ เร ็จ

2. ก า ร เป ิด ใจ ร ับ ร ู้

3. ก า ร เล ือ ก ส น ใจ ร ับ ร ู้
4 . ค ว า ม ก ำ ก ว ม

5. ภ า ว ะ อ า ร ม ณ ์

6. ก า ร แ ป ล ค ว า ม ห ม า ย

7. ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ด ้า น ว ัฒ น ธ ร ร ม

8. อ ิท ธ ิพ ล ช ี้น ำ จ า ก บ ุค ค ล อ ื่น

9. น โ ย บ า ย

10. อ ค ต ิ

11. ภ า พ ล ัก ษ ณ ์

1. การสื่อสารท ี่บรรลุว ัตถ ุประสงค ์ และเป็นผลสำเร็จ

1.1 ทัศนคติ ในการส ัมภาษณ ์ผ ู้บร ิหารงานลูกค ้าของบริษ ัทต ัวแทนโฆษณา พบทัศนคติ 
ในเร ื่องการส ื่อสารท ี่บรรล ุว ัตถ ุประสงค์ และเป ็นผลสำเร ็จของบริษ ัทเจ ้าของสินค้าว ่าม ีท ั้งยอมรับ
ได ้ /  ย ังไม่เหมาะสม และ เหมาะสมพอใจ ต ังน ี้

ย อ น ร ับ 'ใ ต ้:  บ ร ิษ ัท ต ัวแท น โฆ ษ ณ าม ีค วาม พ อ ใจ เห ็น ว ่าพ ฤ ต ิก รรม ก ารส ื่อ ส ารข อ ง
บริษ ัทเจ ้าของส ินค ้าเหมาะสม ถึงแม ้จะพบว่าพฤติกรรมบางอย่างสามารถส่งผลต่องานก็สามารถ
ยอมรับได ้ เพราะไม1ทำให ้เก ิดความเส ียหาย หรือเป ็นเร ื่องร ้ายแรงอะไรถือว่าเป ็นเร ื่องท ี่เก ิดข ึ้นได ้ 
รวมทังยังเข ้าใจและยอมรับได้ว ่า บริษ ัทเจ ้าของส ินค ้าแต ่ละราย ม ีความเข้าใจ ม ีประสบการณ ์ท ี่แตก 
ต่างและไม่เท ่าก ัน
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ท ำ ให ้ก า ร ม อ ง เห ็น ภ า พ ใน ก า ร ท ำ ง า น ไ ด ้ผ ล อ อ ก ม า ไ ม 'เห ม ือ น ก ัน  ห ร ือ ใน แ ง 1ข อ ง อ า ย ุก า ร ท ำ ง า น  ท ี่ถ ือ  

ว ่า เป ็น ส ่ว น ส ำ ค ัญ ใน เร ื่อ ง ป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ ข อ ง ง า น  ท ี่จ ะ พ บ จ า ก ร ะ ด ับ ป ฏ ิบ ัต ิก า ร ข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง

ส ิน ค ้า

“ ก าร ร ับ บ ร ีฟ  (brief) พ ูด ค ุย ก ัน แ ต ่เร ิ่ม เร ื่อ ง  บ า ง ท ีเป ็น ส ก ิล (ร k ill)  ล ูก ค ้า ผ ่า น ง า น ม า แ ล ้ว เข า  

จ ะ ม อ ง ภ า พ ร ว ม อ อ ก  ภ า พ ร ว ม ท ี่เป ็น ต ัว ท ำ ให ้เก ิด ป ิญ ห า  ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ล ูก ค ้า จ ะ ท ำ ให ้ก า ร ท ำ ง า น ย า ก  

ข ึ้น  แด1ห า ก ล ูก ค ้า ผ ่า น ง า น ม า พ อ ด ีๆ  จ ะ ท ำ ให ้ง า น ม ัน ง ่า ย ก ว ่า ”
(อ น ุจ ิต  บ ูร ณ ป ก ร ณ ์ ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ช ูโ อ เซ ็น โ ก .  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 3 0  ม ิถ ุน าย น  2 5 4 0 )

“ ใช ้ได ้ จะม ีก ็ความแตกต่างเร ื่องซ ีเน ียร ์ร ิน ี้ (seniority) ของลูกค ้าด ้วย มันเกิดการผิดพลาด 
ได ้ ล ูกค ้าระดับลูกน ้องเขาส ื่อสารมาได้ไม,ตรงตามที่ต ้องการ แล้วบรีฟ (brief) เรา เราเอางานไปทำ 
ต่อไม,ตรงตามที่เจ ้านายเขาส ั่งมา ทำไปทำมาพอเราเสนอเจ ้านายซึ่งใกล ้เป ็นชิ้นเป ็นอันแล้วกลายเป ็น 
ว่าเกิดไม,ใช ่”
(เยาวพรรณ ส ืบสันติวงศ์. ผ ู้อำนวยการการตลาดประจำภูม ิภาค โอก ิล ว ี่แอนด์เมเธอร์. ส ัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

ไ ม ่เ ห ม า ะ ส ม :  บริษ ัทต ัวแทนโฆษณามีท ัศนคติในเรื่องน ี้ว ่าย ังไม ่เหมาะสม ถือเป็น
ป็ญหา และเป ็นอ ุปสรรคในการทำงาน นอกจากทำให ้การทำงานของบริษ ัทต ัวแทนโฆษณาทำงาน 
ได ้อย่างยากลำบากแล้ว ย ังทำให้ผลงานที่ออกมาได้ไม ่ตรงตามที่ด ้องการ และทัศนคติท ี่เห ็นตรงกัน 
เป ็นส่วนใหญ่ ค ือเร ื่องความสามารถในการส ื่อสารของบริษ ัทเจ ้าของส ินค้า ที่ไม,สามารถถ่ายทอด 
สื่อสารออกมาได้อย่างครบล้วนชัดเจนว่าต ้องการอะไร และวัตถุประสงค์ค ืออะไร รวมทั้งการไม่ 
เตรียมพร้อมในการทำงานร่วมกัน ในด้านเอกสาร ข้อมูล และการวางแผนด้านเวลา

“ ยังไม่เหมาะสม ถ้ามองในแง'เราต้องติดต่อกับลูกค้า บางทีเขาไม'รู้เลยว่าต้องการอะไร 
เริ่มรับบรีฟ (brief) เขาก ็พ ูดวนไปวนมาแล ้ว”
(ผ ู้จ ัดการฝ่ายบริหารงานลูกค ้า ล ีโอเบอร์เนท. ส ัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ ไม'แน่ใจในไดเรคชั่น (direction) คนท ี่ประสานงานกับเรายังไม'รู้เลยว่าจะทำอะไร แล้ว 
ก ็เร ียกบรีฟ(brief) เลย เวลาเสนอให้นาย เขาจะรีเจ็ค (reject) ไม'อนุมัติ”
(วิทยา ศ ิรพ ันธุปรีชา. ผ ู้จ ัดการฝ่ายบริหารงานลูกค ้า สปาแอ ็ดทอร์ไทซ ึ่ง. ส ัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)
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“ ลูกค้าบางคนไม,ชอบเปเปอร์ (paper) เราฟอร์โร, (follow) เขาเราก็ต้องทำแทนเขา ตาม 
สเต็ป (step) แล้ว ไทม์มิ่ง (timing) งานเอางานวันศุกร์ พอวันพุธมาทวงแล้ว ก็เขาไปพรอมมิส 
(promise) กับนายไว้ เราก็ต้องทำงานตามไทม์ สเกชดูล (schedule) ของเรา แสดงว่าเขาไม่เตรียม 
งานเขาเลยว่าจะทำอะไรบ้าง คือแง'งานแล้วไม่ไต้ดั่งใจ,,
(ธัชสลวย โอสถานนท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์.
1รกรกฎาคม 2540)

เ ห ม า ะ ส ม พ อ ใ จ :  บริษัทตัวแทนโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการบรรลุวัตุประสงค์และเป็น
ผลสำเร็จของบริษัทเจ้าของสินค้าว่า รู้สึกพอใจ เห็นว่าเหมาะสมดีแล้ว ทั้งนี้เป็นเพราะบริษัทเจ้าของ 
สินค้ามีปิจจัยทั้งภายในและภายนอกที่ใกล้เคียงกัน ในต้านการศึกษา แบ็คกราวนค์ (background) 
วัย รวมทั้งสภาพแวดล้อมขององค์กรในแบบเดียวกัน ทำให้ค่อนข้างราบรื่นลงตัว

“ แฮ๊ปปี เขาเหมือนเรา มีการศึกษา แบ็คกราวนด์ (background) วัยใกล,  ๆ กัน สภาพแวด 
ล้อมเดียวกัน คิดว่าO.K.แล้ว”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์ณท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

ทัศนคติข อ ง บ ริบัฑเจ้าข อ ง สินค้า เรื่องการสื่อสารที่บรรลุวัตถุประสงค์ และเป็นผล
สำเร็จ ให้ทัศนคติในเรื่องนี้ว่า เป็นเพราะมีประสบการณ์ในการทำงานในบริษัทตัวแทนโฆษณามา 
ก่อนจะทำให้สามารถเข้าใจสื่งที่ต้องการ รวมทั้งสื่งที่บริษัทตัวแทนโฆษณาต้องการไต้อย่างชัดเจน 
ตรงประเด็น และอีกทัศนคติที่ยอม^บว่าตนเองเตรียมข้อมูลได้ไม่ชัดเจนจริง แต่เป็นเพราะข้อจำกัด 
ของลักษณะองค์กร แต่ถึงอย่างไรก็ตามก็ยังมีความไม'แน่ใจในบริษัทตัวแทนโฆษณาว่ามีความ
สนใจ และใส่ใจในตัวสินค้าของตนมากน้อยแค'ไหน

“ เราโอเค เราตรงประเด็น เคลียร์โจทย์ ต้องการอะไรไม่โยกโย้ เราผ่านการทำงานเอเยนชี่ 
มาก่อน จะรู้ว่าเขาต้องการอะไร ควรเตรียมอะไรให้บ้าง”
(สุนีย์ จิระเดชดำรง. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา เดอะมอลล์กรุ๊ป. สัมภาษณ์, 5 กันยายน 2540)

“ เท่าที่ทำแล้วเจอคือ หนึ่ง ปิญหาทางเราเองที่เตรียมข้อมูลไม1ชัด สอง เราไม่รู้ว่าเขาทำ 
การศึกษา หรือทำการบ้านมามากลึกซึ้งแค,ไหนในสินค้าเรา อาจเป็นเพราะสินค้าเราเยอะ แต่บัดเจ็ท 
(budget) เราน้อย และเราก็ไม,ไต้มีมาร์เก็ตติ้งแพลน (marketing plan) ให้เอเยนชี่ เขาก็ไม'เห็นภาพ 
รวมว่าอันไหนสำคัญ เหมือนภาพจิ๊กชอร์ที่ดูยังต่อไม'เสร็จมันยุ่งไปหมด”
(สุจินดา ประสงค์ตันสกุล. เจ้าหน้าที่สื่อสารการตลาดอาถุโส 3 M. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2540)



1.2 ปัญหา บริษัทตัวแทนโฆษณาพบปัญหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการสื่อสารที่ไม่บรรลุ 
วัตถุประสงค์ของบริษัทเจ้าของสินค้า คือการที่ไม'สามารถระบุความต้องการได้อย่างชัดเจน หรือ 
สามารถอธิบายความคิด ความต้องการของตนเองไต้ หรือปัญหาที่บริษัทเจ้าของสินค้าไม่สามารถ 
ให้บรีฟ (brief) ที่ครบถ้วน ชัดเจนไต้ เพราะมักจะละเลยไม่ให้ความสำคัญอย่างสมํ่าเสมอ และ 
ปัญหาในเรื่องการให้เวลาในการทำงานแก,บริษัทตัวแทนโฆษณาที่มักจะเปลี่ยนแปลงงาน เพราะ
ความลังเลไม,แน่ใจ และเปลี่ยนใจในที่สุด โดยไม,นึกถึงผลของการเปลี่ยนแปลงที่มีต่อระบบการทำ 
งาน และเวลาที่มีอยู,อย่างจำกัด ของบริษัทตัวแทนโฆษณา

“ ที่เป็นแบบนั้น เขายังไม่รู้แน่ชัดเลยว่า ที่ต้องการอยู่คืออะไร พอเราเสนอไปบอกไม่ 
ชอบ แล้วที่ไม,ชอบบอกไม่ไต้ ว่าไม1ชอบอะไร”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ บรีพ (brief) ไม่เคลียร์ ไม1รู้ว่าต้องการอะไร เขาไม1ไต้แพลน(plan) ล่วงหน้า ยังไม,มี 
ภาพในใจมาก่อน พอเห็นจริงค่อยบอก”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ กับลูกค้าบางรายทำให้เรามีปัญหาเช่นลังเล เปลี่ยนใจบ่อย เขาไม,เข้าใจว่าการเปลี่ยน 
แปลงมีผลต่อเรามหาศาล เรามีเวลาจำกัด มีเดดไลน์ (deadline) การทำงานทุกอย่าง เขามองว่านิด 
เดึยวเอง แต่การทำงานตามขั้นตอนของเราก็ไต้รับผลเอ็ฟเป็ค (effect) แล้ว มันช้าไปหมด”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม
2540)

ท ัศ น ค ต ิข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า  ม ีท ัศ น ค ต ิใ น เร ื่อ ง ป ัญ ห า ด ัง ก ล ่า ว น ี้ว ่า  ย อ ม ร ับ ว ่า ต น เอ ง  

ไ ม ่ส า ม า ร ถ บ อ ก ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ต น เอ ง ไ ต ้ช ัด เจ น ร ้อ ย เป อ ร ์เซ ็น ต ์ เป ็น เพ ร า ะ ป ัจ จ ัย ภ า ย ใ น อ ง ค ์ก ร ท ี่ 

เป ็น น โ ย บ า ย  แ ล ะ ม อ ง ว ่า ส ิ่ง ท ี่เ ป ็น อ ุป ส ร ร ค เห ล ่า น ี้จ ะ ไ ต ้ร ับ ก า ร แ ก ้ไ ข ใ ห ้ด ข ึ้น  เพ ื่อ ท ำ ใ ห ้บ ร ิษ ัท ต ัว  

แ ท น โ ฆ ษ ณ า ไ ต ้ร ับ ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร ท ำ ง า น ใ ห ้ม า ก ข ึ้น

“ ค ือ ค า ด ว ่า ต ัว เอ ง ไ ม ่เต ็ม ร ้อ ย เป อ ร ์เช น ต ์ ม ัน เป ็น ป ัจ จ ัย ภ า ย ใ น เร า เอ ง ไ ม 1เอ ื้อ  น โ ย บ า ย ข อ ง  

เร า เอ ง ก ำ ล ัง ป ร ับ ป ร ุง ใ ห ้เอ เย น ช ี่ไ ต ้ท ำ ง า น ไ ต ้ส ะ ด ว ก ข ึ้น ”

(ม น ูญ  พ ร ห ม ส ถ ุล .  เจ ้า ห น ้า ท ี่ฝ ่า ย ก า ร ต ล า ด อ า ว ุโ ส  อ า ย ิโ น ะ โ ม ะ โ ต ๊ะ .  ส ัม ภ า ษ ณ ์,  9  ก ัน ย า ย น  2540)

1 .3  ส า เห ต ุ บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า ร ะ บ ุว ่า ป ัญ ห า ท ี่พ บ จ า ก บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า น ั้น  ม ี

ส า เห ต ุม า จ า ก  ป ัจ จ ัย ภ า ย ใ น ข อ ง แ ต ่ล ะ บ ุค ค ล  ท ี่จ ะ ม ีค ว า ม พ ร ้อ ม เพ ีย ง ใ ด ใ น ก า ร ส ื่อ ส า ร  ซ ึ่ง เข า อ า จ ม ี
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ความคิดอื่น  ๆ อยู่ในขณะนั้นและสภาพจิตใจในขณะนั้นก็ไม'พร้อมที่จะรับรู้ รับพิงในเรื่องงาน 
รวมนั้งความสามารถ ทักษะเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล ตามประสบการณ์ที่ได้รับ ซึ่งมีแตกต่างกันที่ 
เป็นปิจจัยให้การสื่อสารไม'บรรลุวัตถุประสงค์และเป็นผลสำเร็จได้ตามที่ต้องการได้ นอกเหนือจาก 
นั้แล้วยังเป็นเพราะว่าบริษัทเจ้าของสินค้า ไม,ได้แพลน(plan) แผนงานของตนไว้ชัดเจนล่วงหน้า ทำ 
ให้ไม'สามารถเตรียมความพร้อมของตนได้ และเมื่อเหตุการณ์เฉพาะหน้าที่บริษัทตัวแทนโฆษณา 
ต้องมีส่วนเที่ยวข้องด้วยแล้ว ก็ทำให้ตอบคำถาม หรือบอกความต้องก เรของตนที่แน่ชัดไม'ได้

“ ในภาวะตอนนันของเขา ความคิดอื่นๆตอนนั้น ระยะเวลาการคุยมันไม'เหมาะสม เรา 
พร้อม เขาไม’พร้อม เจอว่ากว่าเราจะพร้อม 4 โมง เขาจะกลับบ้านแล้ว”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์ 22 พฤษภาคม 2540)

“ พูดคุยกันแต่เริ่มเรื่องบางทีเป็นสกิล (skill) ลูกค้าผ่านงานมาแล้วเขาจะมองภาพรวมออก” 
(อนุจิต บูรณปกรณ์ ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ชูโอเซ็นโก. ส ัมภาษณ์ 30 มิถุนายน 2540)

“ เขาไม'ได้แพลน (plan) ล่วงหน้า ไม'มีภาพในใจมาก่อน”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. ส ัมภาษณ์ 30 มิถุนายน 2540)

“ คนที่ประสานงานกับเรา ยังไม'รู้เลยว่าจะทำอะไร แล้วลงมือบรีฟ (brief) เลย”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทซึ่ง. ส ัมภาษณ์ 24 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า มีทัศนคติในเรื่องสาเหตุของปีญหาดังกล่าวว่า มีส่วน 
ทำให้เกิดปิญหา แต่สำหรับตนเองแล้วความรับผิดชอบต่างๆมีอยู่ในขอบเขตที่สามารถกระทำได้
หากมีเรื่องที่อยู่นอกเหนือความรับผิดชอบ หรืออยู่นอกเหนือการตัดสินใจของตนเองแล้ว จะให้เป็น 
หน้าที่ของระดับผู้ใหญ่เป็นคนพิจารณาตัดสินใจ

“ มีส่วนแน่นอน ที่ผมติว (due) ตัวเองไม'มีป็ญหาส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องง่าย  ๆ คืออยู่ใน 
สโคป (scopedคอนโทรล (con tro l)^  ไม'อะไรมากมาย ขั้นตอนสุดท้ายที่สุดก็ต้องรอผู้ใหญ่”
(ชัยยะ ตั้งตระธารากุล. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด ฮิตาชิเชลส์ ประเทศไทย. ส ัมภาษณ์ 3 มีนาคม
2541)
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1.4 ผลต่อการบริหารงานโฆษณา ปีญหาที่บริษัทตัวแทนโฆษณาพบในเรื่องการสื่อสาร 
ที่บรรลุวัตถุประสงค์ และเป็นผลสำเร็จ ส่งผลให้งานล่าช้า หยุดชะงัก ไม,สามารถดำเนินงานได้ตาม 
กำหนดเวลา ระบบงานภายในของบริษัทตัวแทนโฆษณาไม่สามารถดำเนินได้ บริษัทตัวแทน
โฆษณาต้องใช้เวลามากขึ้นในการหาข้อมูล ทั้งการชักถามข้อมูลจากบริษัทเจ้าของสินค้าโดยตรงเอง 
หรือการค้นคว้าหาข้อมูลเพิ่มเติมเอง

“ งานล่าข้า บรีฟ (brief) ปากเปล่า งานไม่ละเอียด เรื่องปลีกย่อยเราได้ไม1ครบ”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการบริหาร บริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“ ทำให้เราต้องแค้งานไม1จบไม,สิ้น เสียเวลา เสียคอสท์ (cost) ต่าง ๆ”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ เสียเวลา แนวทางกว่าเราจะไปลูก เราอาจไม่เหลือเรื่องไทม์มิ่ง (timing) แล้ว กว่าจะ 
คลำเจอก็กลายเป็นงานเผา”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ ทำให้ขั้นตอนการดำเนินงานไม่เป็นลำดับ เขาจะรู้ว่าตอนไหนทำอะไร พอตอนตัดต่อ 
หนังโฆษณาไม1เข้า พอมีป็ญหาเกิดขึ้น ต้องวกกลับมาทำแก้ไขกันอีก เสียคอสท์ (cost) เพิ่มอีก”
(อนุจิต บูรณปกรณ์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 
2540)

ท ัศ น ค ค ิข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า  ในเรื่องผลต่อการบริหารงานของบริษัทตัวแทน
โฆษณาว่าสถานการณ์เป็นตัวกำหนดให้ต้องเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้น บริษัทตัวแทนโฆษณาต้อง
ยอมรับและต้องรู้จักยืดหยุ่นตามให้ทันธุรกิจ การจะมองว่าเป็นการเปลี่ยนใจไปมาจึงไม,ถูกต้องนัก

“ กรณีลดค่าเงินบาทเราก็ไม1รู้มาก่อน พอสถานการณ์เปลี่ยนเราก็ต้องยืดหยุ่นตาม จะยืด 
บทบาทเติมไม,ไต้ ถ้าเอเยนชี่จะยืดมั่นสิ่งที่คุยกันครั้งแรกและมามองว่าเราเปลี่ยนไปมามันไม1ถูก 
ต้องนัก”
(สุวรรณา ประดู่คู,ยามดี. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ สเวนเช่นไทย. สัมภาษณ์, 8 มีนาคม 2541)

1 .5  ข ้อ เส น อ แ น ะ แ ก ไ ข  บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะใ ห ้บริษัทเจ้าของสินค้าปรับ 
ปรุงเรื่องการสื่อสารที่บรรลวุ ัต ถ ปุระสงค์ แ ล ะ เป ็น ผ ล ส ำ เร ็จ  สรุปไ ต ้ว่าควรเต ร ีย ม ความพร้อมใ น การ



25

สื่อสารในเรื่องการให้ข้อมูล ที่บริษัทตัวแทนโฆษณาจะนำไปใช้ไนการทำงานได้ โดยการเขียนบรีฟ 
(brief) ที่ถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วนตรงตามความเข้าใจทังบริษัทเจ้าของสินค้าและบริษัทตัวแทน 
โฆษณา เพื่อประโยชน์ในการใช้เป็นสิ่งอ้างอิงข้อมูล ข้อสรุปที่ได้ตกลงร่วมกันได้

“ ควรรการเขียนใบบรีฟ (written brief) และไกด์ไลน์ (guideline) ที่อยากได้ไนใจก่อน” 
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 
2540)

“ ควรบรีฟ (brief) ในสื่งที่เขาอยากได้หรืออยากทำเป็นใบบรีฟ(written) มันแสดงถึง 
ความเป็นโปรเฟสชั่นนัล (professional) หากใช้การพูดบอกเฉย  ๆ มันมิสลีด (misslead) กันได้” 
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)

ท ัศ น ค ต ิของบริษัทเจ ้า ของส ิน ค ้า  เรื่องข้อเสนอแนะบริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติว่าการ 
เขียนใบบรีฟเป็นสิ่งที่ตนปฏิบัติอยู่สมํ่าเสมอเพราะเห็นประโยชน์ และถือว่าเป็นหลักฐานสำคัญ

“ เราจะเขียนครีเอทีฟบรีฟ(creative brief) ให้เอเขนชี่ประจำอยู่แล้ว เราจะเขียนละเอียด 
ถือว่ามันเป็นหลักฐานสำคัญ”
(สุวรรณา ประดู่คู่ยามดี. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ สเวนเช่นไทย. สัมภาษณ์, 8 มีนาคม 2541)

2. การเปีดใจรับรู้

2.1 ท ัศ น ค ต ิ ในการสัมภาษณ ์ผ ู้บร ิหารงานลูกค ้าของบริษ ัทตัวแทนโฆษณาได้ให ้ 
ทัศนคติในเรื่องการเปิดใจรับรู้ของบริษัทเจ้าของสินค้าว่า มีทั้งเหมาะสม/ยังไม1เหมาะสมและเป็น
สภาพที่ด้องทำใจยอมรับไว้ดังนี้

เ ห ม า ะ ส ม :  บร ิษ ัทเจ ้าของส ินค ้าให ้ความสำค ัญก ับบร ิษ ัทต ัวแทนโฆษณ าว ่าเป ็น
พาร์ทเนอร์(ทีมงานเดียวกัน)ทางธุรกิจ สามารถเปิดเผยข้อมูลให้ได้อย่างไม,ปิดบัง เพื่อเป็น
ประโยชน์แก,ธุรกิจของตนเอง และเพื่อการแข่งขันกับคู่แข่งทางการตลาด

“ พอใจ ลูกค้าหลายรายเดียวนีเขาพัฒนามากขึน อาจด้วยการแข่งขันสูงขึ้นเขาทรีท (treat) 
เราอย่างพาริทเ'นอร์ชิพ (partnership) บอกในสิ่งที่เราอยากได้ได้”
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)
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“ คิดว่าโชคดีที่เจอลูกค้าพูดได้อย่างเปิดอก อาจเป็นเพราะเราไม'เห็นอะไรเป็นปิญหาด้วย
ะ  „มัง
(เยาวพรรณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดประจำภูมิภาค โอกิลวี่แอนติเมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

ย ัง 1 ม ' เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทเจ้าของสินค้าระดับลูกน้อง (junior) มักจะยังไม,สามารถเปิดใจรับ 
รู้ได้อย่างเต็มที่ชึ่งจะขึ้นอยู่กับประสบการณ์ ความรู้ของแต่ละบุคคล แต่ถ้าเป็นผู้บริหารระดับใหญ่ 
แค้วก็จะสามารถเปิดใจรับรู้และเข้าใจได้ดีกว่า แต่โอกาสที่ผู้บริหารจะสามารถได้รับการรับรู้จาก
บริษัทตัวแทนโฆษณาโดยตรงนั้น ต้องผ่านหลายขึ้นตอน ทำให้การรับร้ ความเข้าใจเกิดการผิด

' T . *พลาดขัน เด

“ แตกต่างตามเลเวล (level) ของลูกค้า ถ้าระดับใหญ่จะแฮ๊ปปี (happy) คุยติ๊ดเดียวเข้าใจ 
แค้วแต่ความรู้ ประสบการณ์ที่เขามี มองว่าณ.เลเวล (level)îj ดท้ายที่เราคิว(ชน6)อยู่ ยังไม,มี
ประสบการณ์ และความรู้มาก แค้วเขาก็ยังไม่กล้าตัดสินใจ”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

“ ยังไม1ดี ผู้บริหารระดับสูงของลูกค้ายังไม,ได้รับจากเราจริง ต้องผ่านสเต็ป (step) ก่อน 
ถึงจะได้รับ การสื่อสารที่ผ่านหลายๆระดับมากกลายเป็นคอมมูนิเคชั่น เบรกดาวน์ไป
(communications breakdown)
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้า ฟาร์อีสต์ แอ็ดทอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 21 พฤษภาคม 2541)

ต ้อ ง ย อ ม ร ับ :  บริษัทตัวแทนโฆษณาต้องยอมรับ และปรับตัวให้เข้ากับบริษัทเจ้าของ
สินค้าให้มากที่สุด รวมทั้งต้องใช้เวลาให้มากขึ้นในการที่จะเรียนรู้ และเข้าใจ แต่ก็ยังยึดมั่นในจุด 
ยืนของการทำงานและแนวคิดในสไตล์ของบริษัทตัวแทนโฆษณาอยู่

“ เราต้องใช้เวลาในการยอมรับตัวบุคคล ควรสร้างความเชื่อมั่นของเราเองต่อลูกค้า ให้ 
การสื่อสารมันง่ายเข้ามา เมื่อเขาเชื่อมั่นเราทุกอย่างก็ง่ายขึน”
(ผู้บริหารงานโฆษณา เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

“ การสื่อสารดูสไตล์เขา และปรับตัวไปตามนั้นให้ดีที่สุด ให้เหมาะกับลูกค้าแต่ละ
ประเภท เพื่อให้เขาเชื่อถือในความเป็นเรา โดยเป็นตัวของตัวเอง และมีจุดยืนของตัวเอง”

V (วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)
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ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องการเปิดใจรับรู้มีทัศนคติว่าการให้ข้อมูลแก1บริษัท 
ตัวแทนโฆษณาสามารถให้1!ด้บางส่วน บางส่วนไม'สามารถเปิดเผยให้ได้ เนื่องจากมองว่าข้อมูลที่ 
ไม่ไดให้ไมมความจำเป็นที่บริษัทตัวแทนโฆษณาจะต้องใช้ หรือจะต้องรับรู้ และคิดว่าบริษัทของ 
ตนก็รความพร้อมในต้านความรู้ ความเข้าใจในงานโฆษณาเป็นอย่างดี สามารถทำงานและรู้ถึง 
ความเหมาะสมในการให้ข้อมูลแก,บริษัทโฆษณาดี อีกทังยังมองว่าปิจจุบันบริษัทตัวแทนโฆษณาก็ 
ไม่ไต้ถือว่าตนเป็นพาร์ทเนอร์ชิพ (partnership) แต่อย่างใด

“ การให้ข้อมูลไม่หมด บางส่วนให้ไต้ บางส่วนก็ให้ไม,ไต้ มันขึ้นอยู่กับสเกลของลูกค้า 
ด้วยถ้าเขาไม่เป็นงานเลยก็คงให้ทุกอย่างแก,เอเยนซี่หมด แต่บริษัทเราปูคนให้เพื่อติว (due) เอเยนชี่ 
โดยตรง รู้งานโฆษณาดี ไม,ไต้ฝากความหวังกับเอเยนชี่ว่าจะช่วยเราทุกอย่าง เราเองมองว่าเขาเป็น 
พาร์ทเนอร์ชิพ (partnership) แต่เขาไม่ไต้มองเราอย่างนั้น มองเราเหมือนเป็นผู้ช่วยมากกว่า”
(หัวหน้าแผนกส่งเสริมการตลาดผลิตภัณฑ์ เครือซีเมนต์ไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

2.2 ปัญหา บริษัทตัวแทนโฆษณาพบปิญหา เรื่องการไม่เปิดใจยอมรับความคิด
ต้านครึเอทีฟที่แปลก,ใหม่จากบริษัทเจ้า'ของสินค้า ยังยึดถือแบบแผนหรือรูปแบบเติมๆ ไม่กถ้าที่จะ 
ลองความคิดใหม่ๆที่บริษัทตัวแทนโฆษณานำเสนอ และการที่บริษัทเจ้าของสินค้า ปิดกั้นความคิด 
และทัศนคติที่จะยอมรับบริษัทตัวแทนโฆษณาในฐานะเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจ ซึ่งจริงๆแล้วควรที่จะ 
เปิดเผย ไม่ปิดบังข้อมูลต่อกัน เพื่อประโยชน์ในการทำงาน และแก,ธุรกิจของบริษัทเจ้าของสินค้า 
เอง

“ ในต้านครีเอทีฟ ที่พอแหวกแนวกว่าที่เขาปฏิบัติกันมา ลูกค้าก็มีหลายระดับ มีเห็นด้วย 
ไม,เห็นด้วยที่จะยอมรับ เราก็ต้องมาเริ่มต้นกันใหม่เพราะสิ่งที่เราเสนอ มันไม่ไฟนัล (final) สักที 
เพราะบางคนเขาไม่ยอมรับอะไรใหม่ ๆ”
(ดำรงศักด โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส ประกิตแอนต์เอฟซีบี.
สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2540)

“ ซึ่งณ.ทุกวันนั้ เรารู้สึกอยู่ว่า การที่เราจะรับรู้สถานการณ์บิชิเนส (business)เขา เราต้อง 
ไขว่คว้าจากเขามาก ถ้าเขารับรู้ถืงความตั้งใจ อินเทนชั่น (intention) ของเราที่มีต่อเขาว่ามองเขาเป็น 
พาร์ทเนอร์ (partner) การแชริ่ง (sharing) ข้อมูลก็จะมีมากกว่านี้”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)
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ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องปีญหาการเปิดใจรับรู้มีทัศนคติว่ายอมรับว่าตนเป็น 
เช่นนั้นไม'กค้าลองความคิดใหม่ๆ ถึงแม้จะพยายามเปลี่ยนแปลงก็ไม,สามารถทำไดไนที่สุด เน่ือง 
จากเป็นวัฒนธรรมองค์กร ที่ทำให้เป็นข้อจำกัดที่ต้องยึดถือภาพพจน์ชื่อเสียงของผลิตภัณฑ์ตนเป ็น  

สำคัญ รวมถึงการรักษาความเป็นผู้นำทางการตลาดที่ต้องระมัดระวังในการพิจารณาเป็นพิเศษด้วย 
ดังนั้นการที่จะยอมรับสิ่งใหม่ๆของบริษัทเจ้าของสินค้าจึงไม่สามารถเป็นไปไต้ในท้ายที่สุด อีก
ทัศนคติจากบริษัทเจ้าของสินค้ามองว่าบริษ ัทตัวแทนโฆษณายังไม่มีความเข้าใจอย่างลึกซึ้งในตัว 
สินค้าของตน และถือว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาจะต้องรับพิง และยอมรับตามความต้องการของตน 
ในที่สุด ในฐานะที่ตนยอมรับว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาเป็นบิสชิเนท พาร์ทเนอร์ชิพ (business 
partnership)

“ เห็นด้วยใช่เลย ไม,กค้าลองความคิดใหม่ แรกๆให้ลอง พอทำจริงก็จะเป็นนอร์ม (norm) 
เหมือนเติม ไม,แหกคอกออกมา เราต้องมองหลายอย่าง ไม่กค้าเอาแหวกแนวไป วัฒนธรรมองค์กร 
มันมีกรอบแบบนั้น จะไม,ทำแบบนี้ ไอเดียบางอย่างถูกสคิป (skip) ไป เพราะถือว่าแบรนต์(brand) 
เราเป็นผู้ใหญ่ และเป็นลีดเดอร์ (leader) ก็ทำไม,ไต้ ต้องระวังกันมากหน่อย “
(หัวหน้าแผนกส่งเสริมการตลาดผลิตภัณฑ์ เครือซีเมนต์ไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

“ แบ็คกราวนต์ (background) ของผลิตภัณฑ์เรา มองว่าเขาไม่รู้รายละเอียด เขาต้องตาม 
เราให้ไต้ ก็ถือว่าเขาเป็นบิสชิเนท พาร์ทเนอร์ (business partner^นนึง เราเชื่อใจว่าเขาต้องยอมเรา” 
(นิรันดร์หงสานุกุลสันต. ผู้จัดการทั่วไป เมืองทองไชโก้. สัมภาษณ์, 11 กันยายน 2540)

2.3 สาเหตุ ปิญหาเรื่องการเปิดใจรับรู้ของบริษัทเจ้าของสินค้า บริษัทตัวแทนโฆษณา 
ระบ ุว ่าสาเหตุของป ้ญหาตังกล่าวเก ิดจากความรู้ความเข ้าใจของแด,ละบุคคลซึ้งมาจากการไม,มี 
ประสบการณ์ในการทำงานกับบริษัทตัวแทนโฆษณา ทำให้ไม่มีความรู้ ความเข้าใจในงานโฆษณา 
ที่จะทำให้ไม่มีความชำนาญ และประสบการ์ณในการพิจาณางาน และการตัดสินใจ รวมทั่งสาเหตุ 
จาก แนวคิด นโยบายของบริษัทเจ้าของสินค้าเอง ที่เป็นเหมือนข้อจำกัด และเป็นการตีกรอบการรับ 
รู้ของตน ตังนั้นการที่บริษัทตัวแทนโฆษณาพยายามแก้ไขเปลี่ยนแปลง หรือพยายามสร้างความเข้า 
ใจจึงกระทำไต้ยาก

“ คือกำหนดสโคป (scope) ของงานไว้ก่อน ทำให้เราไม่สามารถคิด ทำอะไรบางอย่างไต้ 
ถ้าเขาเปิดกว้างยอมรับ สามารถไต้ไอเตีย (idea) ใหม่ออกมาตีไต้,
(ผู้บริหารงานลูกค้า. เดนฑ์สุประเทศ'ไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)
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“ พ ื้น ฐ า น ข อ ง ค น ไ ม ่เห ม ือ น ก ัน  ล ูก ค ้า บ า ง ค น อ ย ู่โร ง ง า น ก ็จ ะ ต ิด ก ับ ต ัว เล ข  แ ค ้ว เข า ไ ป ช อ บ  

ข อ ง ค ู่แ ข ่ง  ท ี่จ ะ เอ า ต า ม อ ย ่า ง แ บ บ น ั้น ใ ห ้ไ ด ้”

(ธัชสลวย โ อ ส ถ า น น ท ์.  ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ส ป า แ อ ็ด ท อ ร ์ไ ท ช ิ่ง .  ส ัม ภ าษ ณ ์, 18 

ก ร ก ฎ าค ม  2 5 4 0 )

ทัศนคติของมริษ ้ท ัเจ ้าของสินค้า เรื่องสาเหตุในเรื่องการเปิดใจรับรู้ ที่บริษัทเจ้าของ
สินค้าให้ทัศนคติในเรื่องนีว่า ถือเป็นหน้าที่ของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่จะต้องรู้ว่าบริษัทตนมี
บรรท ัดฐาน (norm) อย่างไร และถือว่าการไม่ได้ให้ข้อมูลทั้งหมดจะไม่ได้แสดงถึงความเป็น 
พารทันนอร์ชิพแต่อย่างใด และเห็นว่าข้อมูลที่ได้ให้กับบริษัทตัวแทนโฆษณาตังกล่าวนั้นก็เป็นสิ่งที่ 
เหมาะสม เพียงพอ และไม่จำเป็นต้องให้ข้อมูลที่บริษัทตนเห็นว่าเป็นความลับทางธุรกิจให้แก่
บริษัทตัวแทนโฆษณาแต่อย่างใด

“ เอเยนชี่คลุกคลีกับเรามา ต้องรู้นอร์ม (norm) ว่าเป็นยังไง ข้อมูลบางตัวให้ไม่ได้ ความ 
ลับก็คือความลับ มันไม1จำเป็นต้องบอกเขาหมด ข้อมูลแคนพอ ไม,จำเป็นต้องให้ ไม่ได้มองว่า 
พารทันนอร์ชิพ (partnership) แค้ว จะต้องให้ทั้งหมด”
(หัวหน้าแผนกส่งเสริมการตลาดผลิตภัณฑ์ เครือซีเมนต์ไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

2.4 ผลต่อการบริหารงาน ปิญหาในเรื่องการเปิดใจรับรู้ บริษัทตัวแทนโฆษณาพบว่า 
ส่งผลต่อธุรกิจของบริษัทเจ้าของสินค้าเอง ที่ทำให้ไม่ได้ผลงานที่ดีและพัฒนากว่าแบบเติม และใน 
ฐานะที่ตนมีความเชี่ยวชาญ ชำนาญในงานด้านนี้อย่างมืออาชีพ (professional) ย่อมสามารถมอง 
เห็นและนำเสนอสิ่งที่ดีและหมาะสมกับผลิตภัณฑ์ และภาพลักษณ์ รวมถึงธุรกิจของบริษัทเจ้าของ 
สินค้าได้มากกว่าเจ้าของสินค้าเอง นอกจากนั้นสิ่งที่ส่งผลกระทบต่อการบริหารงานของบริษัทตัว 
แทนโฆษณาโดยตรงคือทำให้งานไม่ได้ตรงตามกำหนดเวลา งานหยุดชะงัก

“ เขาเคลม (claim) ตัวเองเป็นอินโนเวท (innovate) แต่การทำงานผลออกมาไม่เป็น ก็เสีย 
โอกาสแล้ว ในฐานะเราเป็นโปรเฟสชันนัล (professional) เรามองว่ามันดีกว่าแก,ธุรกิจของเขา ก็ขึ้น 
อยู่กับสินค้าเขาเอง ผู้บริหารเขาเองที่จะเลือกแนวทางของสินค้าแบบนั้น”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ มันเป็นความคิดส่วนตัวของแต่ละคน ชิ่งมันเสี่ยงต่อธุรกิจเขาเอง”
(ดำรงศักดิ', โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส ประกิตแอนต์เอฟซีบี. 
สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2540)
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“ โดนสต๊อป (stopHาน งานชะงัก เลยเวลาไปแสัว”
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้า ฟาร์อีสต์ประเทศไทย. สัมภาษณ์. 21 พฤษภาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเค้าของสินค้า เรึ่องการส่งผลต่อการบริหารงาน บริษัทเจ้าของสินค้า 
มีทัศนคติในเรื่องนี้ว่า ตนมองว่าสามารถพิจารณาไค้ว่าจำเป็นเพียงใด ในชิ้นงานนี้นสามารถตอบ 
สนองความต้องการทางการตลาดของตนดีเพียงใด ถือว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาไม่ไต้รู้ทุกสิ่งทุก
อย่าง หรือรู้มากว่าบริษัทตนผู้เป็นเจ้าของสินค้า

“ แล้วแต่มอง เรามองว่าไม่จำเป็น ผลกลับมาแค,ไหน เราก็จัดจ์ (judge) ไต้ เราจะรู้ว่างาน 
แค'นี้ ตอบโจทย์การตลาดแล้วรึเปล่า เอเยนชี่ไม,ไต้รู้ดีเท่าเรา”
(หัวหน้าแผนกส่งเสริมการตลาดผลิตภัณฑ์ เครือซีเมนต์ไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

2.5 ข้อเสนอแนะแกไข เรื่องการเปิดใจรับรู้ บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะให้บริษัท 
เจ้าของสินค้า ยอมรับว่าบริษัทตัวแทนโฆษณามีความเชี่ยวชาญในงานต้านโฆษณามากกว่า ควรเปิด 
ใจยอมรับพิง ถึงเหตุผล และให้ความใส่ใจเหตุผลตังกล่าวอย่างจริงจัง ว่าต้องผ่านขั้นตอนการหา 
เหตุผลอย่างมีระบบ ขั้นตอน ไม่ไต้อาศัยเหตุผลจากความคิดเห็นส่วนตัวในการนำเสนอ และข้อ 
เสนอแนะอีกประการคือ บริษัทเจ้าของสินค้าควรทำความเข้าใจ และเรียนรู้เกี่ยวกับงานต้านโฆษณา 
ให้มากขึ้น โดยเข้ารับการอบรบตามหลักสูตรที่บริษัทตัวแทนโฆษณาไต้จัดให้ เพื่อที่จะสามารถทำ 
งานในแนวทางเดียวกันไต้ดี เพื่อประโยชน์แก,การพัฒนางาน และต่อธุรกิจของบริษัทเจ้าของสินค้า 
เอง

“ เ อ เย น ซ ี่ม ีเ ห ต ุผ ล ท ำ เร ช ั่น แ น ล ( r a t i o n a l e ^ า ล ูก ค ้า ค ว ร ย อ ม ร ับ ม ัน แ ล ะ ค อ น เ ช ิร น  ์

(con cern ) ก ับ เร ื่อ ง น ี้อ ย ่า ง จ ร ิง จ ัง  เข า ต ้อ ง เช ื่อ ใจ เร า ว ่า เร า เป ็น โป ร เฟ ส ช ั่น น ัล  (p ro fess io n a l)”

(จ ิต ร าพ ร  ธ ร ร ม ส า ร ส ุน ท ร . ผ ู้บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า อ า ว ุโ ส  ช ูโ อ เซ ็น โ ก .  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 3 0  ม ิถ ุน าย น  2 5 4 0 )

“ ใ ห ้เข า เข ้า ใจ ก ร ะ บ ว น ก า ร โ ฆ ษ ณ า  ใ ห ้เข า เข ้า ค อ ร ์ส บ ่อ ย ๆ ”

(ผ ู้จ ัด ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ล ีโ อ เบ อ ร ์เน ท . ส ัม ภ า ษ ณ ์, 9  ก ร ก ฎ าค ม  2 5 4 0 )

“ ค ว ร ม ีก า ร เท ร น น ิ่ง  (tr a in in g ^ ธ ีก า ร ต ิว  (due) ก ับ เอ เย น ช ี่ ให ้เข าร ู้ว ิธ ีท ี่ค ว ร ท ำ ก าร เข ีย น  

บ ร ีฟ  (brief) แ ล ะ อ ื่น  ๆ ”

(ร ุ่ง ท ิว า  ว ง ศ ์พ ร ห ม ป ร ีด า . ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ด ีว า ย อ า ร ์,  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 1 ก ร ก ฎ าค ม

2540)
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ทัศนคติของบริษัทi จ้าของสินค้า เรื่องการเปิดใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติใน 
เรื่องนี้ว่า ตนจะมองว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาเป็นโปรเฟสชั่นนัล (professional) หรือไม่ อยู่ท่ีการทำ 
งานที่จะแสดงถึงความเป็นมืออาชีพมากน้อยเพียงใด ซึ่งตามปกติตั้งแต่เริ่มต้นการทำงานด้วยกันก็ 
จะเปิดใจ ยอมรับว่าเป็นโปรเฟสชั่นนัล (professional) อยู่แต้ว

“ ณ.จุดเริ่มต้น เราจะเปิดใจว่าเขาเป็นโปรเฟสชั่นนัล (professional) พอทำงานเราจะดูเขา 
ว่าติว (due )งานละเอียดนื้ย ครึเอทีฟตีโจทย์แตกมั้ย ดูไต้ตั้งแต่เออีเลย ถ้ามาเป็นโปรเฟสชั่นนัลก็เป็น 
แต่แรก เอเยนซี่ไม,ไต้แน่เสมอไป แม้แต่เอเยนชี่ใหญ่ๆบางกลุ่มก็ถนัดแต่บางเรื่อง บางทีเขาตีโจทย์ 
เราไม'ออก จะให้เรามองเป็นโปรเฟสชั่นนัลไต้ยังไง การถามการตล,อมของเขาดูออกเลยว่าโป
รเฟสชั่นนัถแต้วรึเปล่า เด็กเพิ่งจบจะเอาความเป็นโปรเฟสชั่นนัลมาจากไหน”
(สุวรรณา ประดู่คู่ยามดี. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ เซท,น,ไทย. สัมภาษณ์, 8 มีนาคม 2541)

3. ก า ร เล ือ ก สนใจรับร ู้

3.1 ทัศนคต ิ บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องการเลือกสนใจรับรู้ของบริษัทเจ้า 
ของสินค้าว่ายังไม'เหมาะสม และ แต้วแต่สถานการณ์

ไ ม ่เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการเลือกสนใจรับรู้ของบริษัทเจ้า
ของสินค้าว่า ค่อนข้างจำกัดจะสนใจเฉพาะเรื่องที่ยังไม,สำคัญ ในความเห็นของบริษัทตัวแทน
โฆษณา โดยเฉพาะเรื่องความสนใจในเรื่องกลยุทธ์ (strategy) ที่ถือเป็นเรื่องหลักที่ต้องกำหนด 
ชัดเจนและ มีความแน่นอน แต่บริษัทเจ้าของสินค้ากลับไม่ให้ความสำคัญเท่าที่ควรหรือ เรื่องที่ควร 
ให้ความสนใจ และความสำคัญแต่ไม่ให้ความสำคัญ

“ ระดับแบรนด์ เมเนเจอร์ (Brand Manager) บางคนไม่ค่อยให้ความสำคัญ เร่ือง
สเตรเตอ'จี้ (strategy) จะมองเนื้องาน ซึ่งมันไม่ใช่วิธีที่ถูกต้อง งานโฆษณามันต้องเบส (base) จาก
สเตรเตอจี้”
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส สินตาส. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

“ เกิดขึ้นตลอดเวลา อยากให้เขาเก็ท (get) อันนี้ เขามีวิธีเบี่ยงเบนจากตรงนี้ เขามีวิธีการ 
ของเขา เป็นพวกระดับใหญ่ ๆ”
(วิทยา ศิรพันธ์ปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทซึ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)
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แ ล ้ ว แ ต ่ ส ถ า น ก า ร ณ ์ :  บริษัทตัวแทนโฆษณา ให้ทัศนคติว่าเป็นสิ่งที่มีทั้งฃ้อดี และข้อเสีย 
แล้วแต่ละกรณี หรือเหตุการณ์ การเลือกสนใจรับรู้ของบริษัทเจ้าของสินค้านั้นจะเป็นข้อดีที่ทำให้รู้ 
ในเรื่องนั้นอย่างละเอียดลึกซึ้ง แต่ข้อเสียคือ ทำให้ขาดการรับรู้เรื่องอื่นๆที่จำเป็นและเป็นประโยชน์ 
กว่าได้ ที่อาจจะสามารถเป็นช่องทาง หรือโอกาสที่ดีแก'ธุรกิจของบริษัทเจ้าของสินค้าเอง

“ มันมีข้อดี คือรู้สึกสนใจเฉพาะเรื่องนั้นลึกซึ้งจริง ข้อเสียคือทำให้เขาไม่เปิดรับอย่างอื่น 
เลย ชิ่งก็ทำให้เราทำงานไม,ได้”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ ถือว่าเป็นเรื่องที่วิ่งตามเทร็นด์(trendyองตลาด เราต้องใช้ความพยายามนิดนึง เพ่ือ
พยายามโยงทุกคน และหาโอกาสทางตลาดให้เขา”
(ธัชสลวย โอสถานนท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 18 
กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบร ิษัทเจ้าของสินค้า เรื่องการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้าให้
ทัศนคติในเรื่องนี้ว่า ยึดถือกลยุทธ์ (strategy) เป็นจุดยืน และสิ่งสำคัญในการทำงาน โดยมีกลวิธี 
(tactic) อยู่ภายใต้กลยุทธ์ตังกล่าว และเห็นว่าเมื่อการปฏิบัติงานจริงกลวิธีจะปีนสิ่งที่ตนจะให้ความ 
สนใจและความสำคัญในขณะนั้น ว่าจะสามารถปฏิบัติ ทำให้เป็นผลสำเร็จออกมาได้ตรงตาม
กลยุทธ์หรือไม, และทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้าที่ยอมรับว่าตนมีความสนใจรับรู้จำกัด

“ ส เต ร เต อ จ ี (strategy) ส ำค ัญ  อ ธ ิบ า ย ม า ร ้อ ย แ ป ด  แ ต ่ส เต ร เต อ จ ีเป ีน จ ุด จ บ  จ ุด ต ัด  บ าง ค ร ั้ง

ส เต ร เต อ น ี้ ข อ ง เอ เย น ช ี่บ า ง ท ีป ฎ ิษ ัต ิไ ด ้ บ าง อ ย ่า ง ป ฏ ิบ ัต ิไ ม ,ไ ด ้ จ ะ ส น ใจ แ ท ็ค ต ิก  (ta ctic) ถ ้าส เต ร เต อ น ี ้
V ” ’  j  *

น ัน ค ว บ ค ุม แ ท ค ต ิก ไ ด ้ อ ย ่า ง ง ัน โ อ เค ”

(พ ร พ รร ณ  จ ีร ส ะ อ า ด . ผ ู้จ ัด ก า ร ฝ ่า ย โฆ ษ ณ า  ไ พ โ อ ณ ีย ร ์.  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 6  ม ีน าค ม  2 5 4 1 )

3 .2  ฟ ้ญ ห า บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โฆ ษ ณ า  พ บ ป ิญ ห า เร ื่อ ง ก า ร เล ือ ก ส น ใจ ร ับ ร ู้ว ่า  บ ร ิษ ัท เจ ้าข อ ง  

ส ิน ค ้า จ ะ ส น ใจ ข ้อ ม ูล ข อ ง ค ู,แ ข ่ง ท า ง ธ ุร ก ิจ  ท ำ ใ ห ้ข ้อ ม ูล ส ำ ค ัญ ด ้า น อ ื่น ๆ ข า ด ก า ร เอ า ใ จ ใ ส ่ แ ล ะ ท ำ ใ ห  ้

บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า ไ ม ่ไ ด ้ร ับ ก า ร ต อ บ ส น อ ง ใน ด ้า น ข ้อ ม ูล  ห ร ือ ร า ย ล ะ เอ ีย ด อ ื่น ๆ จ า ก บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง  

ส ิน ค ้า ท ี่จ ะ น ำ ไ ป ใช ้ป ร ะ โ ย ช น ์ใน ง า น ใ ห ้อ อ ก ม า ด ีเพ ีย ง พ อ  แ ล ะ ป ็ญ ห า จ า ก บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า ท ี่ไ ม ,

ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ ใ น ก า ร ก ำ ห น ด ก ล ย ุท ธ ์ (strategy) ท ี่ช ัด เจ น  แ น ่น อ น  ท ี่จ ะ ท ำ ให ้ผ ล ง า น ท ี่อ อ ก ม า ม ีแ น ว  

ท า ง ท ี่ช ัด เจ น  แ ล ะ ป ร ะ ส บ ค ว า ม ส ำ เร ็จ ต า ม ท ี่ต ้อ ง ก า ร ไ ด ้
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“ การสนใจคู'แข่งก็ดี แต่จะพลาดได้ข้อมูลผิดๆมา ทำให้เอเยนซึ่ทำให้ไม่ไต้ เพราะเขาไม' 
เปิดรับอย่างอื่นเลย”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ เขาจะแคบอยู่อย่างนัน บางเรื่องมันไม'ใช่ไม'ถูกต้อง แต่เราคิดว่าไม'เป็นประโยชน์ เขา 
มองเฉพาะส่วน ไม'มองภาพรวม เป็นโทเทิ่ล แพ็กเกจ (total package) ทั้งก้อน”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศ1ไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ เรื่องสเตรเตอขึ้ (strategy) ที่แบรนด์ เมเนเจอร์ (Brand Manager) บางคนไม่ให้ความ 
สำคัญ ซึ่งมันไม'ใช่วิธีที่ถูกต้อง งานแอ็ด (Ads) มันเบส(base) จากสเตรเตอจี๋, ทุกอย่างต้องตอบ 
โจทย์ ซึ่งบางรายไม'ให้ความสำคัญตั้งแต่บรีฟ (brief) แก้ว”
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส สินตาส. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคต ิของบริษ ัทเจ ้าของสินค้า เรื่องปิญหาการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้า
ยอมรับว่า แม่ไนองค์กรของตน ตนเองก็ยังมีความสนใจไต้น้อย เนื่องจากความหลากหลายของ 
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท กอรปกับลักษณะองค์กรภายในที่มีส่วนทำให้เป็นข้อจำกัดในการสนใจรับรู้
และส่งผลถึงการตอบสนองต่อบริษัทตัวแทนโฆษณา ที่ทำให้ไม'สามารถไต้รับรู้ข้อมูลหรือราย
ละเอียดไต้อย่างเต็มที่

“ จริง เราสนใจน้อยเกินไป เราต้องรับข้อมูลจากฝ่ายการตลาดอีกที เนื่องจากความหลาก 
หลายของสินค้าเราเอง ฝ่ายการตลาดของเราก็มีเยอะมาก เรามีหลายมาร์เก็ต (market) และเราเป็น 
ส่วนกลางที่ต้องดิว (due) กับเอเยนซี่ เราไม'รูดเทล (detail) เกี่ยวกับตลาดนั้นๆมากเวลาคุยกับเอเยนชี่ 
เราตอบเขาไม'ไต้ ก็ต้องเอาเจ้าของสินค้าของตลาดนั้นไปคุยด้วย”
(สุจินดา ประสงค์ตันสกุล. เจ้าหน้าที่สั่อสารการตลาดอาวุโส 3M. สัมภาษณ์, 8 กันยายน 2540)

3.3 สาเหตุ ป็ญหาเรื่องการเลือกสนใจรับรู้ของบริษัทเจ้าของสินค้านั้น บริษัทตัวแทน 
โฆษณาระบุว่าสาเหตุเกิดจากลักษณะการทำงานของบริษัทเจ้าของสินค้าเอง ที่มีรูปแบบการทำงาน 
เฉพาะแบบญี่ป่น ที่มีลักษณะที่ให้เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติงานทำตามวิธีการที่กำหนด อำนาจการ 
ตัดสินใจส่วนใหญ่อยู่ที่เจ้าหน้าที่ระดับสูง และสาเหตุที่มาจากปิญหาบุคคล ที่ต่างมีความคิดเห็น 
แตกต่างไม1เหมือนกัน ที่ขึ้นอยู่คับประสบการณ์ และความรู้ที่สั่งสมมาถึงปิจจุบัน
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“ แบบ,ของคนญี่ป่น คนตัดสินใจคนนึง คนทำงานคนนึง ซึ่งส่วนใหญ่ผู้บริหารเป็นคน 
ญี่ป่น ในแง'คนปฏิบัติการเป็นคนไทย คนญี่ป่นบางทีเขาจะรับรู้ข่าวสารตามทัศนคติแบบเขา ซึ่งมัน 
ไม'เหมาะสมกับผู้บริโภคคนไทย”
(ผู้บริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

“ เป็นเรื่องธรรมชาติคนเรามีเพอร์เซพชั่น (perception) ไม'เหมือนกัน แล้วแต่
ประสบการณ์ของตนเอง”
(อนุจิต บูรณปกรณ์ ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

ทัศนคติของบริษ ัทเจ ้าของสินค้า สาเหตุเรื่องการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้ามี 
ทัศนคติว่าการทำงานแบบญี่ป่น จะให้โอกาสในการทำงานแก'พนักงานที่ปฏิบัติงานในขอบ
เขตกว้างๆ ให้โอกาสในการได้ออกความคิด และปฏิบัติงานได้ในเรื่องทั่วไป ซึ่งส่วนใหญ่ต้องให้ 
การพิจารณา และตัดสินใจเป็นหน้าที่ของผู้บริหารก่อน โดยให้ข้อสังเกตว่าเป็นเพราะผู้บริหารณูป่น 
ไม'นิยมการเสี่ยง ค่อนข้างมีนิสัยอนุรักษ์นิยม (conservative) ไม'ยึดถือการตัดสินตามลำพังจากคน 
ใดคนหนึ่งเพียงคนเดียว เน้นการทำงานเป็นทีม (teamwork)

“ ส่วนใหญ่ จะเป็นอย่างนั้น ที่นี่บอกสโคป (scope) กว้าง  ๆ ทางเราจะดำเนินงานตาม
นโยบาย อยากเปลี่ยนแปลงก็ได้ ถ้าเห็นว่าดี ถือว่าเป็นการเปิดโอกาส ให้เราได้คิด ได้ทำ คือยังไง 
เราต้องมาคุยปรึกษาเขาก่อน มันไม'ใช่อินดิวิดวล เวิรค์ (individual work) ญี่ป่นไม'อยากเสี่ยง คอน 
เซอร์เวทีฟ (conservative) ไม'อยากให้ใครตัดสินใจคนเดียว เป็นสไตล์แบบนี้”
(ชัยยะ ตั้งตระธารากุล. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด ฮิตาชิ ประเทศไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

“ เป็นเคส บายเคส (case by case) มากกว่า แล้วแด'นายญี่ป่นจะเข้ามาเกี่ยวข้อง ทั่วๆไป 
เรามีสิทธิพอสมควร 70-80 เปอร์เซ็นต์ให้นายดู คือเราต้องพรีเช้นท์ (present) ให้เขาดูทุกครั้ง แต่ 

เขาไม'ได้เข้าทุกครั้ง”
(มนุญ พรหมสกุล. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาดอาวุโส อายิโนะโมะโต๊ะ, สัมภาษณ์, 9 กันยายน 2540)

3 .4  ผลต่อการบริหารงาน ป ิญหาเรื่องการเลือกสนใจรับร ู้ ส ่งผลต่อการบริหารงานของ 
บริษัทตัวแทนโฆษณา คือ ทำให้เสียเวลา งานต่างๆต้องหยุดชะงัก และล่าข้า เพราะต้องรอการชี้ 
แจง สรุปกันให้เข้าใจชัดเจนก่อน ทำให้เวลาทำงานลดน้อยลง และบริษัทตัวแทนโฆษณาจำต้องหา 
ข้อมูลเพิ่มเติมเอง ไม'สามารถดำเนินงานได้ทันที นอกจากนั้นยังมีผลทำให้เกิดความรู้สึกทางจิตใจที่ 
ทำให้เสียกำลังใจในการทำงาน ในการไม'เตรียมพร้อมของบริษัทเจ้าของสินค้า
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“ เสียเวลา แทนที่จะสามารถทำงาน เดย์ ทู เดย์ เวิรค์ (day-to-day work) ได้”
(วัลลภา อักษร'วิ,หย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)

“ เสียเวลา เรื่องบางเรื่องต้องตัดสินใจเร็ว แค้วมันก็เสียความรู้สึก ทั้งสองฝ่าย เราเองก็เสีย
กำลังใจ”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์ 22 พฤษภาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัm จ้าของสิษค้า เรื่องการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้ารทัศนคติ 
ว่า ลักษณะการทำงานของตนเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจริงไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ เป็นเพราะข้อจำกัด ท่ี 
ต้องอาศัยการอนุมัติเห็นชอบของผู้บริหารระดับสูง ซึ่งบางครั้งก็ไม่สามารถมาตัดสินใจให้ได้ทัน
เวลา ส่วนอีกทัศนคติเห็นว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาสมควรที่จะต้องหาข้อมูลเพิ่มเติมเองให้มาก ถือ 
ว่าต้องเป็นฝ่ายที่สนับสนุน และช่วยเหลือ บริษัทเจ้าของสินค้าให้มากที่สุด

“ ใช่มีส่วนเป็นเรื่องจริง บางทีทำให้ช้าผู้ใหญ่ไม่อยู่แต่เวลามันจำกัด เราต้องเสนอไปก่อน 
ดีก็แล้วไป ไม,ดีก็ซวยไป มองว่าเอเยนซึ่ญี่ป่นเอง ก็เป็นแบบนี้เหมือนกัน”
(ชัยยะ ตั้งตระธารากุล. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด ฮิตาชิประเทศไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

“ การที่เขาต้องหาข้อมูลด้วยตัวเอง เขาควรต้องหาข้อมูลมากหน่อย คืออยากให้เขาหา 
ก่อนที่จะมาถามเรา ผมทำงานคนเดียว โอเปอเรท (operate) ดีไซด์ (decide) เขาต้องชัพพอร์ท 
(support) เสนอความคิด เหมือนเป็นอีกแผนกของผม ช่วยผมมากที่สุด”
(มนุญ พรหมสกุล. ผู้จัดการผลิตกัณฑ์ อายิโนะโมะโต๊ะ. สัมภาษณ์, 9 กันยายน 2540)

3.5 ข้อเสนอแนะแก้ไข เรื่องการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะให้ 
บริษัทเจ้าของสินค้าว่า ผู้ที่ตัดสินใจงานและผู้ที่ปฏิบัติงานควรไต้เข้าร่วมสรุปพร้อมกันกับบริษัทตัว 
แทนโฆษณา เพื่อให้งานสามารถหาข้อสรุปและเข้าใจร่วมกันไต้ชัดเจน อีกทั้งข้อเสนอแนะให้ 
บริษัทเจ้าของสินค้าใส่ใจกับเรื่องราวเหตุการณ์รอบตัวให้มากขึ้นเพื่อจะสามารถตามทันสถานการณ์ 
ทางการตลาดและปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อธุรกิจของตนไต้ รวมถึงการเข้าอบรมเพื่อเรียนรู้วิธีการทำ 
งานกับบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ถูกต้อง เพื่อคว'1มรวดเร็ว และความมีประสิทธิภาพในการทำงานให้ 
มากขึ้น

“ จะพยายามให้นัดรวมทีเดียว อยากให้จบทีเดียวทั้งคนไทย และญี่ป่นจะไต้สรุปรวด
เดียว”
(ผู้บริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

I  ท  กุ 0*02.6
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“ เขาควรจะสนใจอะไรรอบตัวมากกว่านี้หน่อย”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม . ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“ เราต้องทำงานสิ่งเหล่านี้เพื่ออะไรบ้าง คำถามที่ถูกต้อง คำตอบที่ถูกต้อง เอาสิ่งเหล่านี้ 
ไปเทรน (train) ลูกค้า รวมทังฟอร์แมท(format)Wรือกรอบในการทำงานที่เราต้องการ เราจะจัดให้ 
ขอให้เขาเข้ามารับการเทรนเถอะ จะไต้ทำงานกันไต้เร็ว”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์ฒเธอร์. สัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษ ัทเจ ้าของส ินค้า เรื่องการเลือกสนใจรับรู้ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติ 
ในข้อเสนอแนะแก้ไขของบริษัทตัวแทนโฆษณาว่า ลักษณะของการทำงานแบบญี่ปุนต้องเป็นอย่าง 
นัน ที่ไม'สามารถตัดสินใจงาน ให้ข้อสรุปไดในทันที เพราะในวิธีการทำงานของญี่ป่นจะต้องมีการ 
ปรึกษากับคนญี่ป่นด้วยกันก่อนที่จะตัดสินใจอะไรเสมอ หากต้องเป็นการสรุปตัดสินใจทันทีอย่าง 
นั้น ซึ่งหากจะให้เป็นตามที่บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะคงต้องเปลี่ยนบริษัทเจ้าของสินค้า อาจ 
จะเป็นวิธีแก้ไขที่ดีกว่า และวิธีการทำงานของแบบญี่ป่นก็จะคำนึงเรื่องกำหนดเวลาเป็นสำคัญ ไม1 
ไต้ตัดสินใจ หรืออนุมัติงานช้า โดยไม่สนใจเรื่องเวลาการทำงาน

“ เป็นไปไม่ไต้เลย ต้องเปลี่ยนลูกค้าใหม่ ญี่ป่นต้องเป็นญี่ป่น ถึงแม้เขาจะเข้าร่วมทุกครั้ง 
เขาก็จะไม่ตอบคุณเดยวนี้น มันจะเป็นสไตล์เขา เขาจะคุยกับญี่ป่นกันเอง หรือ หลังจากคุณกลับ
นั่นแหล่ะ ถึงเขาช้าเขาก็ทำตามสเก็ชดวล (schedule) ตรงตาม เดดไลน์ (deadline) เขาช้าเขาก็ตอบ 
คุณตรงตามเดดไลน์ ไม,ทำให้งานพร่องเลย”
(ชัยยะ ตั้งตระธารากุล. เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด ฮิตาชิประเทศไทย. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

4 . ความกำกวม

4.1 ท ัศนคติ ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติในเรื่องความกำกวมของบริษัทเจ้าของสินค้า 
ว่า ยังไม่เหมาะสม และถือว่าเป็นหน้าที่ของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ต้องสร้างความชัดเจนให้เกิด 
ขน
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น ห ม า ะ ส ม :  ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติ ในเรื่องความกำกวมของบริษัทเจ้าของ
สินค้าว่ายังไม,สามารถบอกได้ว่าต้องการอะไร ชอบหรือไม,ชอบอะไร ไม,สามารถอธิบายได้ชัดเจน 
ตรงไปตรงมาได้

“ งานประเภทชับเจ็คทีฟ (subjective) บางทีลูกค้าให้ความเห็นที่บอกว่าไม่ชอบ แต่ไม' 
ชอบเพราะอะไรตอบเราไม่ได้”
(ดำรงสักด โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ประกิตแอนด์เอฟชีบี. สัมภาษณ์, 11 
กรกฎาคม 2541)

“ บางทีเขาไม่รู้อยากได้อะไรเขาคลอบคลุมไปหมด จริงๆงานโฆษณาต้องวิเคราะห์บอก 
ว่าอยากได้อะไรมากที่สุด”
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)

เ ป ็น ห น ้า ท ี่ข อ ง บ ร ๎ษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ น ฌ า ท ี่ต ้อ ง ใ ห ้ค ว า ม ช ัด เ จ น :  ผู้บริหารงานโฆษณามี
ทัศนคติในเรื่องความกำกวมว่าเป็นความรับผิดชอบของบริษัทตัวแทนโฆษณา ที่ต้องพยายามสื่อ
สารให้บริษัทเจ้าของสินค้าได้เข้าใจถูกต้อง และชัดเจนมากที่สุด โดยต้องคำนึงว่าบริษัทเจ้าของ 
สินค้าไม่ได้มีความรู้ ความเข้าใจ หรือเชี่ยวชาญในงานโฆษณาเท่ากับบริษัทตัวแทนโฆษณา

“ ความเข้าใจของเขากับเราไม1เท่ากัน เช่นคำว่าโมเติรน์ (modem) เรากับเขาเข้าใจก็ต่าง
<±> U1กน เด
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์, สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม)

“ อย่าคิดว่าเขารู้ ให้คิดว่าเขาไม,รู้ไว้ก่อน ให้เช็ค (check) เรื่องนีมาก ๆ”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนห์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ โทษตัวเราเอง เป็นเรื่องทักษะการสื่อสาร ต้องพิจารณาส่วนของเรา”
(อนุจิต บูรณปกรณ์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ^ โอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องความกำกวมบริษัทเจ้าของสินค้า ยอมรับว่าตนมี 
พฤติกรรมที,บอกไม่ได้ว่าต้องการอะไรแน่ชัด ซึ่งเกิดจากความต้องการให้งานที่ออกมาดีที่สุด จึง 
เกิดการตัดสินใจไม่ถูก ไม,สามารถบอกความต้องการที่ชัดเจนแน่นอนได้ จำต้องอาศัยผู้บริหารงาน
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โฆษณาที่เข้าใจ และมีความสามารถที่จะช่วยให้บริษัทเจ้าของสินค้าไม่เกิดความลังเล หรือหลงทาง
นอกแนวหาง

“ มันเป็นป็ญหาจริงๆ เกือบทุกครั้ง ถ้ามีการลอนช์ (launch) อะไรใหม่  ๆ เอเยนชี่มีหน้าที่ 
เสนอไอเดีย เราอยากทำสินค้าใหม่ เขาไปนั่งนึกสตรอรี่ บอร์ด (storyboard) เขาเอามา 5 อัน เรา 
ชอบอันละนิดๆจากทุกๆอัน เราก็บอกไม1ได้กรณีแบบนี หรือไม่คือเราอยากได้ทุกส่วน ทั้งบิ้ลด์แบ 
รนด์ (build brand) สินค้า ทังโลโก้ ผมอยากทำหมดเลย คิดว่าเออีที่ดีตีกรอบได้ดีจะช่วยได้”
(สงวน สรวยจิระวัฒน์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ อินช์เคป. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

4 .2  ฟ้ญหา ผู้บริหารงานโฆษณาพบปิญหาในเรื่องความกำกวมของบริษัทเจ้าของสินค้า 
คือป็ญหาที่ ข้อมูลที่ได้รับจากบริษัทเจ้าของสินค้าไม,ชัดเจน ไม่ถูกต้อง ไม่สามารถนำไปใช้งานได้ 
อย่างเต็มที่ และทำให้เกิดความไม่เข้าที่ตรงกัน

“ เขาจะขายโทรศัพท์ อยากเน้นเรื่องความเบา พอเราเช็ค มันก็เบาแต่ไม,เนากว่าของคน 
อื่นๆเขา ซึ่งอันนี้เขาไม่ทำการบ้าน แอดที่ออกมามันก็ไม่แรงเท่าคนแรกที่ออกมาก่อน”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทซึ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)

“ เขาบอกว่าเรตติ่งตี'ๆ ในความหมายของเขา เขาใช้ความรู้สึกวัด มันเป็นความเข้าใจคน 
ละส่วนกัน คนละเฟรม(frame)^น”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ เขาไม่รู้จะเอาอะไร พูดไม,ได้ อยากก็อยากได้ ไม,รู้อะไร”
(สุวรรณี วโรดมปราโมทย์. ผู้บริหารงานลูกค้า ฟาร์อีสต์แอ็ดเวอร์ไทซึ่ง. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่องรัเญหาความ
กำกวมนี้ว่า ตนเองจะไม่พูด หรือแสดงความกำกวมให้เช้าใจผิด จะบอกและพูดตรงๆ และทัศนคติ 
ที่ยอมรับว่าประสบการณ์ในการทำงาน และระยะเวลาจะมีส่วนช่วยให้เกิดการพัฒนาในเรื่องความ 
กำกวมของตนเองมากขึ้น ซึ่งยอมรับว่าในระยะแรกก็จะมีเกิดขึ้นเป็นธรรมดา
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“ ณ จุดนึงของเวลามันเปลี่ยนไป ยอมรับว่าอาจจะมีการปรับปรุงตามสถานการณ์ ส่วน 
ใหญ่ประสบการณ์ผมช่วยทำให้ เคลียร์คัท (clear cut) ยิ่งขึ้นมากกว่า เราไม,เคลียร์ก็อาจเกิดขึ้นได้” 
(สมยศ พัฒนกิจจารักส์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์อาวุโส บุญรอดเอเชียเบเวอเรช. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม
2541)

“เราเปิดเผย เคลียร์กันทุกคร้ัง ไม1เก็บอยู่แล้ว เราชมเลย หรือไม่พูดตรงๆไปเลย ว่าไม,ใช่
หรือใช่ เราเองบอกเขาไปเลยว่าไม่แ น ่ใจเราจะบอกเขาหมด”
(สุนีย์ จิระเดชดำรง. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา เดอะมอลล์กรุ๊ป. สัมภาษณ์, 9 กันยายน 2540)

4.3 สาเหตุ บริษัทตัวแทนโฆษณาพบปีญหาเรื่องความกำกวมว่า มีสาเหตุมาจากความ 
เข้าใจ ความสามารถในการสื่อสาร หรือการจัดการในการทำงานของแต่ละคน ที่จะทำให้ผลที่ได้ 
เกิดความไม'ชัดเจน ไม,เข้าใจระหว่างกัน รวมทั้งที่บริษัทเจ้าของสินค้า ไม่เข้าใจในวิธีการทำงานใน 
งานโฆษณา

“ นายเขาไม่มีเวลาคุยกับเรา คนประสานงานเขาไม1รู้จักพูดข้อมูลที่เราให้ แล้วไป
พรีเช้นท์ให้นายไม่ดี คนพวกนี้เขาจะทำงานได้แค,จุดๆนึงเท่านั้นเอง ทำมากกว่านี้ไม,ได้แล้ว”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม 
2540)

“ เขาไม่เข้าใจวิธีการทำงาน คือไม่รู้จักว่าเลย์เอาท์ (layout) คืออะไร”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์ฒเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคคิของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องความกำกวม บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติใน
เรื่องนี้ว่าถือเป็นป็ญหาบุคคล และไม่ใช่เป็นสาเหตุของทั้งหมดเป็นเพียงองค์ประกอบเท่านั้น ท่ีทำ 
ให้เกิดความกำกวม ไม'เข้าใจกันขึ้น

“ ปิญหาบุคคล เป็นส่วนนึง แด'ไม,ใช่ทั้งหมด เป็นแค'องค์ประกอบ”
(สงวน สรวยจิระวัฒน์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ อินช์เคป. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

4 .4  ผลต่อการบริหาร ปิญหาเรื่องความกำกวมส่งผลต่อการบริหารงานของบริษัทตัว 
แทนโฆษณา คือทำให้ต้องใช้เวลามากขึ้นเพื่อความกระจ่าง และชัดเจนในความกำกวมที่เกิดขึ้น
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เวลาทำงานจึงน้อยลง ฝ่ายต่างๆที่ทำงานภายในบริษัทตัวแทนโฆษณา ไม่สามารถทำงานได้ตาม 
หน้าที่ของตนได้ทันที และจะไม่อยากให้ความร่วมมือกับผู้บริหารงานลูกค้า

“ เขาไม,แน่ใจว่าต้องการอะไร เราต้องมานั่งชักเสียเวลา”
(สุวรรณี วโรดมปราโมทย์. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ฟาร์อีสต์ประเทศไทย. สัมภาษณ์, 30 
มิถุนายน 2540)

“ เราก็จะช้า เพราะจุดเริ่มด้นที่เราได้ไม่ชัด ครีเอทีฟเขาไม,ทำงานให้ ฝ่ายส่งเสริมการขาย 
ฝ่ายมีเดีย ฝ่ายพีอาร์ เขาก็จะไม่พูดกับเราด้วย เพราะงานของเราไม,ชัด”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ เขาไม'เคลียร์ เราก็เหนื่อยต้องตะล่อมหว่านล้อมมาก มันทำให้งานช้าลง”
(จิร'วรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องปีญหาความกำกวม มีทัศนคติว่าผลต่อการบริหาร 
งานที่เกิดขึ้นเป็นไปตามที่บริษัทตัวแทนโฆษณาระบุในส่วนหนึ่ง แด1อีกส่วนหนึ่งน่าจะเกิดจากที่เอ 
อีที่เป็นผู้นำข้อมูล และถ่ายทอดต่อไปยังฝ่ายอื่นๆนั้น ไม่สามารถถ่ายทอดความหมายได้ตรงตาม 
ต้องการมากกว่า

“ ส่วนนึงเป็นอย่างงันเออีเขาแครี่(carry)Ulมสเสจ(message)flากเราและไปส่งต่อครีเอทีฟ 
ตรงนั้สำคัญมากกว่าว่าสามารถส่งต่อให้ครีเอทีฟ ให้เขาเช้าใจ ถูกต้องแค,ไหน”
(สงวน สรวยจิระวัฒน์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ อินช์เคป. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

4.5 ข้อเสนอแกไข เรื่องความกำกวม บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะว่า เรื่องการแก้ไข 
ถือเป็นหน้าที่ของบริษัทตัวแทนโฆษณาเอง ที่จะต้องพยายามช่วยให้บริษัทเจ้าของสินค้าสามารถเช้า 
ใจ และรู้ถึงความต้องการ หรือความหมายของตนเองอย่างชัดเจนถ่องแทํไห้มากที่สุด รวมถึงข้อ 
เสนอแนะที่ต้องการให้บริษัทเจ้าของสินค้าไต้หาความรู้เพิ่มเติมในการทำงานร่วมกับบริษัทตัวแทน 
โฆษณาอย่างจริงจัง จากการศึกษาจากคู่มือ หรือเช้ารับการอบรมที่บริษัทตัวแทนโฆษณาจัดให้
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“เป็นหน้าที่ของเราที่ต้องซักถามลูกค้า”
(ธัชสลวย โอสถานนท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 18
กรกฎาคม 2540)

“ เราต้องช่วยเขา ซักเขาให้มากขึ้น เราก็ต้องพยายามเคลียร์ให้มากขึ้น ยกตัวอย่างให้มาก
J  »ขน
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“ ควรยอมรับฟิงตามเราบ้าง อาจมีคู่มือการคิดค่ามีเดีย (media) ท่ีจะไม,ต้องทำให้เราเข้าใจ 
ไม่ตรงกัน”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ เขาควรปรับปรุงแก้ไข เข้าฟิงการจัดเซสชั่น (session) ที่เราจะบอก สอน อธิบายสิ่งต่าง  ๆ
ให้เขาเข้าใจไต้ จะไต้รู้ว่าอะไรคืออะไร”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอคิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องความกำกวม บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า เออีของบริษัทตัวแทนโฆษณาต้องมีความสามารถทั้งในการวางกรอบในการทำงานให้ทั้งสอง 
ฝ่ายเข้าใจ มีจุดยืนมุ่งไปในทิศทางเดียวกัน และต้องสามารถชี้นำให้บริษัทเจ้าของสินค้าไต้เข้าใจถึง 
ความต้องการของตนเอง และชี้แนะถึงวิธีการทำงานที่ถูกต้อง โดยไม่อาศัยโอกาสที่บริษัทโฆษณา 
เกิดความไม่แน่ใจ สับสน ชี้นำให้เกิดการเบี่ยงเบนไปจากจุดยืนที่ตั้งไว้ไต้

“ เออี ของเอเยนชี่ มีความจำเป็นต้องลีด (lead) นำเสนอ และดีกรอบยังไงให้ลูกค้าเดิน 
และขณะเดียวกัน ต้องไม่เบี่ยงเบน ลูกค้าบางคนประสบการณ์น้อย เขาอาจงงทำอะไรออกมาไม่เต็ม 
ท่ี และการถูกคอนวินช์ (convince) เออีก็ต้องช่วยไกด์ไลน์ (guideline) ต้องไม่สร้างความสับสนให้ 
ลูกค้า ต้องมีความสามารถที่จะดึงประเด็นไดเร็คชั่น (direction) ที่ตรงมากที่สุด”
(สงวน สรวยจิระวัฒน้. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ อินช์เคป. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

5. ภาวะอารมณ์

5.1 ทัศนคติ ผู้บริหารงานโฆษณาให้ทัศนคติในเรื่องภาวะอารมณ์ ของบริษัทเจ้าของ



4 2

สินค้าไว้ว่ามีทั้งไม'เหมาะสม /เหมาะสม และสามารถยอมรับได้

ไ ม ่เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณามีทัศนคติในเรื่องภาวะอารมณ์ของบริษ้ทเจ้าของ
สินค้าว่ายังใช้อารมณ์ส่วนตัว มีทั้งแสดงออกทังทางก้าวร้าว ฉุนเฉียวแบบเด็กไม่สามารถควบคุมตน 
เองได้ และแสดงออกถึงการไม่กระตือรือร้น และ เต็มใจในการทำงาน โดยสิ่งเหล่านเป็นการ 
แสดงออกที่ไม่พิจารณาถึงการทำงานเป็นหลัก

“ อารมณ์เฉื่อยมาก จะพูดว่า ทำมาชิ ลองทำมา เช้าใจมัยแบบเนือย ๆ”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 2540)

“ เหมือนทะเลาะกับเด็ก ๆ ว ิ๊ด   ๆ เหมือนเด็ก”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“บางคนอั นธพาล พูดจาก้าวร้าวใส่เรา ก ็ไม,ไหวน ่ะ”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเนอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

เ ห ม า ะ ส ม  ; บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องเกี่ยวกับพฤติกรรมของบริษัทเจ้า 
ของสินค้า ในเรื่องภาวะอารมณ์ว่า เหมาะสม ไม่แสดงออกก้าวร้าว หรือพูดจาไม่ดี เพราะส่วนใหญ่ 
ที่ติดต่อทำงานด้วยจะเป็นระดับผู้ใหญ่ที่สามารถควบคุมตนเองได้ และเป็นเพราะบริษัทเจ้าของ
สินค้าเหล่านี้ให้ความไว้วางใจบริษัทตัวแทนโฆษณาในฐานะเป็นพาร์ทเนอร์ชิพ จึงไม่จำเป็นต้อง
ไม'พอใจแค้วจะต้องแสดงอารมณ์ สามารถเปิดเผยความรู้สึกและอธิบายกันอย่างมีเหตุผล

“ ระดับของผมเขาแมททัวร์ (mature) เขาไม,แสดงออก ในวาจาที่ไม1ดีกับเรา”
(ดำรงศักดี้ โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาฉุโส ประกิตแอนด์เอฟชีบี.
สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 2540)

“ ณ ปิจจุบันก็แฮ๊ปปี (happy) เราได้รู้สึกว่าเขาทรัสต์(trust) เราเป็นพาร์ทเนอร์”
(ธัชสลวย โอสถานนท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 18 
กรกฎาคม 2540)

ต ้อ ง ย อ ม ร ับ :  บริษัทตัวแทนโฆษณามีทัศนคติในเรื่องภาวะอารมณ์ว่า ตนเองมีส่วนทำให้ 
บริษัทเจ้าของสินค้าเกิดพฤติกรรมตังกล่าว ชิ่งเกิดจากบุคคลากรที่ขาดประสบการณ์ของบริษัทตัว
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แทนโฆษณาเองที่ไม,เข้าใจงาน หรือทำงานไม่ละเอียดเป็นสาเหตุให้ทำงานผิดพลาดเอง รวมถึงการ 
ต้องทำใจยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าที่เกิดขึนให้ได้

“ ลูกน้องของเราที่ยังอ่อนไป ความรู้ยังน้อย แค้วเกิดไม,เข้าใจกับลูกค้า ซึ่งเขาก็เกิด 
อารมณ์หงุดหงิดอารมณ์เสียกับเรา เราเบลม (blame) เขาไม,ได้”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ เขามีโมโห ด่าเราบ้าง เราเองไม,เคยด่ากลับ เขาไม,รู้ว่าเราทำงานอย่างไร เขาด่าเราทำ 
งานไม,เป็น จริงๆเกิดจากลูกน้องเรา ท่ีไม,ละเอียด ไม่รู้ไทม์มิ่ง เอางานไปดอง”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทซึ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม 
2540)

“ ทำใจยืดหยุ่น อดกลั้นสูง เราต้องรับเนเชอร์(nature) ลูกค้าอย่างนั้นให้ได้”
(อนุจิต บูรณปกรณ์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

ทัศนคติข อ ง บ ร ิษ ัท เข ้า ข อ ง ส ิน ค ้า เรื่องภาวะอารมณ์ บริษัทเข้าของสินค้ามีทัศนคติว่า
บริษัทตัวแทนโฆษณาตอบกลับในเรื่องที่ตนต้องการช้า และเห็นว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาควรจะ
ตอบกลับมาตามความถูกต้องเพราะเป็นเรื่องของความคิดเห็น หากถือว่าทั้งสองฝ่ายสนิทและรู้ใจ 
กันแล้ว รวมทั้งทัศนคติที่เห็นว่าเป็นพฤติกรรมที่ทั้งสองฝ่ายมีส่วนที่ทำให้เกิดขึ้น ที่ด่างคนด่างเข้า 
ใจในมุมมองของตนเอง โดยที่บริษัทเข้าของสินค้าจะคำนึงถึงยอดขาย ส่วนบริษัทตัวแทนโฆษณา 
จะคำนึงถึงความต้องการแสดงผลงานเป็นสำคัญ

“ เป็นในทางกลับกัน คิดว่าเอเยนชี่เรสพอนด์ (respond) เราข้ามาก”
(ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ บริสตอล มายเออร์. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

“ ไม,ถูกทีเดียว ขึ้นอยู่กับบุคคล ผู้บริหารจะเก็บอารมณ์ได้ใช่ แต่ถ้าเอเยนชี่สนิทกันแล้ว 
จริงๆจะรู้ว่าลูกค้าตัวเองเป็นงัย เอเยนชี่ก็ควรโวยมาบ้าง คือนายเราชอบใส่ตรงๆ กับเอเยนชี่ไม1แคร์ 
จะโกรธไม่แคร์ ถือเป็นเรื่องความคิดเห็น เป็นธรรมดามนุษย์”
(พรพรรณ จีรสะอาด. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา ไพโอฒียร์. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2541)

“ ทั้งสองฝ่าย เอเยนชี่จะดื้อ จะต้องการสนองนีด (need) ตัวเองมากกว่า ลูกค้าจะมองแง' 
ของการขาย”
(ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์, กฤษดามหานคร, สัมภาษณ์, 10 มีนาคม 2541)
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5.2 ปัญหา บริษัทตัวแทนโฆษณาพบปิญหาเรื่องภาวะอารมณ์ ว่า บริษัทเจ้าของสินค้าให้ 
ข้อมูลไม,ครบถ้วนเมื่ออยู่ในภาวะอารมณ์ที่ไมด หงุดหงิด ไม,อยากสื่อสารกับบริษัทตัวแทน'โฆษณา 
รวมถึงพบปิญหาที่บริษัทเจ้าของสินค้าไม1กระตือรือร้น ให้ความกระจ่างชัดเจน หรือมีส่วนร่วมใน 
การทำงานกับบริษัทตัวแทนโฆษณา

“ มีปัญหา เรารับข้อมูลไม่ครบ เขาไม่อยากสื่อสารให้มันครบถ้วน”
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้า ฟาร์อีสต์ประเทศไทย. สัมภาษณ์, 21 พฤษภาคม 2540)

“ ก็ไม่รู้เขาจะเอายังไง ไม่พูด ไม่บอก เฉื่อยมาก,”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาวะอารมณ์ บริษัทเจ้าของสินค้าให้ทัศนคติว่าตน 
ทำงานด้วยเหตุผล ไม่ได้ทำงานโดยใช้อารมณ์ส่วนตัว รวมทั้งให้ทัศนคติว่าตนจะให้บรีฟที่ละเอียด 
ชัดเจน ครบถ้วน ให้ความสำคัญกับการให้บรีฟกับบริษัทตัวแทนโฆษณาอย่างสมํ่าเสมอ ถือว่าทำ 
หน้าที่ส่วนนี้ได้เหมาะสมอยู่แค้ว และถือว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาเป็นพาร์ทเนอร์ของตน จะทำงาน 
ตามระบบ ไม1ใช้อารมณ์ส่วนตัวมาทำให้ระบบเสีย

“ ปกติเราทำมาร์เก็ตติ้ง บรีฟอยู่แค้ว ข้อมูลเราให้เขาได้ทุกประเด็น ชัพพอร์ทเขาหมด คิด 
ว่าครบหมด เราถือว่าทำงานอย่างเป็นระบบตามกฎของเรา งานคืองาน ส่วนตัวคือส่วนตัว”
(พิมลมาลย์ อินทราวุธ. ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ กฤษดามหานคร. สัมภาษณ์, 10 
มีนาคม 2541)

5.3 สาเหตุ เรื่องภาวะอารมณ์ บริษัทตัวแทนโฆษณาสรุปว,าปิญหาเรื่องตังกล่าว มาจาก 
ปีญหาบุคคล ที่แต่ละบุคคลลมีข้อแตกต่างกันในหลายด้าน

“ มันเป็นเรื่องของคนน1ะ มันไม่เหมือนกันเขาเป็นยังงั้น เราก็เป็นอย่างนี้”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

“ เป็นปัญหาบุคคล เป็นวิธีที่เขาเอ็กช์เพรส (express) ตัวเอง”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม
2540)
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“ ของผมบางครังเราบริฟไปอย่าง กลายเป็นอีกอย่าง อาจเป็นเพราะมองคนละมุม เอเยนชี่ 
พยายามยืนจุดยืนเขา”
(สมยศ พัฒนกิจจารักส์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์อาวุโส บุญรอดเอเชียเบเวอเรช. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 
2541)

ทัศนคทิของบริษัทเจ้าของสินค้า เร่ืองภาวะอารมณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเร่ือง

น้ีว่าเป็นเพราะมีมุมมองคนละอย่าง ทำให้งานท่ีออกมาไม่เป็นอย่างท่ีต้องการตามท่ีบรีฟ ให้บริษัท

ตัวแทนโฆษณา

5.4 ผลต่อการบริหารงาน ป็ญหาเรื่องภาวะอารมณ์ ส่งผลต่อการบริหารงานของบริษัท 
ตัวแทนโฆษณาคือ ทำให้ตนหมดกำลังใจในการทำงาน รู้สึกเบื่อหน่ายท้อแท้ ที่จะทำงานให้บริษัท 
เจ้าของสินค้านั้น รวมทั้งความสัมพันธ์ที่มีให้ภับบริษัทเจ้าของสินค้าก็จะจำกัดเฉพาะเรื่องงาน ความ 
สัมพันธ์ที่จะสนิทสนมส่วนตัวจะไม่ให้มีขึ้น

“ เรารู้สึกท้อแท้ หดหู่ ห่อเหี่ยว ไม,รู้สึกกระตือรือร้นตามเขาไปด้วย มันทำงานไม่สนุกเลย” 
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ เราก็อารมณ์เสีย ไม่อยากทำงาน งานชะงักตามไปอีก”
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

“ การติวงานกับเขา มันก็จะเป็นไต้แค,เรื่องงาน ความสัมพันธ์อื่นๆมันไม่มีให้”
(สุทธิลักษณ์หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 
2540)

“ มีผลต่อรีเรชั่นชิพ (relationship) มันสานยาก”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้าอาวุโส ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 20 
พฤษภาคม 2540)

ทัศนคติข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง สินค้า เรื่องภาวะอารมณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า ยอมรับว่ามีการใช้อารมณ์บ้าง แต่เป็นเพราะบริษัทตัวแทนโฆษณาไม,สามารถทำงานไต้ทัน 
กำหนดเวลา หรือบริษัทตัวแทนโฆษณาไม,แจ้งการเปลี่ยนแปลง ให้ทางตนไต้ทราบว่ามีอะไรเกิด
4Ü
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๚บ ้า;! หงุดหงิดน่ะมีอยู่แล้ว เพราะว่าบางไนเมทที่เ! ยล (material) ไม่ทันเวลาเรา บางที 
เขาก็เปลี่ยนแปลงอะไรบางอย่างกับหางหนังสือเอง เราไม่ได้ขอเปลี่ยน แล้วเราก็ไม่อินฟอร์ม
(inform) เรา
(ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบริหาร การบินไทย. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2541)

5.5 ข้อเสนอแนะแก็ไข เรื่องภาวะอารมณ์บริษัทตัวแทนโฆษณาเสนอแนะ แนวทาง 
แก้ไขในเรื่องนี้ว่า ควรที่จะแยกแยะเรื่องงานและเรื่องส่วนตัวออกจากกัน ให้เกียรติกับบริษัทตัว 
แทนโฆษณา ไม,ควรแสดงกิริยาก้าวร้าวใส่กัน ควรควบคุมอารมณ์ตนเองให้เป็นผู้ใหญ่มากกว่านี้ 
อีกทั้งควรมีการศึกษาถึงระบบการทำงานในงานโฆษณาให้เข้าใจมากขึ้น เพราะอาจจะมีขึ้นตอนซับ 
ช้อนต่างๆที่ทำให้ไม1เข้าใจได้

“ เขาควรคอนโทรล (control) อารมณ์ เขาควรเข้าใจระบบงาน โพรเชส (process) งานว่า 
มันทำยังไง ใช้เวลาขนาดไหน เพื่อให้เข้าใจ และยอมรับมากขึน”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“ ควรพยายามแมททัว (mature) เป็นผู้ใหญ่ให้มากกว่านี้”
(ดำรงคักด โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส ประกิตแอนด์เอฟชีบี.
สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 2540)

“ เขาต้องสร้างความเข้าใจในงานโฆษณาให้มากขึ้น”
(ผู้บริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

“ เขาควรในเกียรติกัน ไม,ควรพูดจาหเอแสดงท่าทางก้าวร้าวต่อกัน”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์ณท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเข้าของสินค้า เรื่องภาวะอารมณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่าตนเองไม่ใช้อารมณ์ หรือเรื่องส่วนตัวมาใช้ไนการทำงาน จะใช้การพูดอย่างเปิดเผยกับบริษัทตัว 
แทนโฆษณา

“ เรากับเอเยนชี่ ไม่ทำงานใช้อารมณ์ส่วนตัวกันอยู่แล้ว อย่างผมก็ไม,จำเป็นต้องมีอารมณ์ 
ไม,พอใจ ด่าด่าเลย ชมก็ชม ซึ่งมันก็งานทั้งนั้น”
(ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ บริสตอล มายเออร์. สัมภาษณ์, 4 มีนาคม 2541)
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6. การแปลความหมาย

6.1 ทัศนคติ ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการแปลความหมายของบริษัทเจ้า 
ของสินค้าว่า มีทังเหมาะสม /ไม่เหมาะสม และถือว่าเป็นหน้าที่ของบริษัทตัวแทนโฆษณาเอง

เ ห ม า ะ ส ม :  ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการแปลความหมายของบริษัทเจ้าของ 
สินค้าว่ามีความเข้าใจ และแปลความหมายได้ถูกต้อง ไม,พบปิญหาในเรื่องนี้ บริษัทเจ้าของสินค้ามี 
การพัฒนาตนเอง พยายามเรียนรู้ และหาประสบการณ์มากขึน ทำให้ทำงานและมีความเข้าใจได้ถูก 
ต้องตรงกันอย่างเหมาะสม

“ ค่อนข้างดีถูกต้อง ไม่ค่อยเจอเรื่องเข้าใจกันผิด”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์ฒเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

“ ป็จจุบันดีขึ้นจากแ ต ่ค่อน เขาเข้าใจขึ้น มีประสบการณ์ที่มาพร้อมกับเวลา ระบบการติว 
งานจะดีขึ้น ช่วยและแลกเปลี่ยนกันไต้ดีมากขึ้น”
(ผู้บริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

'ไ ม ่เห ม า ะ ส ม :  ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการแปลความหมายของบริษัทเจ้า
ของสินค้าว่ายังไม,เหมาะสม ยังไม,ตรงตามที่สื่อสารไปให้ และความเข้าใจยังไม,ชัดเจนโดยเฉพาะ 
ความผิดพลาดที่เกิดจากการสื่อสารต่อไปอีกทอดหนึ่ง ทำให้เกิดการดีความหมายผิดไปจากเติม

“ ดูว่าเขาเก็ท (get) แต่พอเขาไปสื่อสารต่ออีกทีไม,ดี เพราะเรื่องที่คุยกับผู้ใหญ่เขาไปบอก 
ต่อไม่ตรง พอเราไต้1คุยกับผู้ใหญ่กลายเป็นว่าผลเป็นเนกาทีฟ(negative^ปเลย”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการผิายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง, สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม 
2540)

“ เกิดขึ้นสมํ่าเสมอ เรื่องการดีความผิด คือเขาแปลไม่ตรงดีความผิดไปเลย”
(เยาวพรรณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดภูมิภาค โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

เ ป ็น ห น ้า ท ี่ข อ ง บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า  ผู้บริหารงานโฆษณามีทัศนคติในเรื่องการแปล
ความหมายของบริษัทเจ้าของสินค้าว่า ยังมีความผิดพลาด แต่ไม่ถือเป็นเรื่องร้ายแรง แต่จะพยายาม
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ยืดหยุ่น ประณีประนอมต่อกัน และถือว่าการที่บริษัทเจ้าของสินค้าตีความหมายผิด เป็นเรื่องที่ตน 
ต้องแก้ไข คลี่คลาย หาทางแก้ไขให้ไต้มากกว่า

“ มีปีญหา ตีความผิดพลาด เรื่องรถสีแดง หรือสีขาวกันแน่ เราจะช่วยคอมโพรไมส 
(compromise) ไม่ไต้ซีเรียส (serious) มาก
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

“ มากเป็นประเด็นหลักเลย ชึ่งก็มองว่าเป็นหน้าที่โดยตรงของคลายน์ เซอร์วิส (client 
service) ที่ต้องรับผิดชอบ”
(ธัชสลวย โอสถานนท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทชิ่ง, สัมภาษณ์, 18 
กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษ ัทเจ้าของสินค้า เรื่องการแปลความหมาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติ 
ว่าตนเองมีประสบการณ์ในการทำงานในบริษัทตัวแทนโฆษณามาก่อน ทำให้มีความเข้าใจ และมี 
ประสบการณ์ในงาน ความผิดพลาดที่เกิดจากการแปลความผิดเพราะความไม,รู้ และไม'เข้าใจในงาน 
โฆษณาจึงไม,มีเกิดขึ้น สำหรับการสื่อสารต่อไปยังผู้บริหารระดับสูงที่อาจจะเกิดความผิดพลาดให้ 
เข้าใจผิดนั้น ตนเองแก้ไขป็ญหาในเรื่องนี้โดยจัดให้บริษัทตัวแทนโฆษณาเป็นผู้ถ่ายทอด อธิบายต่อ 
ผู้บริหารระดับสูงโดยตรง

“ เราเองมาจากเอเยนซี่งบเราปีนึงไมตากว่าสองร้อยค้าน คนที่มาอยู่ควรมีประสบการณ์ 
และช่วยเซฟ (save) ค่าใช้จ่ายด้วย เราถือว่าตรงนี้ตัวเราพร้อม เพราะฉะนั้นเรื่องจะไม่เข้าใจ หรือเข้า 
ใจผิดเรื่องแบบนี้ เราไม,มี”
(พิมลมาลย์ อินทราวุธ. ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ กฤษดามหานคร. สัมภาษณ์, 10 
มีนาคม 2541)

“ เราจะไม่ขายงานแทนเอเยนชี่ เราให้เอเยนชี่มาพูดเองเลย มันจะช่วยไม,ให้นายเราเข้ าใจ 
ผิด เอเยนชี่ก็จะไต้เข้าใว่าไม1ใช่เรา”
(ฉินตนา ควรทรงธรรม. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ พร็อคเตอร์แอนด์แกมเบิล. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

6.2 ฟ้ญหา บริษัทตัวแทนโฆษณา พบปิญหาเรื่องการแปลความหมายว่าบริษัทเจ้าของ 
สินค้าในระดับประสานงานมักมีความเข้าใจในงานที่ไม'ถูกต้อง และนำข้อมูลตังกล่าวไปถ่ายทอด
ให้ผู้มีอำนาจตัดสินใจ ที่ไม่ไต้เข้าร่วมพิงการประชุม ไต้ทำให้ผู้บริหารมักเกิดการเข้าใจผิด ตีความ 
หมายผิดพลาดไปจากที่บริษัทาตัวแทนโฆษณาต้องการ รวมทั้ง การที่บริษัทเจ้าของสินค้าไม'นำ
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บรีพไปใช!ห้เป็นประโยชน์ โดยการคิดและสรุปเรื่องราวต่างๆไปตามความคิดของตน ทำให้เกิด 
ความเข้าใจผิดไปคนละอย่าง

“ เขาค ุยกับผู้ใหญ ่โดยตรงโดยที่เราคุยด ้วยไม่ได ้พอผลออกมาเนกาทีฟเขาจะโปรเทค 
(protect) ตัวเองก่อน คือพอผลออกมาไม,ดีก็ไม่พูดอะไรเลย,,
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดทอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม 
2540)

“ เขาไม'ดูริทเทนบรีฟฃองเราคิดอะไรต่าง  ๆ ไปเอง ก็เลยทำงานกันไปคนอย่างไม่ใช่กัน
เลย,,
(เยาวพรรพณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดประจำภูมิภาค โอคิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 
12 กรกฎาคม 2540)

ท ัศ น ค ต ิข อ ง บริษัทเจ้าข อ ง ส ิน ค ้า  เรื่องการแปลความหมาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติ 
ในเรื่องนี้ว่า ตนไม,มีปิญหาในเรื่องการถ่ายทอดข้อมูลเนื้อหาไปให้ระดับผู้บริหารระดับสูงและจะทำ 
ให้เกิดความเข้าใจผิดขึ้น เพราะจะมีเจ้าหน้าที่ระดับสูงกว่าตนจะเข้ามามีส่วนรวมและรับรู้อย่างใกสั
ชิด

“ เราไม่มีปิญหาเรื่องการสื่อสาร โดยภาพรวมมีชีเนียร์ (senior) ที่ต่อจากเราจะดูอีกทอด 
นึง ก็เลยโอเค,,
(ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ บริสตอลมายเออร์. สัมภาษณ์, 4 มีนาคม 2541)

6.3 สาเหตุ ป็ญหาเรื่องการแปลความหมายผิด บริษัทตัวแทนโฆษณาสรุปว่าสาเหตุมา 
จาก แต่ละบุคคล ถือว่าเป็นปิญหาบุคคล ที่จะสามารถเปิดใจรับรู้ต่างกัน มีความยึดมั่นในความคิด 
ของตนเองชิ่งเป็นเรื่องที่แก้ไขอะไรไม1ได้ ระดับปฎิษัติงานอาจจะไม,สื่อสารถ่ายทอดไปให้หัวหน้า 
ตน เพราะไม,เข้าใจ หรือเป็นเพราะมีนิสัยเช่นนื้นก็เป็นได้ และอีกสาเหตุหนึ่งคือเป็นเพราะบริษัทตัว 
แทนโฆษณา ที่คิดและเข้าใจเองว่า บริษัทเจ้าของสินค้าจะสามารถเข้าใจ ในสื่งที่ได้สื่อสารไปหมด 
ทุกอย่าง โดยอาจไม,ได้นึกถึงว่าบริษัทเจ้าของสินค้านั้นไม,ได้มีความรอบรู้หรือเชี่ยวชาญในงาน
โฆษณาเท่ากับตนเอง

“ เป็นเรื่องตัวบุคคลเขา บางคนเปิดรับ บางคนเอาแต่ใจ แก้ไขไม่ได้”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)
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“ เป ็น ป ีญ ห า บ ุค ค ล  ถ ้า เร าจะอ ธ ิบ า ย อ ะ ไ ร ล ะ เอ ีย ด  ป ิญ ห า ก ็เก ิด อ ีก  ค ือ เข า ไ ม ่ส ่ง ให ้ห ัว ห น ้า

เข า ห ร อ ก ”

(ว ิท ย า  ศ ิร พ ัน ธ ุป ร ีช า . ผ ู้จ ัด ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ส ป า แ อ ็ด เว อ ร ์ไ ท ช ิ่ง .  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 2 4  ก ร ก ฎ าค ม  

2 5 4 0 )

“ เป ็น ก า ร แ อ ส ช ุม  (assu m e) ข อ ง ค น ท ี่ค อ ม ม ูน ิเค ท  (com m u n icate) เอง เพ ร า ะ เร า ร ู้ แ ล ะ  

ค ล ุก ค ล ีม า ก ก ว ่า เข า ”

(ร ุ่ง ท ิว า  ว ง ศ ์พ ร ห ม ป ร ีด า . ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร บ ร ิห า ร  บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ด ีว า ย อ า ร ์.  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 20  

พ ฤ ษ ภ า ค ม  2 5 4 0 )

ทัศนคฅิของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องการแปลความหมายผิดบริษัทเจ้าของสินค้ามี
ทัศนคติในเรื่องนี้ว่า ไม่ใช่เป็นเรื่องปิญหาบุคคล ถือว่าเป็นเรื่องของระบบงานที่มีเอกสารบ่งชี้ และ 
ยืนยันในสิ่งที่ได้มีการสื่อสารเป็นสำคัญที่เรียกว่าคอนแท็ค รีพอร์ท (contact report) ชิ่งจะสามารถ 
เป็นหลักฐานยืนยัน สิ่งที่ได้มีการสื่อสาร สรุปร่วมคันได้

“ ไม1คิดว่าเป็นปิญหาบุคคล เพราะมีระบบของมันควบคุมอยู่ เพราะเอเยนซี่สามารถสื่อ 
สารผ่านได้ โดยการทำคอนแท็ค รีพอร์ท สามารถเป็นวิธีการสื่อสารทั้งทางตรง และทางค้อมชิ่งจะ 
ไม่เกิดความเข้าใจผิดด้วยรูปแบบไหนได้เลย”
(ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ บริสตอลมายเออร์. สัมภาษณ์, 4 มีนาคม 2541)

6.4 ผลต่อการบริหารงาน ปิญหาเรื่องการแปลความหมาย ส่งผลต่อการบริหารงานของ 
บริษัทตัวแทนโฆษณา คือทำให้งานเสีย เวลาที่ทำงานของตนมีน้อยลง ตารางการทำงานที่กำหนด 
ได้ต้องผิดพลาด การทำงานต้องกลับมาเริ่มด้นใหม่ เพื่อหาข้อสรุป มาอธิบายกันใหม่

“ ท ำ ให ้เส ีย  เร า เช ็ท  (set) แ ค ้ว บ อ ก ว ่า ม ีไ ท ม ์ม ิ่ง แ ค ,น ี้ๆ  โค ร ง ส ร ้า ง ข อ ง ฟ อ ร ์ม  (form ) งาน ท ี ่

ว า ง ไ ว ้ก ็เส ีย ”

(ว ัล ล ภ า  อ ัก ษ ร ว ิท ย ์.  ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ล ิน ต า ส . ส ัม ภ า ษ ณ ์, 15 ก ร ก ฎ าค ม  2 5 4 0 )

“ เร า ต ้อ ง ก ล ับ ไ ป ท ำ ใ ห ม ่ ม ัน ส ร ุป อ ะ ไ ร ไ ม ,ไ ด ้”

(ด ำร ง ศ ัก ด  โ ก ศ ล ก ม ล ม า ศ . ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า อ า ล ุโส  ป ร ะ ก ิต แ อ น ด ์เอ ฟ ช ีบ ี.

ส ัม ภ า ษ ณ ์, 11 ก ร ก ฎ า ค ม  2 5 4 0 )
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“ เสียเวลาอธิบาย มันไม,ถึงขั้นผลิตกันชักที”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องการแปลความหมาย บริษัทเจ้าของสินค้ามี
ทัศนคติในเรื่องนี้ว่า การเปลี่ยนแปลงไม,ใช่เกิดจากการแปลความหมายผิด แต่เกิดจากความคิดเห็น 
ของตน กับผู้มีอำนาจในการตัดสินใจมีความคิดเห็นไม่ตรงกัน ทำให้เป็นสาเหตุให้ต้องเปลี่ยนใจ 
บ่อย ๆ

“ จากของเรา คือเป็นเรื่องการไม,ปล่อยอำนาจตัดสินใจ แต่บังเอิญตัดสินใจหรือมีความ 
เห็นไม'ตรงกัน มันก็เลยเปลี่ยนไปเปลี่ยนมาตลอด”
(สุจินดา ประสงค์ตันสกุล. เจ้าหนาที่สื่อสารการตลาดอาวุโส 3M. สัมภาษณ์, 8 กันยายน 2540)

6.5 ข้อเสนอแนะแกไข เรื่องการแปลความหมาย บริษัทตัวแทนโฆษณามีข้อเสนอแนะว่า 
บริษัทตัวแทนโฆษณาต้องเป็นผู้หาทางแก้ไขป้องกัน ไม,ให้บริษัทเจ้าของสินค้าแปลความหมายผิด 
พลาดไต้ ด้วยการทบทวน สรุปความเข้าใจจากผิายตนเองก่อน และจัดทำบันทึกที่เป็นลายลักษณ์ 
อักษรในสิ่งที่ไต้สรุปตกลงเห็นชอบ ส่งให้บริษัทเจ้าของสินค้าให้ไต้รับรู้ และเข้าใจเก็บไว้เป็นหลัก 
ฐาน

“ คือถ้าจะเขียนอะไร ที่มันซีเรียส (serious) ไม่ให้ผิดพลาด จะร่างเขียนและทบทวนก่อน 
จะส่งให้ลูกค้า”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 
2540)

“ เราจะเขียนแป็กช์ปะหน้าเข้าไป ซีซี (cc:) ถึงนายเขาด้วย”
(วิทยา คิริพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)

“ ต้องมีเอกสารกำกับชัดเจน ให้ลูกค้า”
(จิตราพร ธรรมสารสุนทร. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส ชูโอเซ็นโก. สัมภาษณ์, 30 มิถุนายน 2540)

ทัศนคติของบริษ ัทเจ้าของสินค้า เรื่องการแปลความหมาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติ 
ในเรื่องนี้ว่า บริษัทเจ้าของสินค้า ควรจะสรุปให้เข้าใจชัดเจนร่วมกันตั้งแต่ต้นในเรื่องของระบบการ 
ทำงานของตนว่าจะมีลักษณะเช่นใด ใครจะเป็นคนที่มีอำนาจตัดสินใจ หรือดำเนินงาน รูปแบบใน
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การทำงานจะเป็นอย่างใด

ค น ใด ค น ห น ง

เพ่ือจะได้มีส่วนทำให้การทำงานไม่เกิดการสับสน หรือเสียเวลารอใคร

“ ส ่ว น ส ำ ค ัญ ล ูก ค ้า เอ ง น ่า จ ะ ค ุย ให ้เค ล ีย ร ์ ว ่า ค น ท ี่จ ะ ต ิด ต ่อ ค ับ เอ เย น ช ี่ม ีอ ำ น า จ แ ค 'ไ ห น  ควร  

ให ้ค น ต ัด ส ิน ใจ เข ้า ร ่ว ม เล ย ม ั้ย  ไ ม ่เน ม ัน ส ับ ส น  ถ ้าร ู้ค ว ร ท ำ เล ย  ส ร ุป ม า ก ่อ น ต า ม ท ี่ค ุย ต ก ล ง ค ัน ก ่อ น  

เลย  แ บ บ น ี้อ า จ ช ่ว ย ไ ด ้ส ่ว น น ึง ”

(ส ุจ ิน ด า  ป ร ะ ส ง ค ์ต ัน ส ก ุล . เจ ้า ห น ้า ท ี่ส ื่อ ส า ร ก า ร ต ล า ด อ า ว ุโส  3M . ส ัม ภ า ษ ณ ์, 5 ม ีน าค ม  2 5 4 0 )

7 . ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ด ้า น ว ัฒ น ธ ร ร ม

7.1 ทัศนคติ บริษัทตัวแทนโฆษณาเป็นส่วนใหญ่สรุปว่ามีความพอใจ และเห็นว่าไม่มี 
ปิญหาหรือพบกับปิญหาในเรื่องความแตกต่างในด้านวัฒนธรรมกับบริษัทเจ้าของสินค้า เพราะ
สามารถสื่อสารต่อคันได้ และสามารถเข้าใจได้ ไม,มีอุปสรรคทางด้านภาษา ความคิดเห็นถึงแม้ว่า 
จะเป็นการติดต่อกับคนต่างประเทศ บุคคลเหล่านันก็มีความเข้าใจคนไทย และเข้าใจการทำงานที่ 
เป็นลักษณะธุรกิจได้

“ ค่อนข้างคุยคันได้ เข้าใจได้ง่ายไม,มีปิญหาเรื่องนี้”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

“ ลูกค้าส่วนใหญ่เราเป็นคนไทย ไม่มีปิญหา”
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้าโฆษณา ฟาร์อีสต์ประเทศไทย. สัมภาษณ์, 21 พฤษภาคม 2540)

“ ระดับอินเตอร์ที่เราทำงานด้วย ฝรั่งเขาเข้าใจ ไม่มีปีญหาคัน”
(ดำรงคักด โกศลกมลมาศ. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้าอาวุโส ประกิตแอนด์เอฟชีบี.
สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2540)

“ เรื่องนี้ไม,มีผลกับการทำงาน คนที่อยู่ในวงการธุรกิจจะมีเอีกช์โพสเชอร์ (exposure) รู้ 
ใกค้เคียงกับเรา”
(เยาวพรรณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดภูมิภาค โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

ท ัศ น ค ต ิข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า  เร ื่อ ง ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ด ้า น ว ัฒ น ธ ร ร ม  บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า  

ม ีท ัศ น ค ต ิใน เร ื่อ ง น ี้ว ่า  ไ ม ่ม ีป ิญ ห า ใน แ ง 'ก า ร ส ื่อ ส า ร  ห ร ือ อ ธ ิบ า ย  แ ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง อ ง ค ์ก ร ท ี่ม ีค ว า ม
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เชื่อมโยงต่อกัน ในแง'ของความเป็นสากลทั่วโลกขององค์กรตน ทำให้การทำงาน หรือระบบที่วาง 
เป็นรูปแบบที่ปฏิบัติตามดีอยู่แล้ว

“ ทางเราไม่มีปิญหา ในแง1การอธิบายไม'มีปิญหา ไม'พบในเรื่องนี้”
(อินตนา ควรทรงธรรม. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ พร็อคเตอร์แอนด์แกมเบิล. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

ไม1มีแลว เป็นกลอบอลไลเชชัน (globalization) ไปแล้ว แคมเปณู (campaign) ทีใช้เป็น 
ทั่วโลก ทุกอย่างประสานกันดีแล้ว เป็นสากลเลย”
(นิรันดร์หงสานุกุลสันต. ผู้จัดการทั่วไป เมืองทองไชโล้. สัมภาษณ์, 11 กันยายน 2540)

8. อ ิทธ ิพลการช ี้นำจากบ ุคคลอื่น

8 1  ท ัศ น ค ต ิ บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โฆ ษ ณ า  ให ้ท ัศ น ค ต ิเร ื่อ ง อ ิท ธ ิพ ล ก า ร ช ี้น ำ จ า ก บ ุค ค ล อ ื่น ข อ ง

บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า ว ่า  ถ ือ เป ็น เร ื่อ ง ธ ร ร ม ด า ท ี่บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า จ ะ ม ีบ ุค ค ล ท ี่ช ื่น ช อ บ  แ ล ะ ไม ,ช ื่น
น ี้น ี้ 1 :  น ี้น ี้น ี้ น้ี น ี้" น ี้ /  น ี้/

ช อ บ เป ็น พ ิเศ ษ  บ ุค ค ล เห ล ่า น ัน จ ะ เป ็น ท ัง ค ร ีเอ ท ีฟ  เจ ้า ข อ ง บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า  ห ร ือ ผ ู้บ ร ิห า ร ง า น

โฆ ษ ณ า  ก ็ไ ม 'ถ ือ เป ็น เร ื่อ ง ผ ิด ป ก ต ิ แ ต ่ก า ร ท ี่บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โฆ ษ ณ า จ ะ ส า ม า ร ถ ท ำ ต า ม ใจ ให ้บ ุค ค ล เห ล ่า
น ี้ น ี้ น ี้ น ี้ ' น ี้1 น ี้ น ี้ นี้ น ี้ 1 8, น ี้น ี้ น้ี นี้ /  
น ิม า อ ิท ธ ิพ ล ก ับ ก า ร ท ำ ง า น ไ ด ้บ ่อ ย ค ร ัง เพ ีย ง ใด  จ ึง แ ล ้ว แ ต ่เห ต ุก า ร ณ ์ บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โฆ ษ ณ า ไ ม ่

สามารถท ำ ใ ห ้ไ ด ้ท ุก ค ร ั้ง

“ ม ีล ูก ค ้า ม ีค ว า ม เช ื่อ ม ั่น ใน ต ัว เจ ้า ข อ ง บ ร ิษ ัท  ค ือ ค ุณ ว ศ ิน ม า ก  ล ูก ค ้า จ ะ ต ิด ม า ก  อ ย า ก ให ้ม า  

ต ัด ส ิน ใจ ร ่ว ม ป ร ะ ช ุม ด ้ว ย  เร า ก ็ย อ ม ด ึง แ ก ม า ส ัก ค ร ั้ง ”

(ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ล ูก ค ้า  ฟ า ร ์อ ีส ต ์ป ร ะ เท ศ ไ ท ย . ส ัม ภ า ษ ณ ์, 21 พ ฤ ษ ภ า ค ม  2 5 4 0 )

“ ลูกค้าเขาเหม็นขีหน้าชีดี (C.D.) คนนิ เขาจะไม'ศรัทธา เขาจะไม่ชอบเอาเลย แล้วเขาจะ 
ไม'เชื่อใจเอาเลย”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ ตอนนายเราออกไปใหม่  ๆ เขาก็อยากจะคุยกับนายเราตลอด เราก็รู้สึกไม่ดีก็คิดว่าเรายัง 
ไม,มีเครดิต (credit) มันก็เป็นหน้าที่เราเองต้องสร้างมันขึ้นมา ไม,ได้ตำหนิเขาที่เป็นแบบนั้น”
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)
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ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องอิทธิพลชี้นำจากบุคคลอื่น บริษัทเจ้าของสินค้ามี 
ทัศนคติในเรื่องนีว่า ขันตอนหรือระบบการทำงานของบริษัทตน ทำให้ต้องปฏิบัติตามการตัดสินใจ 
ของหัวหน้า การทำงานโดยรายละเอียด และจะต้องไต้รับข้อมูล หรือคำสั่งเบื้องต้นจากหัวหน้าใน 
การทำงานก่อน

“ นายเรา เราจะทำอะไรต้องอินฟอร์ม (inform) นายทุกอย่าง เป็นคนตัดสินใจไฟนัล 
(final) มันเป็นขั้นตอนของมัน แล้วนายที่นี่ก็เยอะด้วย,,
(ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบริหาร การบินไทย. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2541)

“ เจ้านายของเรา คือตามหลักการเราต้องเก็ทบรีฟ (get brief) จากเจ้านายเป็นหลักก่อนอยู่ 
แล้ว มันเป็นมาแบบนั้น เอเยนซี่จะไปมองเป็นเอ็กซ์ วายก่อนไม่ไต้”
(พรพรรณ จีรสะอาด. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา ไพโอเนียร์. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2541)

9 .  น โย บ า ย

9.1 ทัศนคติ ผู้บริหารงานลูกค้าของบริษัทตัวแทนโฆษณา ให้ทัศนคติในเรื่องนโยบาย 
ของบริษัทเจ้าของสินค้าว่ามีนั้งเหมาะสม ไม่เหมาะสม อธิบายไต้ตังนั้

เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องพฤติกรรมการสื่อสารเกี่ยวกับ
นโยบายของบริษัทเจ้าของสินค้าว่า มีความเข้าใจ และยอมรับปรับตัวเข้ากับการทำงานของบริษัท 
ตัวแทนโฆษณาไต้ และมีหลักการ และแนวคิดในการที่ยึดมั่นเหมือนกัน คือยึดมั่นในการทำงาน 
เพื่อผลิตภัณฑ์ ไม,ใช่เพื่อตัวบุคคล สามารถช่วยเหลือกันในการทำงานไต้เป็นอย่างดี ไม,มีความขัด 
แย้งต่อกัน เพราะถือว่าทำงานร่วมกันเป็นทีม

“ ส่วนมากแล้วโอเค (O.K.) แอ็คเคานท์ (account ที่เข้ามาที่นี่เขาจะรู้ว,าที่นี่เป็นไง ลูกค้า 
ยอมรับไต้อยู่แล้ว ทั้งเรื่องคอสท์ (cost) เรื่องไทม์มิ่ง (timing) ของเราก็ไม,มีปีญหา,,
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)

“ นโยบายเราเหมือนกัน คือเพื่อแบรนด์ (brand) เราไม,ไต้ทำงานให้บุคคลคนเดียว”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาๅโส โอคิลวี่แลนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม
2540)
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“ ไม,มีขัดแย้งอะไร ราบรื่นกันดี เราเป็นทีมIวอร์ค (teamwork) ช่วยกัน”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 22 พฤษภาคม 2540)

'ไ ม ่เห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องนโยบายของบริษัทเจ้าของสินค้า 
ว่า ยังไม่มีความชัดเจนในนโยบายการทำงานของตน ว่ามีความต้องการ หรือ ต้องการบอกอะไรแก, 
ผู้บริโภค รวมทั้งไม่ยึดตามนโยบายที่กำหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ จะปฎิษัตตามเหตุการณ์เฉพาะหน้า 
ซึ่งเป็นการมองการณ์แบบระยะสั้นมากกว่า หลักการหรือนโยบายที่กำหนดไว้จึงไม,สามารถบรรลุ 
ตามวัตถุประสงค์ไต้ บริษัทเจ้าของสินค้ายังมุ่งเน้นความสำคัญที่ตัวผลิตภัณฑ์ในการสื่อสารออก
เปสู่ผูบริโภค (product oriented) มากกว่ามุ่งเนนความสำคัญทีผู้บริโภค (consumer oriented) ทีเป็น 
ผู้รับสารเป็นสำคัญ

“ ไม1มีชัดเจน นโยบายไม่เคลียร์ ว่าจะสื่อสารคับประชาชนคืออะไร โรล (role) ไม,ชัดเจน 
มันลำบากในการทำงาน”
(ผู้อำนวยการกลุ่มบริหารงานลูกค้า ฟาร์อีสต์แอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 21 พฤษภาคม 2540)

“ เขาวางภาพตัวเขาให้เป็นแบบนึง แต่เขาก็ไปมองระยะสั้น การบิลด์ (build) แบรนดไม่
เต็มที่ ไม่ถึงที่ทั้งใจ”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์ณท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ เขาจ้างชัพพลายเออร์ (supplier) เล็ก ราคาถูกไม1ไต้มองที่คุณภาพงานเลย เขาเล่นแบบนี้ 
เราไม1ไต้งานทุกชิ้น เขาจะสะดุดเรื่องราคาทุกครั้งจะต่อมาก”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการบริหาร บริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

“ เป ็น ป ิญ ห า พ ื้น ฐ า น  ใ  น ก า ร ต ิด ต ่อ ค ัน เล ย  ค ือ ม อ ง ค น ล ะ เร ื่อ ง เล ย  ล ูก ค ้า เข า จ ะ โ ป ร ต ัก ส  ์

โอ เร ีย น เต ็ด อ ย ่า ง เด ีย ว  ซ ึ่ง ค ว ร จ ะ ม ุ่ง เน ้น ค อ น ช ูเม อ ร ์ โอ เร ีย น เต ็ด  ให ้เก ิด ค ว า ม ส ม ด ุล ย ํไ ม ่ใช ่อ ย ่า ง  

เด ีย ว ”

(เย าว พ ร ร ณ  ส ืบ ส ัน ต ิว ง ศ ์.  ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ก า ร ต ล า ด ภ ูม ิภ า ค  โ อ ก ิล ว ี่แ อ น ด ์เม เธ อ ร ์.  ส ัม ภ า ษ ณ ์, 17 

ก ร ก ฎ า ค ม  2 5 4 0 )

ท ัศ น ค ต ิข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า เร ื่อ ง น โย บ า ย  บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน ค ้า ม ีท ัศ น ค ต ิใน เร ื่อ ง น ี้ว ่า  

ต น ม ีน โย บ า ย ท ี่ช ัด เจ น  ม ีก า ร ท ำ ป ร ะ เม ิน ธ ุร ก ิจ  (b u sin ess  rev iew ) ส ่ง ให ้บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า ท ุก ป ี
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เพื่อให้ทราบถึงแผนงานการทำงานในปีถัดไป ซึ่งบริษัทตัวแทนโฆษณามีส่วนร่วมในแผนงานดัง 
กล่าว เพราะถือว่าเป็นพาร์ทเนอร์ทางธุรกิจของตน แต่บางกรณีเกิดเหตุการณ์เฉพาะหน้าในการแข่ง 
ขันทางธุรกิจ ตนจำต้องมีการเปลี่ยนแปลงแผนงานกระทันหัน แต่ก็ไม1ไต้หมายถึงเปลี่ยนแปลงแผน 
งานและนโยบายที่กำหนดไว้ เป็นเพียงให้บริษัทตนตามทันสถานการณ์มากกว่า

“ ในแง,ลูกค้า ขอตอบว่าเรามีนโยบายชัดเจน เพราะทุก'ปีเราทำบิสชิเนส รีวิวสำหรับปีถัด 
ไป ก่อนทำเราจะเรียกเอเยนซี่มาคุย ว่าปีหน้าเราจะทำอะไรถันก่อนทุกครั้ง เขาจะเข้ากับเราประชุม 
กับเราทุกครั้ง เราทรีทเขาเป็นพาร์ทเนอร์ แต่บางครั้งเรายอมรับว่า เราตื่นตระหนกคู่แข่ง หรือ 
เหตุการณ์ฉุกเฉินเกินเหตุ ทำให้เราก็เปลี่ยนไป ทำไอ้นู่นไอ้นี่ก่อน คิดว่าเขาจะเข้าใจ”
(อินตนา ควรทรงธรรม. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ พร็อคเตอร์แอนด์แกมเบิล. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

9.2  ฟ้ญหา ปิญหา เรื่องนโยบาย บริษัทตัวแทนโฆษณา พบป็ญหาเรื่องนโยบาย ว่า 
บริษัทเจ้าของสินอ้าคำนึงถึงเรื่องราคาของชิ้นงานเป็นสำคัญ มีความเห็นว่าบริษัทตัวแทนโฆษณา 
คิดราคาแพง บริษัทเจ้าของสินค้าต้องการประหยัดเงิน จึงให้ชัพพลายเออร์ (supplier) รายเล็กเป็นผู้ 
จัดทำให้ ทำให้บริษัทตัวแทนโฆษณาไม,ไต้งาน และคุณภาพของงานไม1มีคุณภาพ และไม,ดำเนิน 
ตามแนวทางของนโยบายที่ตั้งไว้

“ ซัพพลายเออร์เล็กๆมันจะประหยัดเ‘บาไง แอดที่ออกมาเป็นขี้เลย เขาปล่อย'ชัพพลาย 
เออร์ต้วย กลายเป็นเรื่องราคา เป็นนโยบายหลักเขาไป”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกอ้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ เราไม,ไต้งานทุกชิ้นของเขา งานเล็ก  ๆ ถ ูก ๆ  ก็ไม่ไต้ แม้แต่งานใหญ่ก็จะสะดุดเรื่อง 
ราคา เขาต่อราคาจะให้ถูกให้ไต้ ว่าเราแพง”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกอ้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม
2540)

ท ัศ น ค ต ิข อ ง บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน อ ้า  เร ื่อ ง น โย บ า ย  บ ร ิษ ัท เจ ้า ข อ ง ส ิน อ ้า ม ีท ัศ น ค ต ิใน เร ื่อ ง น ี้ว ่า  

ม ีค ว า ม ค า ด ห ว ัง ค ุณ ภ า พ ง า น  แ ล ะ ผ ล ง า น ท ี่อ อ ก ม า ด ีท ี่ส ุด  ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ข อ ง ต น พ บ ว ่า ค ุณ ภ า พ ง า น ท ี่ 

ไ ต ้ร ับ จ า ก บ ร ิษ ัท ต ัว แ ท น โ ฆ ษ ณ า ท ี่ต ้อ ง เส ีย ค ่า ใช ้จ ่า ย ส ูง ก ว ่า  ไม,แ ต ก ต ่า ง จ า ก ช ัพ พ ล า ย เอ อ ร ์ร า ย เล ็ก

“ เร า ต ้อ ง ก า ร ช ิ้น ง า น ด ีท ี่ส ุด  ถ ูก ส ุด  เร า จ ่า ย แ พ ง ใช ้เอ เย น ช ี่ เร า ต ้อ ง ไ ต ้ข อ ง ด ีข ึ้น  เร า ก ็ห ว ัง ว ่า  

จ ะ ไ ต ้ข อ ง ด ี ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์ท ี่ผ ่า น ม า  ผ ล ง า น ไ ม ่ต ่า ง ค ัน ”

(จ ำร ัส  เจ น ว าณ ิช ย ์. ผ ู้จ ัด ก า ร ป ร ะ เท ศ ไ ท ย  เอ ท ีแ อ น ด ์,ท ี. ส ัม ภ า ษ ณ ์, 3 ม ีน าค ม  2 5 4 1 )
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“ เขาต่อราคาเรามากให้ถูกๆ ว่าเราแพง เขาต้องยอมรับล่ะว่าสิ่งที่ไต้จะเป็นอย่างไร”
(รุ่งทิวา วงศ์พรหมปรีดา. ผู้อำนวยการบริหาร บริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม 
2540)

9.3 สาเหตุ ปิญหาเร่ืองนโยบาย บริษัทตัวแทนโฆษณาระบุว่ามีสาเหตุมาจาก เร่ืองราคา

ในการทำงาน ของบริษัทตัวแทนโฆษณา ท่ีบริษัทเจ้าของสินค้าเห็นว่ามีราคาแพงมากจนต้อง

ว่าจ้างชัพพลายเออร์รายเล็กช่ึงมีราคาถูกกว่ามารับทำแทน โดยไม่คำนึงถึงคุณภาพงานท่ีออกมา

“ เขาทำงานกับเราเป็นจ๊อบๆไป ไปจ้างชัพพลายเออร์เล็กๆเอา ที่เขาทำงานให้แบบระยะ 
สั้นให้ลูกค้า ลูกค้าเขาก็ไต้เท่านั้น แบบงานระยะสั้น  ๆ น่ะ”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องนโยบาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่องนั้ว่า 
ตนให้ความสำคัญในเรื่องราคาที่เหมาะสม บริษัทตัวแทนโฆษณารายใหญ่มักจะต้องการงบ
ประมาณสูง  ๆ และงานชิ้นใหญ่ ไม,ให้ความสนใจกับงานเล็กและงบประมาณน้อย มีความเห็นว่า 
บริษัทตัวแทนโฆษณาไม่ไต้เพิ่มมูลค่าผลิตภัณฑ์หรือพยายามเข้าใจผลิตกัณฑ์ของตนเลย ตังนั้นการ 
จะใช้บริษัทตัวแทนโฆษณาที่อื่นก็จะเป็นเหมือนเติมที่บริษัทเหล่านีจะมุ่งสนใจที่งบประมาณ และ 
ขนาดของงานเป็นสำคัญ

“ เรามองรีชันเนเบิล ไพรซ์ (reasonable price) เป็นหลัก เขาชาร์จ (charge) เราเป็นชั่ว 
โมง เรท (rate) ก็สูง เอเยนชี่ใหญ่ก็จะมองหางานใหญ่ งานบัดเจ็ทเล็ก โปรเจ็ค (project) เล็กก็จะ 
มองตามความเหมาะสม เอเยนซี่ไม,ไต้เป็นส่วนช่วย แวลูแอ๊ดเด็ด (value added) เรา เขาไม่พยายาม 
เข้าใจโพรตักส์เราเลย การที่เราจะเปลี่ยนไปที่อื่นๆ ก็เลยเหมือน  ๆ คัน”
(จำรัส เจนวาณิชย์. ผู้จัดการประเทศไทย เอทีแอนด์ที. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

9.4 ผลต่อการบริหารงาน ปิญหาเรื่องนโยบานส่งผลต่อการบริหารของบริษัทตัวแทน 
โฆษณา คือทำให้คุณภาพงานที่บริษัทเจ้าของสินค้าให้ชัพพลายเออร์ทำให้ไม่มีคุณภาพ ตาม
นโยบายที่ไต้กำหนดไว้ไม1สามารถทำให้แบรนศ์ของบริษัทเจ้าของสินค้าไปสู่เป็าหมายที่ตั้งไว้ไต้ต่อ 
เนื่องสมํ่าเสมอ
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“ เขาต้องยอมรับ ว่างานที่ออกมาจะไต้ควอลิตี้ (quality) ท่ีไม,ดี ที่เราทำๆมามันขาดตอน 
มันจะไม่ไต้ตามภาพที่เรามุ่งหวังให้เกิดขึ้น”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์, 1 กรกฎาคม
2540)

ทัศนคคิของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องนโยบาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่องนี้ว่า 
ตนเองให้ทั้งบริษัทตัวแทนโฆษณา และซัพพลายเออร์รายเล็กทำงานให้ เพราะมองตามเหตุการณ์ที่

ร ุ ' 1 “ "  ไ ' “ 0 “ “ \  “  *
เกิดขึน โดยเฉพาะสภาพเศรษฐกิจในปิจจุบันทีจำต้องคำนึงถึงคุณภาพ และเรองราคาเป็นสำคัญ ชง 
ตนมีความมั่นใจในความสามารถที่จะควบคุมคุณภาพงานให้ดีไต้

“ เรามองตามสภาพเศรษฐกิจ ทุกวันนี้เราก็ใช้ห้าสิบ ห้าสับ ฟรีแลนซ์ (freelance) ด้วยมา 
รองรับงานเรา เรามีหลายโปรดักส์มาก เราต้องมองตามสภาพความเป็นจริงก่อน เราถือว่าเราควบ 
คุมเรื่องคุณภาพไต้”
(นาริศา อุดรกุล. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณาและส่งเสริมการขาย ชีเทร็กช์. สัมภาษณ์, 10 มีนาคม 2541)

9.5 ข้อเสนอแนะแกไข บริษัทตัวแทนโฆษณามีข้อเสนอแนะ ในเรื่องนโยบายนี้ว่า
บริษัทเจ้าของสินค้าควรพยายามให้ความสำคัญโดยคำนึงถึงผู้บริโภคให้มากที่สุดในผลงานที่ออกมา 
ไม่ใช่จากความคิด หรือมุมมองส่วนตัวของตน รวมทั้งคววรจะยอมรับว่า ในการทำธุรกิจทุกฝ่าย 
ต้องอาศัยผลกำไรให้คับองค์กรของตนเหมือนกัน บริษัทเจ้าของสินค้าไม่ควรให้ความสำคัญเรื่อง
ราคามากจนไม่คำนึงถึงคุณภาพงาน และหลักการของตน เพราะตนทำงานให้ไต้คุณภาพคุ้มค่าคับ 
ราคา

“ ควรพยายามมองในมุมมองของผู้บริโภคมากกว่า คือเสมอดีกว่า ค้าทำไต้อย่างนี้ เราถือ 
ว่าสบายกว่าครึ่ง ที่เหลือง่ายแค้ว”
(เยาวพรรณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดภูมิภาค โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 
กรกฎาคม 2540)

“ เขาควรเปิดใจว่า เดยวนี้ถึงไหนกันแค้ว หันหน้าเช้าหาคัน ทุกคนต้องการกำไรเหมือน 
คัน เราเองก็ต้องการเหมือนคัน เรียกว่าเราทำให้เขาไต้สมคับคำว่าคุณภาพ”
(สุทธิลักษณ์ หวังสันติธรรม. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ดีวายอาร์. สัมภาษณ์ม 1 กรกฎาคม
2540)
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ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องนโยบาย บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่องนี้ว่า 
ตนเคยทำงานในบริษัทตัวแทนโฆษณามาก่อน จะรู้กฎเกณฑ์ในการทำงานดีว่าต้องทำอย่างไร ต้อง 
คำนึงถึงอะไรเป็นสำคัญ ไม1ไต้ทำงานเพราะความคิดโดยไม,มีหลักการ หรือนโยบายสนับสนุน

“ เราเป็นเออีมาก่อน จะซึมซับ เรกกูเรชั่น (regulation) ต่าง  ๆ มาเยอะ ไม่มีที่เราจะไม่ 
คำนึงถึงสิ่งที่เรารู้มา ประสบการณ์พวกนี้มันซัพพอร์ท (support) เหตุผลในการทำงานของเรา,, 
(สุวรรณา ประดู่คู'ยามดี. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ สเวนเซ่นไทย. สัมภาษณ์, 8 มีนาคม 2541)

10. อคติ

10.1 ทัศนคติโ ผู้บริหารงานโฆษณา ของบริษัทตัวแทนโฆษณา ให้ทัศนคติในเรื่องอคติ 
ของบริษัทเจ้าของสินค้าว่าไม,เหมาะสมแต่เป็นสิ่งที่ต้องยอมรับและเข้าใจ

1 ม ่เ ห ม า ะ ส ม แ ค ่ต ้อ ง ย อ ม ร ับ :  บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องอคติของบริษัทเจ้า 
ของสินค้าว่า จะใช้ความรู้สึกส่วนตัวของตนเป็นหลัก โดยไม,นึกถึงความเป็นจริงของสินค้าเป็น 
หลัก ที่ต้องนึกถึงความเหมาะสมกับสินค้า แต่บริษัทตัวแทนโฆษณาก็ถือว่ายังต้องอาศัยการอะล้ม 
อะล่วยเป็นสำคัญ ด้วยการนำสิ่งที่บริษัทเจ้าของสินค้ายืนยันในสิ่งที่ต้องการมาผสมผสานคับที่ตน 
เสนอให้สอดคล้องกันมากที่สุด เพื่อให้บริษัทเจ้าของสินค้าเกิดการยอมรับและบริษัทตัวแทน
โฆษณาเองจะไต้สามารถนำเสนองานที่เห็นชอบด้วยคันทั้งสองฝ่าย

“ ใช้ความคิดส่วนตัวเป็นหลัก คือบางคนชอบคิก•บ ถ้าเป็นสีดำ  ๆ ทึม  ๆ มาไม่ดูแล้ว
รีเจ็ค (reject) ก็ต้องมาดูว่าเขาชอบสดใส มันเช้าคันไม่ได้กับสินค้าหรือเปล่า ก็ต้องหาเหตุผลบอก 
เขา เขาก็ต้องฟิง ถ้ามันพอจะเบลนด์ (blend) เราก็ทำ,,
(ธัชสลวย โอสถาน่นท์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 18 
กรกฎาคม 2540)

“ เขาอยากไต้อย่างที่เขาต้องการเราก็ต้องมาปรับให้เป็นจริงมากที่สุด เราก็ต้องอะล้ม
อะล่วยตามที่เขาต้องการ อย่างนี่เขาอยากใส่ชื่อดีลเลอร์มากๆ แอ็ด (ads) มันก็ไม่น่าสนใจทั้งเราและ 
เขาต่างก็ให้เหตุผล ชิ่งเขาก็บอกว่ามันจำเป็นจริงๆ เนื่องจากมันมีผลต่อยอดขายเราก็โอ.เค.ก็พยายาม 
เช้าใจ,,
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม
2540)
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“ เราไม,ชอบที่เขาเอาเหตุผลส่วนตัวมาใช้ไห้เราทำอะไรไม,ไต้เขาจะไม'ดูไม1พิงสิ่งที่เนกๅทีฟ 
(negative) เราก็ด้องให้เหตุผล แต่เรามองว่าเรื่องนี้ยังไงมันห้ามกันไม,ได้ ถือเป็นเรื่องปกติธรรมดา 
ของคน ก็ต้องหาทางออกที่ดีที่สุดกันไป”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องอคติ บริษัท
เจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่องนี้ว่า ตนเองจะบอกความต้องการถึงสิ่งที่ต้องการอย่างชัดเจน และ 
เปิดโอกาสให้แก่บริษัทตัวแทนโฆษณาที่จะออกความเห็น และเสนอแนะก่อนจะสรุป และอนุมัติ 
งาน รวมทั้งจะให้อิสระแก่บริษัทตัวแทนโฆษณาอย่างเต็มที่ ในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในงาน 
รวมทั้งทัศนคติที่มองว่าบริษัทตัวแทนโฆษณาใช้ตนเองเป็นหลัก มุ่งเน้นเรื่องอารมณ์ หรือภาพพจน์ 
ของสินค้าเป็นสำคัญ ไม่พยายามเช้าใจมุมมองของบริษัทเจ้าของสินค้า ที่จำต้องคำนึงถึงยอดขาย 
เป็นหลัก ซึ่งถ้าบริษัทตัวแทนโฆษณาน่าเอาเรื่องการตลาดมาพิจารณาก็จะสามารถช่วยให้ทำงาน
ร่วมกันไต้ดีขึ้น

“ เราจะคุยกับเขาไปก่อนเลยว่าให้เขาทำอะไร เราจะบอกเขาชัดเจนไต้ เราจะให้เขา
แอ็พพรูฟ (approve) ด้วยว่าเขาเห็นด้วยกับอันนี้ เวลาเกิดการตัดสินใจ เราก็จะเอาสิ่งนี้มารีเฟอร์ 
(refer) ว่าปิญหานี้ ควรเป็นแบบไหนกันแน่ เขาไม่ควรคิดว่าเราปิดโอกาสเขา ช่วงก่อนหน้าสรุป 
เขาควรจะออกความเห็น ในเรื่องครีเอทีฟเขา เราก็ไม่ยุ่งเขา ถ้าไม,ขัดกับออบเจ็คทีฟ (objectives)
(จีนตนา ควรทรงธรรม. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์ พร็อคเตอร์แอนด์แกมเบิล. สัมภาษณ์, 5 มีนาคม 2541)

“ เหมือนกันว่าเอเยนซี่ก็มองแบบของเขาเหมือนกัน เรามีมุมมองเรื่องยอดขายเป็นหลัก
เขามองภาพพจน์ มองกันคนละมุม ถ้าเขามองเรื่องมาร์เก็ตติ้งด้วยจะง่ายขึ้น”
(สมยศ พัฒนกิจจารักส์. ผู้จัดการผลิตภัณฑ์อาวุโส เอเชียบุญรอดเบเวอเรช. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 
2541)

11 . ภ า พ ล ัก ษ ณ ์

11.1 ทัศนคติ ผู้บริหารงานโฆษณา ของบริษัทตัวแทนโฆษณาให้ทัศนคติในเรื่อง ภาพ 
ลักษณ์ว่ามีทั้งเหมาะสม และไม1เหมาะสม

เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องภาพลักษณ์ของบริษัทเจ้าของสินค้า 
ว่า ภาพลักษณ์ที่ เปิดเผยของบริษัทเจ้าของสินค้าทำให้รู้ว่า เป็นคนที่มีรสนิยมอย่างไร หรือ ชอบไม, 
ชอบแบบไหน ที่บ่งบอกถึงลักษณะนิสัย หรือ รสนิยมส่วนตัว ทำให้บริษัทตัวแทนโฆษณาทำงาน
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ง่ายขึ้น โดยอาศัยปิจจัยเหล่านี้เป็นตัวเชื่อมโยง เข้าหาบริษัทเจ้าของสินค้า รวมทั้งช่วยให้เกิดการ 
เตรียมตัวที่ดีในการพบบริษัทเจ้าของสินค้าแต่ละครั้ง

“ เราจะดูว่าเขาชอบโทน (tone) ไหน บางคนชอบกอลฟ้ ก็เอาเรื่องนั้นมาคุยในเรื่องที่ไม่ 
เครียด หรือของใช้ไฮเทคของเขา คือเขาอยากสื่อ อยากพรีเช้นท์ว่าเป็นคนแบบนั้น การพูดเร็วแบบ 
นั้น ทำให้เห็นว่าเขาเป็นคนมีไอเดีย สื่งนั้ทำให้ทำงานง่ายขึ้นด้วยชํจ้,
(วิทยา ศิรพันธุปรีชา. ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า สปาแอ็ดเวอร์ไทชิ่ง. สัมภาษณ์, 24 กรกฎาคม 
2540)

“ ดี เราจะจับจุดได้ ทำงานกันง่าย คุยกันง่าย เขาจะบอกเรานิดเดียวเอง ที่เหลือให้เราไป 
ทำ คือเรารู้ว่าเขาเป็นคนดีเทล (detail) มาก ทำให้เราต้องทำการบ้านเยอะ เพราะรู้ว่าเขาต้องถามราย 
ละเอียด”
(วัลลภา อักษรวิทย์. ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลินตาส. สัมภาษณ์, 15 กรกฎาคม 2540)

“ เหมาะสมดี เพราะที่ดิว (due) มา เขาบ้างาน สไตล์เขาใช้เหตุผลการทำงาน มากกว่า 
อารมณ์ เพราะถ้าทำงานมีเหตุผลซัพพอร์ทดีๆ เขาจะชอนมากเลย”
(ผู้บริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2540)

ไ ม ่เ ห ม า ะ ส ม :  บริษัทตัวแทนโฆษณา มีทัศนคติในเรื่องภาพลักษณ์ของบริษัทเจ้าของ
สินค้าว่า ยังไม,เหมาะสม ยังมีความคิดที่ค้าสมัย สมควรปรับปรุงความคิด รสนิยม หรือ การท่ี 
บริษัทเจ้าของสินค้าไม่แสดงความรู้สึกออกมาชัดเจน ว่ามีความคิดเห็นอย่างไร ทำให้บริษัทตัวแทน 
โฆษณาทำงานด้วยความลำบาก

“ เราจะทรัสต์(trust) เขาเชย ความคิดเชย ทำไมเสี่ยว แต่งตัวก็เชยไปหมด”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ บางคนเชยมาก ไม่ซื้องานเรา เราจะมีความรู้สึกขัดแย้ง เพราะว่ารสนิยมส่วนตัวเขาไม,ดี
ถึงไม,ซื้อ”
(จิร'วรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอคิลวี่แลนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 19 กรกฎาคม 
2540)

“ เราไม,ค่อยเคลียร์ เขาจะเอาไงเราดูไม,ออก ต้องเดาเขาลำบากมาก”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)
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ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาพลักษณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า เป็นวิธีการที่ต้องยอมรับว่า มีส่วนทำให้งานออกมาไม่มีป็ญหา การประเมินผลงานให้บริษัท 
ตัวแทนโฆษณาหากอาศัยเรื่องนี้ช่วยทำให้ราบรื่น ถือว่าบริษัทตัวแทนโฆษณามีความสามารถ ส่วน 
อีกทัศนคติเห็นว่า บริษัทตัวแทนโฆษณาอาจจะเข้าข้างตัวเองฝ่ายเดียว ที่คิดว่าบริษัทเจ้าของสินค้ามี 
ความคิดที่ล้าสมัย เพราะเรื่องความคิด ความชอบของแด,ละคนแตกต่างกัน ถือเป็นเรื่องนานาจิตตัง 
ที่ต่างคนต่างเห็นชอบแตกต่างกันไป ไม่เป็นเรื่องที่ผิดแต่อย่างใด

“ มีเอเยนชี่ ทำงานอย่างงั้นไต้เก่ง งานไม่ต้องแค้เยอะ การอีวาลูเอท (evaluate) งานอาศัย 
การชอบพอกัน ก็ช่วยไต้เยอะ ถือเป็นความเก่งของเขา”
(จำรัส เจนวาณิชย์. ผู้จัดการประเทศไทย เอทีแอนด์ที. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

“ พี่ว่าอย่างนีมันเป็นนานาจิตตัง ความคิดของคนมันไม,เหมือนกัน เขาอาจจะเข้าข้างตัว 
เองมากเกิน1ไปม้ัง มันอาจไม,เป็นยังงั้น”
(ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบริหาร การบินไทย. สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2541)

11.2 ฟ้ญหา บริษัทตัวแทนโฆษณา พบปิญหาเรื่องภาพลักษณ์ของบริษัทเจ้าของสินค้าว่า 
ไม,แสดงออกถึงความคิด ความรู้สึก เก็บความรู้สึกจนบริษัทตัวแทนโฆษณาไม,สามารถรู้ว่ามีความ 
คิดอย่างไรในงาน เพื่อให้บริษัทตัวแทนโฆษณาไปแก้ไข หรือปรับปรุงให้เหมาะสมมากที่สุดไต้ 
และ เกิดความรู้สึกไม่นิยมเชื่อถือ และศรัทธาต่อความคิด ข้อคิดเห็นของบริษัทเจ้าของสินค้านี้น

“ เขาเก็บมาก เขานิ่งเฉย  ๆ ไม,ค่อยจะพูด อธิบาย”
(ผู้อำนวยการฝ่ายบริหารงานลูกค้า เดนท์สุประเทศไทย. สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2540)

“ มันเป็นความเคารพลูกค้า คือเราทำงานกับคนที่เราไม่ศรัทธา มันก็จะไม,น่าศรัทธา เรา 
และครีเอทีฟจะรู้สึกเหมือนกัน รู้สึกว่าเขาไม่น่ามาอยู่ตรงนี้เลย ไม,เหมาะเลย”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์ณท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาพลักษณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่าตนไม,ไต้เป็นผู้มีอำนาจตัดสินใจงานเพียงคนเดียว ต้องอาศัยผู้ใหญ่ขององค์กรตนเองร่วมตัดสิน 
ใจ ซึ่งเป็นปร ะสบการณ์ทำงานที่ต้องยอมรับ ว่าเข้าใจงาน และคาดการณ์เหตุการณ์ในอนาคตไดีด 
กว่า ซึ่งระดับผู้ใหญ่จะอธิบายสั้นๆ กระชับเข้าใจไต้ง่าย เพียงแต่จะไม1อธิบายอย่างละเอียด ส่วนที่ 
เหลือต้องการให้บริษัทตัวแทนโฆษณาพิจารณา ไตร่ตรองเอง
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“ เรามีผู้ใหญ่ ดูแลสินค้าอยู่เดิม เราต้องปรึกษาท่านในการทำงาน อาศัยประสบการณ์ของ 
เขาด้วย เขาจะไม่บอกอะไรละเอียด คิดว่าเอเยนชี่เข้าใจน่ะ ไม่ละเอียดแด1โอเค รู้เรื่อง เราถือว่าต้อง 
อาศัยผู้ใหญ่ร่วมตัดสินใจด้วย อาจข้าหน่อย แต่เราว่าโอเคกว่า”
(นาริศา อุดรกุล. ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา และส่งเสริมการขาย ชีเทร็กช์. สัมภาษณ์, 10 มีนาคม 2540)

11.3 สาเหตุ ป็ญหาเรื่องภาพลักษณ์ บริษัทตัวแทนโฆษณาระบุว่าสาเหตุมาจากเรื่อง 
ป้ญหาบุคคลในต้านรสนิยมความชอบนิสัยส่วนตัวในต้านการแสดงออกซึ่งเป็นลักษณะส่วนตัวของ
แต่ละคน

“ เชยเป็นเรื่องหลัก เขาไม,ทันสมัยเป็นเรื่องส่วนตัวของเขา”
(จิรวรา วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์เมเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาพลักษณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า ตนเองไม่สามารถพิจารณาตัดสินงานคนเดียว ที่จะทำให้ใช้ความคิด รสนิยมส่วนตัวมาใช้ 
พิจารณาตัดสินงาน เพราะต้องผ่านการอนุมัติจากคณะกรรมการให้เห็นชอบ ยึดถือตามกฎของการ 
ทำงาน

“ ไม,ถูกเสมอไป เขาจะมีกฎกติกา บางบริษัทอาจแอ็พพรูฟ (approve) คนเดียว บางคน 
อาจเป็นบอร์ดเลย การยึดติดคนเดียวอาจไม่เวิรค์ก็ไค้,
(จำรัส เจนวาณิชย์ ผู้จัดการประเทศไทย เอทีแอนด์ที. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)

11.4 ผลต่อการบริหารงาน ปิญหาเรื่องภาพลักษณ์ บริษัทตัวแทนโฆษณาระบุว่าส่งผล 
ต่อการบริหารงาน คือ ทำให้การทำงานด้วยกันไม่มีความสุข เกิดความไม่พอใจกันและกัน สร้าง 
ความเบื่อหน่าย ในลักษณะนิสัยส่วนตัวของบริษัทเจ้าของสินค้า

“ ทำงานไม่มีความสุข ตั้งป็อมกัน”
(ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานลูกค้า ลีโอเบอร์เนท. สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2540)

“ เราก็ไม่อยากทำงานด้วย ทีมเราก็เบื่อ เพราะเขาก็จะเป็นของเขาแบบนี้”
(เยาวพรรณ สืบสันติวงศ์. ผู้อำนวยการการตลาดประจำภูมิภาค โอกิลวี่แอนด์ฒเธอร์. สัมภาษณ์,
17 กรกฎาคม 2540)



64

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาพลักษณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า ใช้เหตุผลเป็นหลักในการหำงาน อีกทั้งได้กำหนด ลักษณะของสินค้าเป็นบรรทัดฐานตายตัวที่ 
ถูกกำหนดแน่นอน ไม'สามารถใช้ความนึกคิด หรือความชอบไม่ชอบส่วนตัวมาเปลี่ยนแปลงได้ 
และบริษัทตัวแทนโฆษณาเองก็ต้องมีหน้าที่ที่จะพยายามปฏิบัติตามที่กำหนดนี้

“ เอเยนซี่ควรจะต้องดึงกลับมาสู่ แบรนด์ เพอชันนัลลินี้ (brand personality) เดิมให้ได้ 
เรามีรสนิยมส่วนตัวก็จริง แต่ไม,ไดใช้มาแอ็พพรูฟงาน เราถือว่าหำงานเป็นทีม ใช้เหตุผลส่วนใหญ่ 
มากกว่า”.
(สุวรรณา ประดู่คู,ยามดี. ผู้,จัดการผลิตภัฒฑ์ สเวนเช่นไทย. สัมภาษณ์, 8 มีนาคม 2541)

11,5 ข้อเสนอแนะแกไข บริษัทตัวแทนโฆษณา มีข้อเสนอแนะให้บริษัทเจ้าของสินค้า 
แก้ไข ว่าควรเข้ารับการอบรม ตามที่บริษัทตัวแทนโฆษณาจัดให้มีขึ้น เพื่อจะได้เรียนรู้ และเข้าใจ 
เปิดโลกทัศน์ในเรื่องความคิด หรือมุมมองใหม่ๆ ท่ีไม,ใช่ยึดที่ตนเองเป็นหลัก

“ เรามีการอบรมระหว่างกันอยู่ อยากให้เข้าร่วมทุกครั้ง เพื่อที่งานที่ออกมาจะได้มีจุดยืน 
ถึงแม้ตัวลูกค้าจะเปลี่ยนไปกี่คน แต่เมื่อมีสแตนดาร์ดในงานตรงนี้ ก็จะไม,เป็นปิญหา เพราะยังจะคง 
ยืนตามจุดยืนเดิม”
(จิรวราเ. วีรยวรรธน. ผู้บริหารงานลูกค้าอาวุโส โอกิลวี่แอนด์ฌเธอร์. สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 
2540)

ทัศนคติของบริษัทเจ้าของสินค้า เรื่องภาพลักษณ์ บริษัทเจ้าของสินค้ามีทัศนคติในเรื่อง 
นี้ว่า เห็นสมควรที่ฝ่ายบริษัทเจ้าของสินค้า ควรที่จะอบรม เรียนรู้การทำงานของบริษัทตัวแทน 
โฆษณาเพื่อประโยชน์ในการทำงานร่วมกัน

“ ดี ลูกค้าจะได้เข้าใจว่าระบบการทำงานของเอเยนชี่เป็นยังไง เช่นเรื่องไทม์มิ่ง ตัวเราเอง 
ก็ไม่เคยอบรม บริษัทไม,เคยส่งไป “
(วรรณา สุพัตรานนท์. ผู้จัดการฝ่ายการตลาด เอทีแอนด์ที. สัมภาษณ์, 3 มีนาคม 2541)
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