
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาแนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธ ในการ
บริหารโรงเรียนอนุบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎีตลอดจน
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เปนขอมูลการนําไปสูกรอบแนวคิดของงานวิจัย ดังรายละเอียด
ตามลําดับดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับการนําแผนกลยุทธ 
  1.1 ความหมายของการนําแผนกลยุทธ 
  1.2 ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ 
  1.3 หลักการบริหารเชิงกลยุทธ 
  1.4 กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
  1.5 การบริหารเชิงกลยุทธโรงเรียนอนุบาลเอกชน 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.1  แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.2  ความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.3  วัตถุประสงคการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.4 ระดับของความสัมพันธของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.5 องคประกอบในการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.6  หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
  2.7 ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาและบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
 3. แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธไปประยุกตใชในการบริหาร
โรงเรียน 
 4. แนวคิดที่เกี่ยวกับการศึกษาเอกชน 
  4.1 ประวัติความเปนมาของการศึกษาเอกชน 
  4.2 การจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชน 
  4.3  การบริหารการศึกษาเอกชน 
  4.4  สภาพการณปจจุบนัของการจัดการศึกษาเอกชน 
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
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  5.1 ความเปนมาของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
  5.2 ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
  5.3 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
  5.4 หลักการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
  5.5 หลักสูตรการศึกษาปฐมวัย พุทธศักราช 2546 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  6.1 งานวิจยัในประเทศ 
  6.2 งานวิจยัตางประเทศ 
 7. สรุปแนวคิดหลักการนําไปสูการกําหนดกรอบแนวคดิในการวิจยั 
  
1. แนวคิดเกี่ยวกับการนําแผนกลยุทธ 
 สภาพแวดลอมภายนอกในปจจุบันนี้มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว และเปลี่ยนแปลง
มากกวาแตกอนเปนอันมาก ผลกระทบที่มีตอองคกรจึงมีมากเปนเงาตามตัวดวยเหตุนี้ การบริหาร
เชิงกลยุทธจึงเปนงานที่สําคัญของผูบริหารระดับสูง ที่จะเกี่ยวของกับการกําหนดแผนกลยุทธ                
ขององคกรและการนําแผนกลยุทธนั้นไปปฏิบัติเพื่อเปนแนวทางใหองคกรกาวไปในทิศทาง                    
ที่เหมาะสมและประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขัน ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ        
การนําแผนกลยุทธ ไดแก 
 สุพานี  สฤษฎวานิช (2544 : 5) กลาวถึง แนวคิดเกี่ยวกับการนําแผนกลยุทธ เปนหัวใจ
ของงานบริหารโดยผูบริหารจะตองมีการนําแผนกลยุทธที่ชาญฉลาด กําหนดกลยุทธที่แตกตาง               
จากคนอื่น แตเปนความแตกตางเชิงสรางสรรคเพื่อใชเปนแนวทางใหองคกรปฏิบัติงานไดเหนือกวา
คูแขงขัน และเพื่อใหสามารถบรรลุเปาหมายตามที่ตองการได ถาปราศจากแผนกลยุทธ องคกร               
จะไมมีแนวทางที่ชัดเจนในการดําเนินงาน ไมมีแผนที่จะสามารถโตตอบหรือเอาชนะการแขงขัน 
และไมมีแผนที่จะปฏิบัติใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมที่เปล่ียนแปลงไป 
 ชนินทร  ชุณหพันธรักษ (2544 : 14) กลาวถึง แนวคิดเกี่ยวกับการนําแผนกลยุทธ จึงมี
ความจําเปนตอธุรกิจปจจุบันองคกรตองปรับตัวใหทันตอสถานการณ ผูบริหารตองมีการนําแผน
ลวงหนา เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ บรรลุผลตามเปาหมายของกิจการ 
สามารถแขงขันกับคูแขงได อยางมีประสิทธิภาพ ทําใหกิจการสามารถมีขอไดเปรียบเหนือคูแขงขัน
และมุงเนนสรางความเปนเลิศทางดานการบริหารงาน 
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 พอสรุปไดวา  แนวคิดเกี่ยวกับการนําแผนกลยุทธ  มีความจําเปนตอธุรกิจปจจุบันองคกร
ตองปรับตัวใหทันตอสถานการณ ผูบริหารตองมีการนําแผนลวงหนา เพื่อใหการดําเนินงาน                 
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ บรรลุผลตามเปาหมายของกิจการ 
 1.1 ความหมายของการนําแผนกลยุทธ 
 ในการบริหารหรือการจัดการธุรกิจสมัยใหมมักไดยินคําวาการบริหารเชิงกลยุทธ หรือ                         
การนําแผนเชิงกลยุทธ ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการนําแผนกลยุทธ  ไดแก 
 บุญเลิศ  เย็นคงคา (2544 : 10) ไดใหความหมายของการนําแผนกลยุทธ คือ แผนการ
ดําเนินงาน โดยอาศัยการวิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอก นํามาประเมินและ
วิเคราะหหาทางเลือกที่ดีที่สุด เพื่อการตัดสินใจใหกับองคกร 
 สมบัติ  ธํารงธัญวงค (2545 : 80) ไดใหความหมายของการนําแผนเชิงกลยุทธเปนการนํา
แผนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการคาดการณส่ิงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยใชขอมูลในการวินิจฉัย
เหตุการณตาง ๆ และการกําหนดชุดของกิจกรรมที่จะนําไปปฏิบัติใหเหมาะสม เพื่อใหองคกรอยูใน
ฐานะดีที่สุด มีความพรอมและมีสมรรถนะที่จะตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง ที่อาจเกิดขึ้นใน
อนาคตอยางมีประสิทธิภาพ 
 สาโรจน  โอพิทักษชีวัน (2546 : 20) ไดใหความหมายของการนําแผนกลยุทธ เปนศาสตร
และศิลปของการสรางกลยุทธ การนํากลยุทธไปปฏิบัติและการประเมินกลยุทธ การตัดสินใจแบบ
ขามหนาที่  ซ่ึงทําใหองคกรสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงคได 
 พสุ  เดชะรินทร (2548 : เว็บไซต) ไดใหความหมายของการนําแผนกลยุทธ คือ การ
กําหนดภารกิจวัตถุประสงคและเปาหมายของกิจการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว วางแผนจัดทํา
กิจกรรมตาง ๆ เพื่อใหองคกรสามารถดําเนินงานตามภารกิจและบรรลุถึงวัตถุประสงคและเปาหมาย
ที่ตั้งไว โดยตองพิจารณาสภาพแวดลอมภายนอกที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาที่อาจกอใหเกิดโอกาส
หรือขอจํากัด องคกรตองพิจารณาสภาพแวดลอมภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดออน เพื่อสามารถ
หลีกเลี่ยงขอจํากัดและใชประโยชนจากโอกาสที่มีอยู 
 ไรท ปร้ินเกิล และครอล (Wright, Pringle and Kroll.  1992 : 4) ไดใหความหมายของการ
นําแผนกลยุทธ คือ กระบวนการที่จะทําใหผูบริหารระดับสูงบรรลุผลตามภารกิจ และเปาหมายของ
องคกร 
 แมคคาที และเปอรรูลท (McCarthy and Perreault.  1993 : 11) ไดใหความหมาย ของการ
นําแผนกลยุทธ คือ การติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือที่มีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติ 
และพฤติกรรมการซื้อกลยุทธการติดตอส่ือสารอาจใชบุคคลขาย (Personal selling) และไมใชบุคคล
ขาย (Non personal selling) 
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 เดวิด (David.  1997 : 10) ไดใหความหมายของการนําแผนกลยุทธ เปนศาสตรและศิลป
ในการกําหนดกลยุทธ การปฏิบัติการตามกลยุทธและการประเมินผลกลยุทธ  
 พอสรุปไดวา ความหมายของการนําแผนกลยุทธ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริหารเพื่อใหการดําเนินงานสามารถบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายที่กําหนดไวโดยพิจารณา
สภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอการดําเนินการขององคกร 
 1.2 ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ 
 การบริหารเชิงกลยุทธไดกลายเปนหัวใจสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจสมัยใหมที่มี
ความสําคัญตอการบริหารธุรกิจในปจจุบัน เนื่องจากองคกรตางๆ ที่ตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลง
ทั้งจากสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในองคกร สงผลใหผูบริหารองคกร จะตองมี
วิธีการบริหารงานที่ปรับตัวเปลี่ยนแปลงใหทันตอสถานการณดังกลาวทําใหการดําเนินงานของ
องคการบรรลุเปาหมายที่ไดกําหนดไว นักวิชาการไดกลาวถึงความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ 
ดังนี้ 
 พัชรา  มั่งชม (2540 : 36)  ไดกลาวถึง ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ มี
ความสําคัญ และกอใหเกิดประโยชนตอองคกร คือ  
 1. ชวยใหองคกรมีวัตถุประสงค และกําหนดทิศทางในอนาคตที่ชัดเจนทําให
ผูใตบังคับบัญชาทํางานไดอยางประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 2. ชวยสรางความสอดคลองของการดําเนินการภายในองคกรและทําใหหนวยงานของ
องคกรมุงไปสูวัตถุประสงคเดียวกัน  
 3. เปดโอกาสใหผูบริหารในระดับตาง ๆ มีสวนรวมในการบริหารทําใหไดพัฒนา
ความคิดและชวยลดการตอตานการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นได  
 4. ชวยใหองคกรสามารถคาดการณปญหาจากการเปลี่ยนแปลงทั้งภายในองคกรและ
ภายนอกองคกรที่อาจเกิดขึ้นไดในอนาคต  
 5. ชวยใหผูบริหารระดับสูงสามารถบริหารองคกรไดอยางกวางขวาง ทําใหชวยลด
ความสี่ยงได 
 สุพานี  สฤษฎวานิช (2544 : 12) ไดกลาวถึง ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ  
ดังตอไปนี้ 
 1. ชวยใหผูบริหารไดมีการตื่นตัวตอการเปลี่ยนแปลง เห็นโอกาสใหม ๆ และขอจํากัดที่
อาจเกิดขึ้น ทําใหองคการสามารถปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมไดดีกวา
คูแขงขัน สามารถใชประโยชนจากโอกาสตาง ๆ ที่เปดให และใชจุดแข็งขององคการใหเกิด
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ประโยชนสูงสุด ทําใหองคการสามารถอยูรอดและเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงตลอดจนปรับตัวให
เขากับการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ที่เกิดขึ้นได  
 2. ชวยใหองคการมีทิศทางในการดําเนินงานที่ชัดเจน เห็นแนวทางที่องคการจะตอง
ปฏิบัติ ทําใหองคการแข็งแกรง ประสบความสําเร็จโดยมุงไปสูวัตถุประสงคเดียวกันและ
เจริญเติบโตตอไป  
 3. เปดโอกาสใหผูบริหารในระดับตาง ๆ มีสวนรวมในการบริหาร ทําใหไดพัฒนา
ความคิด และชวยลดการตอตานการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นได  
 4. ชวยใหองคการสามารถคาดการณปญหาตางๆ ที่จะเกิดขึ้นโดยผูบริหาร มีการทํางาน
ในลักษณะ Proactive ทําใหองคการสามารถปรับตัวไดดีกวาคูแขง 
 5. ชวยใหผูบริหารสามารถยกระดับผลการปฏิบัติงานขึ้นมาไดทําใหองคการสามารถ
บรรลุทั้งประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ การมีตนทุนในการดําเนินงานที่ต่ํากวา และมีประสิทธิผล
(Effectiveness) คือ บริหารงานบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว ถาไดมีการบริหารกลยุทธ                    
ที่ถูกตองเหมาะสมทั้งในชวงของการกําหนดกลยุทธ การนําแผนไปปฏิบัติและควบคุมติดตามผล 
 จินตนา  บุญบงการ (2544 : 48) ไดกลาวถึง ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ  
ดังตอไปนี้ 
 1. เปนการกําหนดทิศทางขององคกรชวยใหผูบริหารมีความเขาใจตอการเปลี่ยนแปลง              
และสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางเปนรูปธรรม  
 2. สรางความสอดคลองในการปฏิบัติ การกําหนดการประยุกต การตรวจสอบ และการ
ควบคุมกลยุทธขององคกร  
 3. สรางความพรอมใหแกองคกร การวิเคราะหสภาพแวดลอมและการกําหนดกลยุทธ 
ชวยใหผูบริหารและสมาชิกเกิดความเขาใจในภาพรวมของธุรกิจ ตลอดจนอิทธิพลของปจจัย
แวดลอมที่มีตอองคกร 
 สมชาย  ภคภาสนวิวัฒน (2545 : 19) ไดกลาวถึง ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธ                           
มีความสําคัญมาก โดยเฉพาะในชวงที่ประเทศไทยกําลังอยูในขั้นตอนของการปรับตัวอยางรุนแรง  
เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทั้งในดานเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม ทั้งในระดับ
โลก  ภูมิภาคและภายในประเทศ  การนําแผนเชิงกลยุทธเปนการบริหารที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ
ในทางธุรกิจ และการดําเนินการที่จะกําหนดผลการปฏิบัติงานขององคกร ในระยะยาวใหเกิดขึ้น
ตามที่ตองการ 
 พอสรุปไดวา ความสําคัญของการบริหารเชิงกลยุทธมีความสําคัญตอการบริหาร                   
งานธุรกิจในปจจุบัน เนื่องจากการที่องคกรตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลง ทั้งสภาพแวดลอม
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ภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน ผูบริหารที่ประสิทธิภาพจะตองมีวิธีการที่ใหผูใตบังคับบัญชา
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ รูถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะมีขึ้นในอนาคตสงผลใหผูบริหารปรับ
วิธีการบริหารงานใหทันตอสถานการณสามารถกําหนดทิศทางขององคกร ในอนาคตไดอยาง
ชัดเจนเพื่อใหองคกรไดบรรลุผลตามเปาหมายที่กําหนดโดยมีการวิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายใน
และภายนอกองคกรอยางใกลชิด เพื่อที่จะไดกําหนดกลยุทธและนํากลยุทธที่วางไว ไปปฏิบัติพรอม
ทั้งประเมิน  และควบคุมกลยุทธที่เกิดจากกระบวนการ มีสวนรวมของผูมีสวนเกี่ยวของที่สัมพันธ
กับสภาพแวดลอม ทําใหองคกรบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 1.3 หลักการบริหารเชิงกลยุทธ 
 นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงหลักการบริหารเชิงกลยุทธ ไดแก 
 สมชาย   ภคภาสนวิวัฒน (2545 : 4) กลาววา หลักการบริหารเชิงกลยุทธ  เปนการกําหนด
กลยุทธที่เหมาะสมและสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม โดยคํานึงถึง
จุดออน จุดแข็งขององคกร 
 ไพโรจน  ปยะวงษวัฒนา (2545 : 71) กลาววา หลักการบริหารเชิงกลยุทธ เปนการจัดการ
ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงและมีทิศทางที่ไมแนนอน ผูบริหารตองเขาใจพลวัตรของการ
เปล่ียนแปลงรวมทั้งสามารถคาดเดาและกําหนดทิศทางขององคกร นําพาองคกรไปสูจุดหมายที่วาง
ไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 พิบูล  ทีปะปาล (2546 : 45) กลาววา หลักการบริหารเชิงกลยุทธ  เปนการกําหนดแนวทาง
หรือวิถีทางในการดําเนินงานขององคกร เพื่อใหงานบรรลุตามเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนด
ไว ซ่ึงการกําหนดแนวทางหรือทิศทางในการดําเนินงานนั้น ผูบริหารจําเปนจะตองวิเคราะหและ
ประเมินปจจัยตางๆ ที่เกิดจากสิ่งแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกร  เพื่อจัดทําแผนงาน
ดําเนินการที่เหมาะสมที่สุด เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 พอสรุปไดวา หลักการบริหารเชิงกลยุทธ  เปนการจัดการภายใตสภาพแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลง  และมีทิศทางที่ไมแนนอน ผูบริหารตองเขาใจพลวัตรของการเปลี่ยนแปลง  รวมทั้ง
สามารถคาดเดาและกําหนดทิศทางขององคกร นําพาองคกรไปสูจุดหมายที่วางไวอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 1.4 กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
 นักวิชาการหลายทาน ไดกลาวถึง กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ ไดแก 
 พสุ  เดชะรินทร (2548 : เว็บไซต) กลาววา กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ เปนวิถีทางที่
ผูบริหารไดกําหนดวัตถุประสงคภาระหนาที่ เปาหมายหรือแนวทางการดําเนินการและทําการ
ตัดสินใจ (Strategy decision)โดยมีการวิเคราะหสถานการณการแขงขันทั้งภายใน และภายนอก
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องคการ ตลอดจนกําหนดกลยุทธออกมาใชเรียกวา การกําหนดรูปแบบกลยุทธ (Strategy 
formulation) กระบวนการกําหนดกลยุทธและควบคุมใหเปนไปตามแผน ซ่ึงเปนสวนสําคัญมาก
ของกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ เพราะการบริหารเชิงกลยุทธที่ดีทั้งหลายจะไมบรรลุเปาหมาย
ไดเลยหากไมมีการนํากลยุทธไปใชใหเกิดผล ดังนี้ 
 1. ผูบริหารจะตองทําการบริหารเชิงกลยุทธใหสอดคลองกับวัตถุประสงค และนโยบาย
ของธุรกิจ ผูบริหารจะตองศึกษาและวิเคราะหความเปนไปไดของการดํา เนินธุรกิจ ทั้งโอกาสและ
อุปสรรคตางๆ โดยพิจารณาถึงปญหาที่จะเกิดจากสภาพแวดลอมภายใน และสภาพแวดลอม
ภายนอก โดยวิเคราะหถึงจุดเดนและจุดดอยหรือจุดออนและจุดแข็งของธุรกิจ รวมทั้งศึกษาปญหา
และรวบรวมขอมูลที่จําเปนในการแกปญหา 
 2. ผูบริหารจําเปนตองพิจารณากลยุทธใหสอดคลองกับปญหาของธุรกิจ อาทิเชน สังคม
การเมือง หรือนโยบายของรัฐ เปนตน รวมทั้งการวิเคราะหขอมูลฐานะทางการเงินการวิเคราะหการ
พยากรณยอดขาย การวิเคราะหเกี่ยวกับผลิตภัณฑ เปนตน เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการเลือกกล
ยุทธมาแกปญหาไดอยางเหมาะสม สามารถนําขอมูลมาประเมินทางเลือกและ เลือกทางเลือกที่ดี
ที่สุด แลวนําไปปฏิบัติตาม กลยุทธที่ไดตัดสินใจโดยพิจารณาทรัพยากรและโครงสรางตลอดรวมถึง
นโยบายและการบริหารธุรกิจ  
 3. ผูบริหารตองทําความเขาใจในเรื่องผลลัพธของนโยบายธุรกิจ (Business policy 
outcomes) หรือส่ิงที่เกิดขึ้นอาจจะบรรลุผลสําเร็จหรือไมก็ตาม ขั้นตอนนี้คือ การประเมินผลและ
ควบคุมกลยุทธ ซ่ึงเปน การตรวจสอบดูวามีการเปลี่ยนแปลงอะไรบางหลังจากที่มีการปฏิบัติตาม 
กลยุทธ ซ่ึงการประเมินผลและควบคุมกลยุทธอาจมีวัตถุประสงคของแตละธุรกิจที่ตางกันออกไป 
เชน อาจจะเปนไปเพื่อดูประสิทธิผล (Effectiveness) และประสิทธิภาพ (Efficiency)  ซ่ึงการ
ประเมินผลควรใชเทคนิคการประเมินผลในรูปของการวิจัยจากผลที่ไดรับ หรือประเมินผลในเชิง
คุณภาพ  
 4. ผูบริหารจะตองทําความเขาใจเรื่องปจจัยยอนกลับของผลที่ไดรับ  จากการปฏิบัติการ
กลยุทธ เปนการพิจารณาการเปลี่ยนแปลงหรือลมเลิกการใชกลยุทธที่ตัดสินใจเลือกหรือ
เปลี่ยนแปลงกลยุทธ โดยอาศัยขอมูลจากการประเมินผลและนําผลขอมูลยอนกลับไปยังนโยบาย
และวัตถุประสงค ตลอดรวมถึงแผนการบริหารเชิงกลยุทธ 
 พักตผจง  วัฒนสินธิ์ (2542 : 66)  กลาววา กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ ประกอบดวย 4 
ขั้นตอน คือ  
 1. การกําหนดทิศทางขององคกร (Direction setting) โดยการกําหนดทิศทาง วิสัยทัศน 
ภารกิจ ปรัชญา และวัตถุประสงคขององคกร การกําหนดทิศทางขององคกรจะเปนการบงชี้วา 
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องคกรธุรกิจจะมุงไปในทิศทางใด หรือสาเหตุของการดํารงอยูขององคกรยังมีสวนชวยในการ
แปลงวิสัยทัศน หรือภารกิจขององคกรใหกลายมาเปนวัตถุประสงคในการดําเนินงานที่มีลักษณะ      
ที่ชัดเจนขึ้น  
 2. การวิเคราะหเชิงกลยุทธ (Strategic analysis) คือ การวิเคราะหถึงปจจัยและสภาวะ
ตาง ๆ ที่เกี่ยวกับองคกรและกลยุทธขององคกรเพื่อที่จะไดมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับปจจัย
ตาง ๆ รวมทั้งสถานะของตัวองคกรไดอยางชัดเจนยิ่งขึ้น  
 3. การจัดทํากลยุทธ (Strategic formulation) คือการนําขอมูล และความรูตาง ๆ ที่ไดรับ                         
จากการกําหนดทิศทางขององคกร และคัดเลือกวากลยุทธใดที่มีความเหมาะสมกับองคกรมากที่สุด                           
การจัดทํากลยุทธเปนการกําหนดแนวทาง วิธีการ และกิจกรรมตาง ๆ ขององคกร  การปฏิบัติตาม
กลยุทธ (Strategic implementation) เปนขั้นตอนการนํากลยุทธที่ไดวางแผนจัดทําและคัดเลือกไวมา
ดําเนินการประยุกตปฏิบัติเพื่อใหเกิดผลลัพธตามวัตถุประสงคที่ไดตั้งไว 
 ชนินทร ชุณหพันธรักษ (2544 : 5-7) ไดกลาวถึงกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธจะ
ประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญอยู 4 ขั้นตอน คือ  
 ขั้นตอนที่ 1  การกําหนดกลยุทธ (Strategy formulation) เปนขั้นตอนที่พิจารณาถึง
สภาพแวดลอมขององคกรทั้งภายนอกและภายในขององคการที่จะระบุถึงโอกาสตางๆ และ           
อุปสรรคตาง ๆ จุดเดน และจุดดอยขององคกร นอกจากนี้จะพิจารณาถึงวิสัยทัศน (Vision)  ของ
ผูบริหาร การกําหนดภารกิจ (Mission) การกําหนดเปาหมายขององคการ (Goals)  และการกําหนด
วัตถุประสงค (Objectives) หลังจากนั้นผูบริหารจะกําหนดกลยุทธขององคกรมี 3 ระดับดวยกันคือ 
กลยุทธในระดับกิจการ กลยุทธในระดับธุรกิจ และกลยุทธในระดับหนาที่  
 ขั้นตอนที่  2  การนํากลยุทธไปปฏิบัติ ในขั้นตอนนี้จะเปนการลงมือปฏิบัติในระดับตาง ๆ                  
ตามขั้นตอนที่ 1 เพื่อที่จะใหการนํากลยุทธไปปฏิบัติประสบความสําเร็จผูบริหารจะตองเขาใจใน
แนวคิดและสิ่งตาง ๆ ในองคกร เชน วัฒนธรรมองคกร โครงสรางขององคกรระบบงาน การจูงใจ 
ฯลฯ  
 ขั้นตอนที่  3  การประเมินและการควบคุมกลยุทธ มุงเนนที่จะติดตามประเมินผล และการ
ควบคุม เพื่อดูวากลยุทธที่นําไปปฏิบัติเปนไปตามแผนที่กําหนดไวหรือไม เพื่อที่จะไดทําการ
ปรับปรุง และมั่นใจวา  การปฏิบัติตนตามหนาที่ตาง ๆ เปนไปอยางสมบูรณ  
 ขั้นตอนที่  4  เปนกระบวนการที่กระทําอยางตอเนื่อง การกําหนดเปาหมายมีความถูกตอง                           
มีการกําหนดกลยุทธไดอยางเหมาะสม หลังจากนั้นจะไดมีการนํากลยุทธไปปฏิบัติภายหลังจากนั้น
จะไดมีการประเมินผล และการควบคุมวากลยุทธที่นําไปปฏิบัติบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว
หรือไม  ถาไมบรรลุผลตามเปาหมายผูบริหารจะไดทําการพิจารณากําหนดกลยุทธใหม                     
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จากกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ หนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูงจะเกี่ยวของ
กับงานดังตอไปนี้คือ  
 1. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกขององคกร ทั้งที่เปนสภาพแวดลอมภายนอก
ทั่วไป และสภาพแวดลอมภายนอกที่เกี่ยวกับการแขงขัน เพื่อทําการคนหาโอกาสและอุปสรรค          
ตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอการดําเนินงานขององคกร  
 2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในองคกร จากหนาที่ตาง ๆ ภายในองคกรเอง  เพื่อ
คนหาจุดเดนและจุดดอยขององคกร  
 3. ผูบริหารจะนําขอมูลทั้งหมดมาทําการวิเคราะหสวอท (SWOTs analysis) ผูบริหาร
จะตองมีวิสัยทัศน (Vision) เพื่อกําหนดภารกิจ (Mission) และเปาหมายขององคกร (Goal)  
 4. กําหนดกลยุทธตาง ๆ คือ กลยุทธในระดับองคกร (Corporate strategy) กลยุทธใน
ระดับธุรกิจ (Business strategy) กลยุทธในระดับหนาที่ (Functional strategy) ซ่ึงจะตองสอดคลอง
กับ SWOTS analysis  
 5. การนํากลยุทธที่กําหนดไวไปปฏิบัติ  
 6. การควบคุมกลยุทธ เพื่อความมั่นใจวาบรรลุผลตามเปาหมายขององคกร 
 กรมสามัญศึกษา (2545 : 11) กลาววา กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ วาประกอบดวย 6 
ขั้นตอน ดังนี้ คือ  
 1. การวิเคราะหสภาพแวดลอมของโรงเรียน  
 2. การประเมินสภาพโรงเรียน  
 3. การจัดวางทิศทางของโรงเรียน  
 4. การกําหนดกลยุทธของโรงเรียน 
 5. การปฏิบัติตามกลยุทธ  
 6. การควบคุมเชิงกลยุทธ 
 ถวิล  มาตรเลี่ยม (2545 : 40) กลาววา กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ วาประกอบดวย 5 
ขั้นตอน โดยอยูบนพื้นฐานการนําแผนกลยุทธและพัฒนากลยุทธการดําเนินงาน เพื่อรับมือกับ
อิทธิพล การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอโรงเรียนทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
ประกอบดวยขั้นตอนการนําแผนกลยุทธ (Strategic planning) การจัดโครงสรางและการจัดสรร
ทรัพยากร (Structuring & resources allocation) การจัดบุคลากรและการอํานวยการ (Staffing and 
directing) การปฏิบัติตามแผน (Implementing) และการกํากับติดตามและประเมินผล (Monitoring 
and evaluating) ดังนี้ 
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 ขั้นที่ 1 การนําแผนเชิงกลยุทธ 
 การนําแผนเชิงกลยุทธเปนหัวใจสําคัญที่จะนําไปสูการกําหนดทิศทางและพัฒนา              
กลยุทธการดําเนินงานของสถานศึกษาใหเหมาะสม มีประสิทธิภาพโดยพิจารณาจากปจจัย                     
ที่มีผลกระทบตอภารกิจขององคกร เปนกระบวนการที่จะทําใหโรงเรียนรูวาตนเองอยู ณ จุดใด
ตองการจะไปทิศทางใด และจะไปถึงจุดนั้นดวยวิธีใด ซ่ึงเปนภาระงานที่มีความสําคัญมากที่สุด 
เปนจุดเริ่มตนที่จะตองทําใหถูกตองเหมาะสมเพื่อใหภาระงานขั้นตอ ๆ มาสําเร็จไดงาย ดังนั้น                
การนําแผนกลยุทธเปนเรื่องที่ เกี่ยวกับการศึกษาวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกอะไรบาง                    
ที่เปนโอกาส  หรืออุปสรรคและปจจัยภายในอะไรบางที่เปนจุดแข็ง หรือจุดออนที่สงผลตอ
ความสําเร็จ หรือความลมเหลวในการดําเนินงานของหนวยงานรวมถึงการคาดการณแนวโนม          
ความเปลี่ยนแปลงในอนาคต ซ่ึงผลการวิเคราะหที่จะนําไปใชสะทอนภาพที่แทจริงสามารถ
ตรวจสอบและมีขอมูลรองรับ เพราะหากนําผลการวิเคราะหที่ไมถูกตองไปใชอาจทําใหการกําหนด
กลยุทธในการพัฒนาองคกรไมตอบสนองทิศทางที่พึงประสงคขององคกร 
 1. การวิเคราะหสภาพภายในโรงเรียน เปนการวิเคราะหจุดแข็งจุดออนบางครั้งเรียกวา 
ทรัพยากรภายใน ส่ิงที่นํามาวิเคราะหแยกไดเปน 2 สวน คือ  
  1.1 ส่ิงที่มองเห็นได เชน อาคารสถานที่ บุคลากร อุปกรณ ส่ือตาง ๆ งบประมาณ 
การเงิน  
  1.2 ส่ิงที่มองไมเห็นเชน ช่ือเสียง เกียรติคุณ ขวัญกําลังใจ แรงจูงใจ เปนตน              
การวิเคราะหจะตองวิเคราะหสภาพที่แทจริง การใชและการจัดหา โดยการสํารวจความคิดเห็นของ
คณะบุคลากร ผูปกครองและนักเรียน จะทําใหไดขอมูลเกี่ยวกับจุดแข็งจุดออนที่กลุมคนเหลานี้
สะทอนใหปรากฏ ไดขอมูลที่จําเปนและสําคัญตอการกําหนดกลยุทธ 
 2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกโรงเรียนที่เปนการวิเคราะหโอกาสอุปสรรค 
(Opportunities-treats) ที่สงผลกระทบตอการจัดการศึกษาของโรงเรียนทั้งในปจจุบันและแนวโนม                  
ในอนาคต ผลกระทบดังกลาวเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม ซ่ึงจะอยูในลักษณะที่
เปนโอกาส และเปนอุปสรรค หรือปญหาหรือเปนภยันตรายคุกคาม คณะผูดําเนินการนําแผน
จะตองประชุมปรึกษาหารือ อภิปราย จัดทํารายการที่นาจะเปนโอกาสและอุปสรรคตอการจัด
การศึกษาในโรงเรียนตอไป ขั้นตอนการนําแผนเชิงกลยุทธจะเปนการนําแผนเชิงรุกเปนการนําแผน
กลยุทธระดับโรงเรียนที่สงผลตอผูรับบริการเปนสําคัญโดยมีปจจัยสําคัญและจําเปนอยางยิ่งคือ การ
เก็บรวบรวมขอมูล ไดแก ขอมูล (Data) และสารสนเทศ (Information) เพื่อใชในการตัดสินใจ 
วางแผน และพัฒนา เพราะในการนําแผนไมวาจะเปนการนําแผนทั่วไปหรือการนําแผนกลยุทธถา
ขาดปจจัยทั้งสองประการนี้จะทําใหการนําแผนนั้นไมตางกับการสรางภาพฝนที่เล่ือนลอย ไม

 
 



 21

สามารถพัฒนาองคการไดตามจุดมุงหมาย ดังนั้น ในการเก็บขอมูลสารสนเทศ  จําเปนจะตองจัดทํา
ขอมูลในประเด็นตาง ๆ ตอไปนี้  
  2.1 กําหนดวิสัยทัศน หมายถึงการกําหนดกรอบความตองการในปจจุบัน และความ
คาดหวังในอนาคตที่ตองการ การกําหนดวิสัยทัศนเปนเรื่องที่สําคัญและจําเปนตอการนําแผนกล
ยุทธ ตองอาศัยความรูความสามารถของผูบริหารในการที่จะเขาใจถึงการเปลี่ยนแปลง ของ
สภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกของโรงเรียน โรงเรียน ผูบริหาร และบุคลากรจะตองรวมกัน
ระดมความคิดเพื่อสรางวิสัยทัศน หลังจากนั้นจะรวมกันกําหนดภารกิจ ของโรงเรียนที่ชัดเจน 
 ขั้นที่ 2 การจัดโครงสรางและทรัพยากร 
 การจัดโครงสรางหมายถึงแบบแผนอยางเปนทางการที่แสดงถึงการเชื่อมโยงหนาที่แตละ
คนหรือแตละกลุมเพื่อทํางานใหบรรลุเปาหมาย ภาพรวม ๆ ขององคกรจะแสดง ในผังโครงสราง
องคกร ธุรกิจอาจประสบความสําเร็จมากขึ้นหากโครงสรางขององคกรสอดคลองกับกิจกรรมที่
กําหนดไวในแผน รวมทั้งการจัดใหมีชองทางการติดตอส่ือสารที่เหมาะสมคลองตัวแสดง
ความสัมพันธระหวางกิจกรรม การพรรณนางาน การกําหนดมาตรฐานตําแหนงการกําหนดสายการ
บังคับบัญชา กลาวโดยสรุปการจัดโครงสรางก็คือ การจัดระเบียบงาน และจัดตําแหนงงานในการที่
จะนําแผนงานหรือโครงการไปปฏิบัติเพื่อใหบรรลุเปาหมาย โดย 
 1. กําหนดความสัมพันธระหวางหนวยงานยอยและความสัมพันธระหวางกิจกรรม  
 2. กําหนดโครงสรางที่เหมาะสมและขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
 3. จัดทําพรรณนางานในแตละตําแหนง 
 4. กําหนดมาตรฐานตําแหนง  
 5. กําหนดชองทางการติดตอส่ือสาร 
 6. กําหนดสายการบังคับบัญชาและชองทางการรายงาน ตลอดจนเรื่องที่เกี่ยวของ 
สําหรับการจัดสรรทรัพยากร ก็คือการจัดสรรทรัพยากรเพื่อการเรียนการสอน หรือทรัพยากร               
เพื่อการศึกษาหมายถึง ส่ิงทั้งปวงอันมีคา รวมถึงสิ่งที่มีรูปรางที่เรียกวา ทรัพยสิน เงินตรา เปนตน 
และสิ่งที่ไมมีรูปรางที่เรียกวา ปญญา เปนตน 
 ขั้นที่ 3 การจัดบุคลากรและการอํานวยการ 
 ทรัพยากรมนุษยนับเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จทางการบริหาร แมวาการวางกลยุทธ           
จะออกมาไดดี มีโครงสรางองคกรที่ดี หากปราศจากบุคลากรที่มีความรูความสามารถเหมาะสม       
กับงานก็ไมมีโอกาสที่จะบรรลุเปาหมายตามที่กําหนดได ดังนั้น คน จึงเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุด                           
ของการบริหารงานทั้งปวง เพราะปจจัยอ่ืนๆจะดําเนินการไปไดดวยดีหรือไมมีประสิทธิภาพ
หรือไมนั้น ขึ้นอยูกับคนทั้งสิ้น การบริหารงานใด ๆ ก็ตาม ถาผูปฏิบัติงานไมมีความรูความสามารถ                           
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ขาดความซื่อสัตยสุจริต ไมประพฤติตนอยูในระเบียบวินัยอันดีแลวนับวาเปนการยาก ที่จะ
บริหารงาน ใหบรรลุตามเปาหมายได ดังนั้นจากแผนงานที่ไดและโครงสรางองคกรที่เหมาะสม 
กระบวนการบริหารจัดการตนเองจําเปนตองจัดบุคลากรและมีการอํานวยการซึ่งเปนขั้นตอนที่มี
ความสําคัญอยางยิ่ง ในการพัฒนาโรงเรียน และนําแผนไปปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิผล 
นอกจากนั้นมุงที่จะพัฒนาความรูทักษะของบุคลากร ชวยเหลือสนับสนุนใหการปฏิบัติงานบรรลุ
จุดประสงคและเกิดประสิทธิผลการจัดบุคลากรจึงประกอบดวยการสรรหาบุคลากรที่มี
ความสามารถเหมาะสมกับตําแหนง สรางแรงจูงใจใหบุคลากรใหมพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ
ทักษะในการปฏิบัติงานในหนาที่ สรางโอกาสใหกับบุคลากรไดพัฒนาวิชาชีพของตนเองใหมี
ทักษะในการทํางานเพิ่มขึ้น ตลอดจนมีทัศนะคติที่ดีในการทํางานดังนั้นการพัฒนาบุคลากร จึงเปน
กระบวนการที่เสริมสรางเพิ่มพูน และแลกเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคลากรในดานความรู ความ
ชํานาญ ทักษะ ทัศนคติ คานิยม คุณธรรม จริยธรรม รวมทั้งการพัฒนาเทคนิควิธีในการทํางานให
เหมาะสม ตามทันการเปลี่ยนแปลงในสถานการณโลกตลอดจนใหแนวคิดใหมในการปฏิบัติงาน
โดยมีจุดมุงหมายใหบุคลากรมีคุณภาพดีขึ้น และมีผลสงสะทอน ทําใหหนวยงานที่ปฏิบัติงาน อยูมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น การพัฒนาบุคลากรจะครอบคลุมงาน ดานการฝกอบรม การลาศึกษาตอ และ
การประชุมสัมมนาการอํานวยการ หมายถึง การมอบหมายความรับผิดชอบใหแกคณะบุคลากรผูนํา
หรือผูบริหารที่ดี ตองรูจักมอบหมายงานในอํานาจหนาที่ของตนใหแกผูใตบังคับบัญชา การ
มอบหมายงานเปนศิลปะของผูนําที่จะทํางานใหลุลวงโดยอาศัยผูอ่ืน ที่มีความสามารถเหมาะสมใน
กรอบเวลาที่กําหนด ทั้งยังเปนการสรางขวัญกําลังใจใหปฏิบัติงาน อยางมีคุณภาพเปดโอกาส ใหคิด
อยางอิสระและแกไขความขัดแยง ประสานพลัง ศักยภาพ กระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรคและ
สรางนวัตกรรมตลอดจนการกําหนดแนวทาง ทิศทางแกคณะบุคลากรการจัดบุคลากร และการ
อํานวยการที่มีประสิทธิภาพสามารถเพิ่มพูนใหบุคลากรไดคิดริเร่ิมและมีพลังในการนําแผนและ
โปรแกรมการศึกษาไปสูการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมายของโรงเรียนและผลักดันใหเกิดการพัฒนา
โรงเรียนไดยาวนาน ดังนั้นการดําเนินการกับบุคลากรดวยวิธีการที่มีความเหมาะสมเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคโดย  
 1. การจูงใจบุคลากรใหปฏิบัติงานโดยเนนคุณภาพ 
 2. การประสานงานและประสานพลังศักยภาพเพื่อความเปนปกแผน  
 3. กระตุนและสงเสริมบุคลากรใหเกดิความคิดสรางสรรคและผลิตนวัตกรรม  
 4. ช้ีแนะทิศทางและแนวทางในการปฏิบัติงาน  
 5. สงเสริมใหบุคลากรมีอิสระในการคิดจัดการกับความคิดที่แตกตางจัดการกับ               
ความขัดแยง (Conflict) ที่เกิดขึ้นงานบุคลากร และการอํานวยการ เปนการบริหารงานบุคคลเปนการ
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จัดและดําเนินการเกี่ยวกับนโยบาย ระเบียบและขอบังคับเกี่ยวกับบุคลากรในหนวยงานสถานศึกษา  
ซ่ึงรวมทั้งการสรรหาการมอบหมายหนาที่ ดวยวิธีที่เหมาะสม มีการสงเสริมและพัฒนาความรู
ความสามารถในการทํางานเพื่อใหไดบุคคลที่มีความสามารถและเหมาะสม เพื่อการปฏิบัติงานใน
โรงเรียนอยางมีคุณภาพ บรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด การจัดบุคลากรตรงตามหนาที่ 
ถือวาสําคัญยิ่ง เนื่องจากบุคลากรในโรงเรียนเปนทรัพยากรสําคัญ ที่สงผลตอความสําเร็จหรือความ
ลมเหลวของคุณภาพการศึกษา ผูบริหารจึงตองเอาใจใส  และพิจารณาอยางรอบคอบการจัดบุคลากร
ตรงตามหนาที่ หมายถึง การจัดและดําเนินการเกี่ยวกับการสรรหากลวิธีการใชบุคลากรอยาง
เหมาะสมกับความรู ความสามารถ ความสนใจ ความถนัดและประสบการณรวมทั้งสามารถพัฒนา
บุคลากรเพื่อใหมีความสามารถในการปฏิบัติหนาที่รับผิดชอบตองาน  ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ขั้นที่ 4 การปฏิบัติตามแผนกลยุทธ 
 จากการที่ผูบริหารไดมีการนําแผนเชิงกลยุทธ ขั้นตอไปคือการนํากลยุทธไปปฏิบัติ        
ซ่ึงจะเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจวาจะทําอยางไรถึงจะทําใหองคกรดําเนินไปสูเปาหมาย              
ที่ตองการ ดังนั้นการปฏิบัติตามแผนกลยุทธจึงเปนการเขาสูระบบการปฏิบัติงานของโรงเรียน                  
เปนการสนองตอบตอแนวคิดหลักการของโรงเรียน สอดคลองกับกระแสความเปลี่ยนแปลง               
ของสภาวะแวดลอม ซ่ึงเริ่มตนจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ                 
ทั้งภายใน เชน ลักษณะของโรงเรียน จุดออนจุดแข็งของโรงเรียน สภาพแวดลอมภายนอก                  
เชนลักษณะของนักเรียน ความคาดหวังของผูปกครอง บรรยากาศของการปฏิบัติงานของโรงเรียน
และนําขอมูลมาจัดทําแผนปฏิบัติ สามารถกําหนดภารกิจ เปาหมาย ที่สอดคลองกับภารกิจ                 
และเปาหมายของโรงเรียนได บุคลากรทุกคนสามารถแลกเปลี่ยนและมีสวนรวมในการกําหนด
ภารกิจและเปาหมายดวยกัน ทําใหการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  เพราะทุกคน                           
ไดทราบจุดมุงหมายที่ตรงกัน ในการนําแผนไปปฏิบัติ เร่ิมจากการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบ
แตงตั้งคณะทํางานอยางชัดเจน จัดทําแผนปฏิบัติงาน โดยกําหนดระยะเวลาชัดเจน สรางความเขาใจ
ในบทบาทหนาที่ของแตละฝาย ปฏิบัติตามแผนกลยุทธที่วางไวตามปฏิทินเพื่อใหสามารถ
ดําเนินการตามขั้นตอนและตารางเวลาที่กําหนด ตลอดจนสามารถใชทรัพยากรที่ไดรับมาอยาง
เต็มที่ มีการสนับสนุนใหคําแนะนํา ผูบริหารจะตองแสดงบทบาทภาวะผูนําในการสนับสนุนอํานวย
ความสะดวกใหครูมีสวนรวมในกิจกรรมการพัฒนาใชกระบวนการพัฒนาหลากหลายวิธี                      
ทั้งภายนอกและภายในโรงเรียน โดยการแลกเปลี่ยนประสบการณการสอน ประชุมปฏิบัติการ
อบรมหลักสูตรที่จัดโดยบุคคลภายนอก การวิจัยช้ันเรียน การสอนแบบรวมมือ การไปเยี่ยมชม
โรงเรียนอื่น การศึกษานอกสถานที่ การประชุมสัมมนาวิชาการทั้งในและตางประเทศ เพื่อใหครู             
ไดพัฒนาและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นการปฏิบัติตามแผน เปนการนําเขาสูระบบการปฏิบัติงาน                
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ของโรงเรียน ซ่ึงกิจกรรมหลักที่สําคัญคือ การนําแผนที่ไดไปสูการบริหารจัดการตามปฏิทิน
ปฏิบัติงานตามโครงการที่กําหนด สนับสนุนกิจกรรมการเรียนการสอนและกิจกรรมเสริมตาง ๆ               
ใหประสบผลสําเร็จโดยโรงเรียนจะเปนฝายกระตุนและประสานการใชประโยชนจากทรัพยากร             
ในการดําเนินงานใหเกิดประโยชนและมีประสิทธิภาพสงูสุด 
 ขั้นที่ 5 การติดตามและประเมินผล 
 การติดตามและประเมินผล เปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการเชิงกลยุทธ                     
เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรวาบรรลุตามเปาหมายและมาตรฐานที่กําหนดไว
นับวาเปนงานที่มีความสําคัญสําหรับผูบริหารที่จะพิจารณาวากลยุทธที่กําหนดขึ้นมานั้น                     
เมื่อมีการนํามาปฏิบัติจะมีประสิทธิภาพที่ดีเพียงใด ควรที่จะไดมีการพัฒนาปรับปรุงแกไขใน
ขั้นตอนใด  การประเมินผลกลยุทธมีวัตถุประสงคที่สําคัญคือ  
 1. เพื่อดูวาไดมีการดําเนินงานตามแผนกลยุทธหรือไม 
 2. เพื่อดูความเหมาะสมของแผนกลยุทธ  
 3. เพื่อดูวาสภาพแวดลอมที่สําคัญและมีผลกระทบตอกิจกรรมนั้นเปลี่ยนแปลงไป
อยางไรบาง และสามารถปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ อยางไรหรือไม  
 4. เพื่อใหทราบวาผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นนั้นเปนอยางไรบรรลุผลตามที่กําหนด
หรือไม แตกตางไปจากแผนมากนอยแคไหน แลวหาสาเหตุของดําเนินการแกไขใหเหมาะสม  
 5. เพื่อใหสามารถจัดผลประโยชนตอบแทนให เหมาะสมแก ผูที่ปฏิบัติงานได                 
ตามแผนกลยุทธ ดังนั้นในการบริหารงานโรงเรียนผลการดําเนินงานทั้งหมดของโรงเรียนจึงจะตอง
ไดรับการประเมินและกํากับติดตาม มีการแตงตั้งมอบหมายความรับผิดชอบในการติดตาม
ประเมินผล ผูบริหารชี้แนะแนวทางหรือเทคนิควิธีการกํากับติดตามและประเมินผล สงเสริมใหเกิด
ความรวมมือการทํางานเปนทีมและความรับผิดชอบรวมกัน สรางบรรยากาศการเรียนรู                        
เพื่อพัฒนาการประเมินผลการปฏิบัติงานของแตละบุคคล ทั้งนี้เพื่อทําใหเกิดความเชื่อมั่นวา
โรงเรียนมีความกาวหนาและบรรลุตามเปาหมายและวัตถุประสงค โรงเรียนจะตองสรางระบบ             
การประเมินผลและรายงานผลการปฏิบัติงานเพื่อใหทุกคนไดรับทราบกําหนดมาตรฐาน                     
และตัวบงชี้ผลของความสําเร็จของการดําเนินงาน  
 ในการประเมินผลจําเปนตองจัดใหมีการกํากับติดตามการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ ผล
การดําเนินงานมี 3 ลักษณะ คือ  
 1. รายงานผลการดําเนินงานของบุคลากร  
 2. รายงานผลเกี่ยวกับแผนงาน/โครงการ 
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 3. รายงานเกี่ยวกับภาพรวมของโรงเรียน เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวาการดําเนินงานตาม
แผนงานโครงการนั้นมีคุณภาพถูกตอง รวมทั้งยังสามารถปรับปรุงแกไขไดทันเวลาและสถานการณ 
ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการติดตามและประเมินผลจะเปนประโยชน ในการสะทอนผลยอนกลับ
เกี่ยวกับสภาพแวดลอมของโรงเรียนนํามาประกอบในการพิจารณาทบทวนกําหนดนโยบาย 
ทบทวนการจัดทําแผนงาน โครงการ ตลอดจนปรับร้ือโครงสรางองคการและการปฏิบัติงาน 
นอกจากนี้ผลจากการติดตามและประเมินผลจะเปนพื้นฐานของการเริ่มตน วัฏจักรการบริหาร
จัดการเชิงกลยุทธตอไป เพราะขอมูลขาวสารที่ไดจะชวยใหบุคลากรแตละคน ทีมงาน และโรงเรียน
ไดเรียนรูส่ิงใหม ๆ เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 สมชาย ภคภาสนวิวัฒน (2545 : 105) กลาววา กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ วาการที่
ผูบริหารตองการความสําเร็จในอนาคตไดนั้น จะตองเริ่มตนดวยการศึกษาการบริหารเชิงกลยุทธให
เขาใจเปนอยางดี เพราะกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ (Strategic management process) จะเปน
เครื่องมือของผูบริหารในการกําหนดทิศทางและกําหนดการปฏิบัติงานในระยะยาว ประกอบดวย
ขั้นตอน 3 ขั้นตอน คือ  
 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะหเชิงกลยุทธ เปนพื้นฐานของกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาองคกรจะประสบความสําเร็จตามที่ไดวางไว คือการวิเคราะหเชิงกลยุทธ              
ที่ประกอบดวยขั้นตอน 3 ประการ คือ  
 1. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกขององคกร คือการวิเคราะหถึงการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพเศรษฐกิจ การเมือง สังคมอุตสาหกรรม และธุรกิจที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยพิจารณาถึง
ทิศทางการเปลี่ยนแปลงทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว เพื่อที่จะหาขอสรุปวา การ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมถาสงผลกระทบตอองคกรในเชิงบวกถือวาวาเปนโอกาส 
(Opportunity) แตถากระทบตอองคกรในเชิงลบถือวาเปนอุปสรรค (Threat)  
 2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในองคกร หมายถึงการพิจารณาถึงโครงสรางองคกร 
ทรัพยากรดานตางๆ ขององคกร เพื่อประเมินใหทราบกําลังความสามารถที่จะดําเนินงานใหสําเร็จ
ภายใตสภาวะแวดลอมที่เปนอยูและเปลี่ยนแปลง ไมวาจะเปนดานการเงิน เทคโนโลยี สถานที่ตั้ง 
ฐานลูกคา เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงแลวเปนจุดออน(weakness) หรือจุดแข็ง (Strength)  
 3. การวิเคราะหทัศนคติ คานิยม ความคาดหวังตลอดจนวัฒนธรรมขององคกรเพราะ
การที่จะดําเนินแนวนโยบาย หรือการนําแผนกลยุทธใหไดผลนั้น จําเปนตองคํานึงถึงขอเท็จจริง   
ในการทําใหแผนสามารถปฏิบัติได สวนแนวความคิดคานิยมในองคกรอาจมีความแตกตาง                 
หรือขัดแยงกัน จึงตองคํานึงถึงบทบาทและอํานาจที่จะผลักดันแนวนโยบายที่กําหนด                           
ใหเปนผลสําเร็จ การวิเคราะหเชิงกลยุทธนั้น มีเปาหมายสําคัญคือ การกําหนดตําแหนงทางกลยุทธ 
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โดยพิจารณาถึงทิศทางการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและขอเท็จจริงในจุดออนและจุดแข็ง
ขององคกร ตลอดจนคานิยมตาง ๆเพื่อที่จะทําใหการวางตําแหนงมีความสอดคลอง สามารถปรับตัว
ไปตามการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมอันเหมาะสม  
 ขั้นตอนที่ 2 คือ การประเมินทางเลือกเชิงกลยุทธ เปนขั้นตอนหลัง  จากที่ไดมี                    
การวิเคราะหเชิงกลยุทธแลว ในขั้นตอนนี้ประกอบดวย  
 1. การกําหนดแนวทางหรือทางเลือกทางกลยุทธ (Strategic option) กลาวคือ ภายหลัง
จากที่ไดมีกาวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในตลอดจนคานิยมของ
องคกรแลวจะเปนขั้นตอนที่จะดูถึงความเปนไปไดในการกําหนดทิศทางการพัฒนาองคกร เพื่อให
ไปสูแนวทางที่จะสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม และตั้งอยูบนพื้นฐานของ
จุดออน จุดแข็งและความเปนไปไดของการนําไปปฏิบัติบนพื้นฐานของการศึกษาคานิยม             
ของกลุมตาง ๆ การกําหนดทางเลือกเชิงกลยุทธนั้นยอมหมายถึงการกําหนดทิศทางกลยุทธ 
(Strategic direction) กลาวคือ เปนการกําหนดแนวทางการพัฒนาขององคกรไปสูอนาคต                      
เปนการกําหนดทิศทางระยะยาวของพัฒนาการขององคกร ตลอดจนการกําหนดแนวทางหรือกล
ยุทธในทางเลือกตาง ๆ เพื่อที่จะบรรลุสูทิศทางที่ไดกําหนดไว  
 2. การประเมินทางเลือกเชิงกลยุทธเมื่อมีการกําหนดทางเลือกในเชิงกลยุทธหลาย ๆ 
แนวทางแลว จะมาสูขั้นตอนศึกษาถึงความเปนไปไดและความเหมาะสมของแนวทาง กลาวอีกนัย
หนึ่งก็คือเปนการประเมินถึงทางเลือกที่ดีที่สุด แนวทางเลือกที่ดีที่สุดนั้นจะตองเปนแนวทาง                  
ที่คํานึงถึงจุดออนจุดแข็งขององคกรและความเปนไปไดที่จะมีการปฏิบัติบนพื้นฐานของคานิยม 
และเปนแนวทางที่สามารถดําเนินไปอยางสอดคลองกับโอกาสที่เปดกวางของอนาคต ตลอดจน 
เปนแนวทางที่สามารถจะหลีกเลี่ยงหรือปองกันภยันตรายของการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม 
แนวทางดังกลาวอาจจะเรียกวา“กลยุทธที่เหมาะสมที่สุด” (Strategic fit) โดยสรุปในการประเมิน
ทางเลือกเชิงกลยุทธนั้นเปาหมายที่สําคัญที่สุดก็คือ ตองการที่จะดูถึงกลยุทธหรือแนวทางหรือ
นโยบายที่เหมาะสมที่สุดใตความเปนไปได และแนวทางที่สามารถสรางความกาวหนาใหกับ
องคกรไดดีที่สุด  
 ขั้นตอนที่ 3 การนํากลยุทธไปปฏิบัติภายหลังจากที่ไดมีการตัดสินใจในการกําหนด           
กลยุทธและทิศทางในการพัฒนา หรือที่เราเรียกวา “ทิศทางกลยุทธ” (Strategic direction) ก็จะมาสู
ขั้นตอนการนํากลยุทธไปปฏิบัติซ่ึงเปนขั้นตอนที่จะมีการนําแผนใชทรัพยากร ไมวาจะเปน                
ดานการเงินกําหนดบุคลากร หรือสรางโรงงานหรือเครือขาย นอกจากนั้นยังหมายถึงขั้นตอนการจัด
โครงสรางองคกรที่เหมาะสมเพื่อสามารถนําเอาแนวทางหรือกลยุทธที่ไดตัดสินใจไปปฏิบัติไดดี
นอกจากนี้ยังหมายถึงองคประกอบในการจัดแบงโครงสรางองคกรรวม ทั้งการกําหนดระบบ                     
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ในการบริหาร ตลอดจนการกําหนดระบบเกี่ยวกับสารสนเทศ และอีกทั้งการสรางคานิยม                   
หรือวัฒนธรรมขององคกร 
 พอสรุปไดวา การติดตามและประเมินผล  เปนการพิจารณาผลการดําเนินงานของ
โรงเรียนหลังการปฏิบัติตามแผนเสร็จสิ้นลงแลว ไดแก การประเมินเกี่ยวกับบุคลากรการรายงาน
ผลงาน โครงการ การรายงานภาพรวมของโรงเรียน พัฒนามาตรฐานการปฏิบัติงาน มีการปรับปรุง
แกไขและพัฒนางาน ตลอดจนการใหกําลังใจ เสริมแรงดวยวิธีตาง ๆ เชน การยกยองชมเชยการ
ประกาศเกียรติคุณ และการใหรางวัลการบริหารเชิงกลยุทธมีความสําคัญตอการบริหารงานใน
ปจจุบันเปนอยางมากเนื่องจากองคกรตาง ๆ ตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงทั้งจากสภาพแวดลอม
ภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน สงผลใหผูบริหารจะตองมีวิธีการบริหารงานที่ปรับตัวตอการ
เปลี่ยนแปลงใหทันตอสถานการณดังกลาวเพื่อใหการดําเนินงานขององคกรบรรลุตามเปาหมายที่
ไดกําหนดไว ในสภาพความเปนจริงของสังคมและสิ่งแวดลอมไดเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ และ
คอนขางรวดเร็ว เทคนิคการบริหารจัดการที่อยูในลักษณะตั้งรับ จึงไมสอดคลองกับสภาพที่
เปลี่ยนแปลงดังกลาว เพราะการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นสงผลกระทบตอการศึกษาในโรงเรียน ทั้งใน
ดานปจจัยนําเขา กระบวนการ และผลผลิต ดังนั้นผูบริหาร ที่ตองการประสบความสําเร็จในอนาคต
จึงจําเปนตองใชเทคนิคการบริหารจัดการที่ตอบรับอิทธิพลของการเปลี่ยนแปลง โดยเริ่มตนดวย
การศึกษาการบริหารเชิงกลยุทธใหเขาใจถึงกระบวนการของการบริหารเชิงกลยุทธเปนอยางดี
เพราะกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ (Strategic management process) จะเปนเครื่องมือของ
ผูบริหารระดับสูงในการกําหนดทิศทาง และกําหนดการปฏิบัติงานในระยะยาวขององคกร 
 1.5 การบริหารเชิงกลยุทธโรงเรียนอนุบาลเอกชน 
 หนาที่ที่สําคัญของผูบริหาร คือ การนําแผน การจัดองคกร การอํานวยการและ                   
การควบคุม เพื่อใหการดําเนินงานในสถานศึกษาบรรลุผลตามเปาหมายอันกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดและมุงตอบสนองตอผูมีสวนไดเสียใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้น การบริหารงานภายใน
สถานศึกษาจําเปนอยางยิ่งที่ผูบริหารจะตองมีการดําเนินการดังนี้ คือ 
 รุง  แกวแดง (2544 : 25) กลาวถึง การบริหารเชิงกลยุทธโรงเรียนอนุบาลเอกชนเปน
การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอการดําเนินงานของสถานศึกษาทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ ขอมูล
สภาพแวดลอมเปนขอมูลในการประเมินสภาพของสถานศึกษา และการพัฒนาซึ่งสภาพแวดลอมที่
มีบทบาทตอการดําเนินงานของสถานศึกษาประกอบดวย  
 1. สภาพแวดลอมภายนอก ไดแก สังคมวัฒนธรรมเทคโนโลยี เศรษฐกิจ การเมืองและ
กฎหมาย สวนสภาพแวดลอมภายใน ไดแก โครงสรางและนโยบายของสถานศึกษา ผลผลิตและ
การบริการ บุคลากร การเงิน วัสดุ ทรัพยากร และการบริหารจัดการ 
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 2. การกําหนดทิศทางของสถานศึกษา ประกอบดวย วิสัยทัศน (Vision) ซ่ึงเปนภาพ
ความสําเร็จของนักเรียน หรือสถานศึกษาในอนาคตที่ตองการใหเกิดขึ้น พันธกิจ (Mission)                 
เปนพันธสัญญาที่ตองปฏิบัติเพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนที่กําหนดไว เปาหมาย (Goal) เปนผลลัพธ                   
ที่ตองการใหเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานของสถานศึกษา 
 3. การกํ าหนดกลยุทธสถานศึกษาผูบ ริหารสถานศึกษาตองกํ าหนดกลยุทธ                
เพื่อใหสถานศึกษามีแนวทางในการดําเนินงานที่ชัดเจนที่จะทําใหสถานศึกษาสามารถบรรลุผล         
ตามวัตถุประสงคที่ตองการ การกําหนดกลยุทธสถานศึกษา แบงเปน 2 ระดับ ดังนี้  
  3.1 กลยุทธหลักหรือกลยุทธระดับองคกร เปนกลยุทธของสถานศึกษาในภาพรวมที่
สอดคลองและตอบสนองความตองการตามผลการวิเคราะหสถานภาพของสถานศึกษา กลยุทธหลัก
นี้จะถูกกําหนดโดยผูบริหารระดับสูง 
  3.2 กลยุทธแผนงาน เปนกลยุทธของสถานศึกษาตามลักษณะงานภายในสถานศึกษา 
ซ่ึงปจจุบันสถานศึกษาในแตละสังกัดไดถูกกําหนดใหมีหนาความรับผิดชอบ ตามโครงสรางการ
บริหารงาน 4 งาน ประกอบดวย งานวิชาการ งานบุคลากร งานงบประมาณ และงานบริหารทั่วไป 
ทั้งนี้เพื่อใหสอดคลองกับการกระจายอํานาจตามพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 
 4. การปฏิบัติตามกลยุทธสถานศึกษา เปนการนํากลยุทธไปปฏิบัติ การดําเนินงานจะ
ประสบความสําเร็จหรือไมขึ้นอยูกับการนํากลยุทธไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีขั้นตอน
ดังนี้  
  4.1 กําหนดหนาทีค่วามรับผิดชอบ แตงตั้งคณะกรรมการอยางชัดเจน  
  4.2 จัดทําปฏิทินการปฏิบัติงาน โดยกําหนดระยะเวลาการดําเนินงานตามกลยุทธของ
สถานศึกษาอยางชัดเจน  
  4.3 จัดเตรียมขอมูลที่เปนปจจุบันถูกตองชัดเจน และครอบคลุมภารกิจของ
สถานศึกษา 
  4.4 สรางความเขาใจในบทบาทหนาที่ของผูมีสวนรวมในการนําแผนกลยุทธ           
ของสถานศึกษา 
  4.5 ระดมความคิดของทุกฝายที่เกี่ยวของใหไดเขามามีสวนรวมในโครงการดําเนิน
ตามกลยุทธของสถานศึกษา  
  4.6 ทุกฝายปฏิบัติตามกลยุทธของสถานศึกษาที่วางไวตามปฏิทินปฏิบัติงาน 
 5. การควบคุมและการประเมินกลยุทธสถานศึกษา เปนกลยุทธขั้นสุดทายของ
กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ เพื่อเปนการวัดผล ประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรวาบรรลุผล
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ตามเปาหมายและมาตรฐานที่กําหนดไว นับวาเปนงานที่สําคัญของผูบริหารเพื่อจะไดนํามาพิจารณา
วาแผนที่ไดกําหนดขึ้นมานั้นเมื่อนําไปปฏิบัติจริงแลวจะมีประสิทธิภาพดีเพียงใด 
 บุญเล้ียง ค้ําชู (2544 : 21) กลาววา การกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย/ตัวช้ีวัด
ความสําเร็จ (Goal and key performance indicator) เปนการสรางความมุงหมายที่มีทิศทางมีขอบเขต
ของการปฏิบัติงานซึ่งความตองการของหนวยที่คาดการณถึงผลสําเร็จลวงหนา ประกอบดวย 
 1. วิสัยทัศน คือ เปาหมายที่มีลักษณะกวางๆ ซ่ึงเปนความตองการของสถานศึกษา            
ในอนาคต โดยไมไดกําหนดวิธีการเอาไว เปนการสรางความคิดในทัศนะของการกําหนดทิศทาง 
ในอนาคต เพื่อเปนการกําหนดแนวความคิดที่โรงเรียนตองการและพยายามที่จะดําเนินงานตามแผน 
 2. พันธกิจ เปนพื้นฐานของการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงาน การจัดลําดับกลยุทธ 
แผน และการกําหนดกิจกรรมเพื่อใหเกิดผลตอนักเรียน ตามความคาดหวังของสถานศึกษา                     
ที่ไดรวมมือกันตั้งไว 
 3. เปาหมาย /ตัวช้ีวัดความสําเร็จ เปนการกําหนดการคาดหวัง เปนเปาหมาย                       
ที่สถานศึกษาตองการลวงหนา ที่ผูบริหารสถานศึกษา บุคลากร และผูที่เกี่ยวของพยายามที่จะให
เกิดขึ้นในอนาคต 
 พอสรุปไดวา การบริหารเชิงกลยุทธโรงเรียนอนุบาลเอกชน เปนการกําหนดวิสัยทัศน 
พันธกิจ เปาหมาย/ตัวช้ีวัดความสําเร็จ (Goal and key performance indicator) เปนการสรางความมุง
หมายที่มีทิศทางมีขอบเขตของการปฏิบัติงานซึ่งความตองการของหนวยที่คาดการณถึงผลสําเร็จ
ลวงหนา  
 
2. แนวคิดเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ   
 ธีรพันธ โลหทองคํา (2550 : เว็บไซต) ไดใหแนวคิดเกี่ยวของกับการบริหารลูกคา
สัมพันธ  คือ  ทําใหทุกฝายเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารความรวมมือ  ในการทํากิจกรรม
ทางการตลาด ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจไมวาจะเปนการจําหนายสินคาหรือการบริการใหกับลูกคา
ที่เปนผูบริโภคหรือเปนคนกลางในชองทางการตลาดจําเปนตองมีการนําแผน การกําหนดกลยุทธ
ดานการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกรและผูบริโภค เพื่อ
สรางความไดเปรียบ  ในการดําเนินธุรกิจและสอดคลองกับสภาวะการแขงขันของธุรกิจยุคใหม  
(New economy)  เพราะผูบริโภคในปจจุบันมีความตองการที่หลากหลาย  ฉลาดในการเลือกสินคา
และบริการที่ตรงตามความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด  ดังนั้นบริษัทและ
องคกรตาง ๆ มีการเตรียมความพรอมเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  โดยมีการพัฒนาอยาง
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ตอเนื่อง เชน  ระบบการนําแผนทรัพยากร องคกร (Enterprise resource planning systems : ERP)  
ระบบการจัดหวงโซอุปทาน (Supply chain management : SCM)  และโดยเฉพาะระบบการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ (Customer relationship management : CRM) นับเปนระบบบริหารสมัยใหมที่
เกี่ยวของโดยตรงกับลูกคาซึ่งกําลังไดรับความนิยมอยางมากในองคกรธุรกิจปจจุบัน  และไดรับการ
พัฒนามาอยางตอเนื่องจากภาวการณแขงขันทางการตลาดที่รุนแรงขึ้น  ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญของการ
ดําเนินธุรกิจสมัยใหม  นอกจากการพัฒนาสินคาและบริการของบริษัทและองคกร  การสื่อสารกับ
ลูกคาใหมีประสิทธิภาพและตรงกลุมเปาหมายเปนสิ่งที่จําเปนตองดําเนินการควบคูกันไป  พรอมทั้ง
การปรับปรงธุรกิจ ใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา  เพื่อให
องคกรสามารถรักษาหรือเพิ่มสวนแบงตลาดใหเหนือคูแขง การบริหารจัดการลูกคาสัมพันธจึง
เกิดขึ้นในองคธุรกิจตาง ๆ อยางแพรหลาย  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน
ทางธุรกิจในที่ที่สุด  การบริหารลูกคาสัมพันธมีตนกําเนิดมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา ในตอนตน
ทศวรรษ 1980 จากแนวคิดในเรื่องการตลาดสรางสัมพันธ  (Relationship management) เปนแนวคิด
พื้นฐานของการตลาดสรางสัมพันธสําหรับธุรกิจตาง ๆ ในประเทศไทยไดเร่ิมรูจักการตลาดสราง
สัมพันธในชวง 10 ปที่ผานมา โดยแนวคิดนี้ไดแพรหลายอยางมากในตลาดผูบริโภคและตลาด
อุตสาหกรรม  เนื่องมาจากภาวะเศรษฐกิจตกต่ําในชวงป พ.ศ. 2540 ทําใหอํานาจการซื้อของ
ผูบริโภคลดลง  และผูซ้ือมีโอกาสเลือกมากขึ้น  แมวาผูผลิตใชส่ิงจูงใจใหคนกลางในชองทาง
การตลาดซื้อสินคาของบริษัทเก็บไวในรานอยางตอเนื่องและในปริมาณที่มากขึ้น แตสินคาก็ไม
สามารถขายไดมากดังนั้นจากสภาพแวดลอมของการแขงขันที่รุนแรงในปจจุบันนั้นทําใหองคกร
ตาง ๆ ทําการแสวงหาลูกคารายใหมซ่ึงตองใชตนทุนและงบประมาณในการทําตลาดที่สูงมาก  เพื่อ
สรางผลกําไรและการเติบโตใหกับธุรกิจอยางยั่งยืน   
 โดยการสรางกลยุทธและเครื่องมือในการผูกสัมพันธกับลูกคาเดิมอยางตอเนื่อง  เพื่อให
เกิดยอดขายและความภักดีในตราสินคาและบริการ เพราะยอดขายที่เพิ่มขึ้นจากลูกคาเดินนั้นใช
ตนทุนทางการตลาดนอยกวายอดขายที่เพิ่มขึ้นจากการแสวงหาลุกคาใหม  ขณะเดียวกันลูกคา
เหลานี้ก็จะเปนผูกระจายขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสันคาและบริการไปสูลูกคาและลูกคาคาดหวังคน
อ่ืน ๆ และเปนผูที่สรางความเขาใจที่ถูกตองจากความเขาใจผิดของผูบริโภคตอสินคาและบริการ
ของบริษัท หรือองคกร นอกจากนี้ธุรกิจตาง ๆ จําเปนตองสรางความสัมพันธกับผูมีสวนได         
สวนเสียในธุรกิจ (Stakeholders) ทุกฝาย  ไมใชแตเฉพาะลูกคาเทานั้น ผูที่เกี่ยวของเหลานี้ ไดแก 
ผูขาย  ปจจัยการผลิต (Supplier) ผูคาคนกลาง พนักงานในบริษัท  สถาบันการเงิน  หนวยงานของรัฐ  
บริษัทขนสงสินคา  บริษัทโฆษณา  ชุมชนส่ือมวลชน ฯลฯ เพื่อใหผูที่มีสวนไดสวนเสียในธุรกิจ
รูสึกหรือมีทัศนคติที่ดีกับบริษัทและองคกร สินคาและบริการ จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวของ
เกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 

 
 



 31

 แนวคิดในการนําแผนการตลาดสรางสัมพันธไปปฏิบัติใช 
 ปรัชญาแนวคิดการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบันตองอยูบนพื้นฐาน
ความเชื่อที่วา “9 ราย” ใดที่ลูกคาและผูบริโภคยังคงรูสึกวาตนกําลังไดรับคุณคาที่เหนือกวาจาก
สินคาหรือการบริการ  ลูกคาและผูบริโภคเหลานั้นตอไป ดังนั้นถาจะรูไปแลวหัวใจสําคัญของการ
นําแผนการตลาดของโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติใชก็คือคําวา “คุณคา” ใน
สายตาของลูกคานั่นเอง ตอไปจะไดกลาวถึงแนวคิดบางประการในการนําแผนการตลาดระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติใช เพื่อสรางและรักษา “คุณคา” ในสายตาของลูกคา  
 แนวคิดที่วาดวยหลัก 3 Ps ซ่ึง 3 Ps ในที่นี้ ไดแก 
 พนักงาน (P – People)  คือ  พนักงานของบริษัท เนื่องจากพนักงานเปรียบเสมือนตัวแทน 
หรือแมกระทั่งตัวแทนตราสินคาของบริษัทพนักงานทําหนาที่ส่ือสาร สรางความสัมพันธและความ
เขาใจอันดี หลายครั้งที่ลูกคาตองรูสึกรําคาญใจที่ เสียเวลาโตเถียงกับหนักงานรับโทรศัพท           
หรือแมแตพนักงานฝายลูกคาสัมพันธของบริษัท! การฝกอบรมพนักงานโดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงาน
ในสวนงานที่ตองติดตอกับลูกคาเปนประจําจึงกลายเปนสิ่งสําคัญและจําเปน ตลอดจนสรางสิ่งจูงใจ
พนักงานทั้งในรูปของตัวเงินและไมใชตัวเงิน เพื่อใหพนักงานซึ่งเปน “Internal market”                      
การทํางานอยางมีประสิทธิผลและเต็มประสิทธิภาพ และที่สําคัญ คือสามารถนําเสนอ “คุณคา”                
แกลูกคาไดอยางหนึ่ง อันจะสามารถจูงใหลูกคาภักดี  และสินคาเปนระยะเวลายาวนาน 
 กระบวนการ (P – Process)  คือ  กระบวนการหรือวิธีการในการสราง “คุณคา” เพื่อ
นําเสนอตอลูกคา ไดแก 
 1.   กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑใหม สําหรับธุรกิจบางประเภท อยางเชน ธุรกิจ
โทรศัพทเคล่ือนที่ เครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ ลูกคาจะรูสึกวาตนไดรับ 
“คุณคา”  เมื่อสินคาเหลานั้นมีการพัฒนาผลิตภัณฑใหมเหลานั้นก็ตาม 
 2.  กระบวนการรับคํ าสั่ งซื้ อจากลูกค า  ธุรกิจหลายรายในปจจุบันนิยมจัดตั้ ง                       
คอลเซ็นตเตอร เพื่อใหลูกคาโทรศัพทเขามาสอบถามการบริการรวมทั้งสั่งซื้อสินคาหรือการบริการ             
แตหลายครั้งที่ คอลเซ็นตเตอรไมมีประสิทธิภาพ ทําใหลูกคาคาดหวังเลิกลมความคิดที่จะซื้อสินคา
หรือการบริการ ลูกคาก็ไมกกลับมาซื้อซํ้าอีก บางครั้งพนักงานรับโทรศัพทไมมีศิลปะในการ
สนทนาทางโทรศัพท บางครั้งตัดสินใจเองไมได บางครั้งไมยอมรับฟงขอเสนอแนะ หรือคําตําหนิ
จากลูกคา บางครั้งโยนความผิดไปใหฝายอื่น โอนสายโทรศัพทไปเรื่อย ๆ จนลูกคาเปลี่ยนจากความ
อดทนเปนความโมโห เราจะตองไมลืมขอเท็จจริงประการหนึ่งที่วาลูกคาที่ไมพอใจมักจะ “เสียงดัง” 
กวาลูกคาที่พอใจในสินคาหรือบริการดีอยูแลว 
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 3. กระบวนการสรางสัมพันธกับซัพพลายเออร  ไดแกการเขาไปมีสวนชวยเหลือ                 
ซัพพลายเออรในการจัดการสินคาคงคลังการควบคุมคุณภาพสินคา การจัดระบบการรับคําสั่งซื้อ  
และจัดสงสินคา ฯลฯ เพื่อใหสินคาที่บริษัทสั่งซื้อจากซัพพลายเออรมีตนทุนในการเก็บรักษา และ
ตนทุนในการสั่งซื้อต่ํา อันจะเพิ่มอํานาจตอรองใหบริษัทไดสินคาที่มีราคา และคุณภาพถูกตอง
เหมาะสมมากขึ้น 
 4.  กระบวนการบริหารงานลูกคาสรางสัมพันธ ไดแก การเขาไปศึกษารายละเอียดความ
ตองการของลูกคา ศึกษาวาสิ่งใดคือส่ิงที่ลูกคามองเห็นวามีคุณคาพอนําไปใชเปนแนวทางในการ
ออกแบบกลยุทธระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ และแผนการตลาดสําหรับโปรแกรมระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธ ดังไดกลาวในรายละเอียดแลวในตอนตน 
 บริการเชิงรุก (P - Proactive/Personalized service) คือ การใหบริการแกลูกคาในเชิง “รุก” 
หรือ “เปนกันเอง”  โดยเฉพาะอยางยิ่งในตลาดที่มีการแขงขันสูง ตลาดที่ลูกคามีทางเลือกในการซื้อ
และบริโภคมากมาย ซ่ึงในบางกรณีคําวาการใหบริการที่ “เปนกันเอง”  อาจจะไมเพียงพอที่จะทําให
ธุรกิจสามารถอยูรอดในสภาพการแขงขันที่รุนแรงได ธุรกิจจึงพยายามเบนเข็มไปสูแนวคิดการ
ใหบริการแบบ “ตามสั่ง” (Customer) ซ่ึงเปนการใหบริการตามความตองการของลูกคาแตละราย
นั่นเอง 
 แนวคิดที่วาดวยการเลือกกลยุทธระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ที่แตกตางกันสําหรับ
ลูกคาที่แตกตางกัน 
 1. ควรเลือกกระชับความสัมพันธกับลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไร คือ พิจารณา
ทั้งยอดขายเปรียบเทียบกับตนทุนที่ตองจายไป เพื่อบริการลูกคาที่ซ้ือสินคาจากบริษัทเหลานี้ดวย 
 2. โอกาสในการเพิ่มคุณคาแกลูกคาดวยการตลาดตามสั่ง (Customization) จากแนวคิด
ใหมของการกระชับความสัมพันธกับลูกคาที่เปลี่ยนจาก “การใหบริการที่เปนกันเอง” ไปสูการ
ใหบริการตามสั่งหรือตามความตองการของลูกคาแตละรายนั้น การนําแนวคิดนี้ไปปฏิบัติใช                        
ไดหรือไมนั้น ขึ้นอยูกับวา ลูกคายินดีรับขอเสนอการบริการพิเศษ หรือไมโดยปกติหรือไมนั้น 
ขึ้นอยูกับวา ลูกคายินดีรับขอเสนอการบริการพิเศษดังกลาวจากบริษัทหรือไมโดยปกติแลวลูกคาที่
ยอมผูกมัดตนเองเขาเปนหุนสวน  ยอมตองคาดหวังวาตนจะไดรับคุณคาเพิ่มอะไรบางอยาง ตัวแทน
จําหนาย  “นูสกิน”  หรือ  “แอมเวย”  ยอมคาดหวังวาตนจะไดรับหลักประกันความมั่นคงและ
ความกาวหนาในวิชาชีพเพิ่มขึ้นไปจากการเปนลูกคาทั่ว ๆ ไป 
 เมื่อนําเกณฑทั้ง 2  ประการนี้ มาพิจารณารวมกัน ทําใหเราสามารถวิเคราะหรูปแบบ
ความสัมพันธที่เหมาะสมกับกลุมลูกคาที่ไดในรูปของแผนภาพ  ดังภาพประกอบ   2 
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ภาพประกอบ 2  แสดงความสัมพันธที่เหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมายแตละประเภท 
 
ที่มา : ธีรพันธ โลหทองคํา. 2550 : เว็บไซต 

 
 จากภาพประกอบ 2 จะเห็นไดวาในกลุมลูกคาควรเนนสรางความสัมพันธใกลชิดมาก
ที่สุด  คือ   
 กลุมที่  1  กลุมลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไรสูง  โดยที่บริษัทมีโอกาสในการ
นําเสนอคุณคาเพิ่มแกลูกคาดวยการใหบริการ  “ตามสั่ง”  หรือบริการที่ตรงกับคุณลักษณะและความ
ตองการของลูกคาแตละรายดังตัวอยาง การเสนอขายแผนประกันชีวิตและสุขภาพแกกลุมผูสูงอายุ 
ซ่ึงมีเงินสะสมจากเงินกองทุนเลี้ยงชีพหรือบําเหน็จบํานาญตลอดชีวิตการทํางานของตน และเปน
กลุมประกันชีวิตสามารถใหความสนใจและสรางสัมพันธเปนรายบุคคลได 
 กลุมที่  2  เปนกลุมลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไรสูง  แตเนื่องจากอยูกระจัด
กระจายทั่วประเทศ หรือมีอยูเปนจํานวนมากจึงทําใหมีโอกาสเขาถึงความตองการของลูกคากลุมนี้
เปนรายบุคคลนอยมาก  รูปแบบความสัมพันธที่เปนไปไดจึงนาจะอยูในรูปของแคมเปญสะสมแตม
คะแนนจากการซื้อเพื่อแลกรับของรางวัล  การผอนปรนเงื่อนไขในการนับแตมคะแนน เชน  ลด
มูลคาซื้อตอ 1 แตมคะแนน  จากยอดซื้อทุน  50  บาท  ไดลบ 1 แตมคะแนนเปนยอดซื้อทุก 25 บาท 
ไดรับ 1 แตมคะแนนเพื่อจูงใหลูกคาเขารวมโปรแกรม เมื่อลูกคาสะสมแตมคะแนนถึงระดับหนึ่ง 

 
              สูง 
 
 
 
โอกาสในการเพิ่มคุณภาพ 
คุณคาแกลูกคาดวยการตลาด 
ตามสั่ง 
 
  
            ตํ่า 
         ตํ่า      สูง 

 
ความสามารถในการทํากําไรของลูกคา 

ทบทวนกลยุทธใหม
หาทางลดตนทุน 

พัฒนาความสัมพันธแบบ
หนึ่งตอหนึ่งกับลูกคา 

คนหาโอกาส                    
ทางการตลาดอื่น ๆ  

เนนแคมเปญสรางความ
ภักดีในตราสินคา  
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เชน 50,000 คะแนน  ลูกคาจะไดรับโบนัสฟรี 1,000  คะแนน  เพื่อผลักดันลูกคาตางมีเปาหมายที่จะ
แลกรับของรางวัลมูลคาสูง ๆ วิธีนี้ทําใหโอกาสที่ลูกคาจะลมเลิกความตั้งใจที่จะสะสมแตมคะแนน
ตอหลังจากสะสมแตมคะแนนมาแลวเปนระยะเวลาหนึ่งมีนอยลง  หรือตนทุนการเปลี่ยนไปเขารวม
โปรแกรมสะสมแตมคะแนนอื่น ๆ (Switching cost) มีมากขึ้นนั่นเอง 
 กลุมที่  3  เปนกลุมลูกคาที่มีเปดรับตอสินคาหรือการบริการเปนอยางดี แตขายแลวได
กําไรนอย ในบางกรณีการขายสินคาหรือการบริการใหลูกคากลุมนี้มาก ๆ อาจทําใหขาดทุนก็
เปนได ทางออกที่ดีที่ สุดในกรณีนี้คือ  การทบทวนกลยุทธการตลาดที่บริษัทใชอยูทั้งหมด                 
เพื่อหาทางลดตนทุนในการขายสินคาใหกับกลุมลูกคากลุมนี้เพิ่มขึ้น  จึงหันไปใชกลยุทธสราง
สัมพันธแบบใกลชิด  หรือแบบหนึ่งตอหนึ่งกับลูกคา 
 กลุมที่ 4  เปนกลุมลูกคาที่ไมนาสนใจที่สุดในการพัฒนาความสัมพันธ เนื่องจากมี
ความสามารถในการทํากําไรต่ํา  และโอกาสในการเขาถึงความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล           
มีนอยการซื้อขายแลกเปลี่ยนสินคาหรือการบริการโดยไมตองเนนที่การสรางความสัมพันธกับลูกคา
จึงนาจะเปนกลยุทธที่มีประสิทธิผล  และประสิทธิภาพมากกวา 
 นอกเหนือจากเกณฑในดานความสามารถในการทํากําไร และโอกาสในการเพิ่มคุณคาแก
ลูกคาดวยการตลาดตามสั่ง นี้แลวในการเลือกการรูปแบบความสัมพันธใหสอดคลองกับกลุมลูกคา
เปาหมายยังตองพิจารณาถึงสภาพแวดลอมการตลาด  พฤติกรรมของลูกคาวามีความออนไหวตอ
ราคามากนอยเพียงใด (ลูกคาที่มีความออนไหวตอรองราคาสูงมักจะใหความสนใจกับราคา
เปรียบเทียบสินคาที่เปนคูแขงในตลาดมากกวาโปรแกรม CRM ใด ๆ ของบริษัท)  ตลอดจนโอกาส
ที่สินคาหรือการบริการจะกลายเปน “Commodity” คือ ไมสามารถสรางความแตกตางที่สินคาหรือ
การบริการนั้นได เชน กระดาษชําระ น้ํามันพืช น้ําตาลทราย เปนตน  มีมากนอยเพียงใด (สินคาหรือ
การบริการที่มีลักษณะเปน “Commodity”  เหลานี้มักจะมีโอกาสในการกระจายสรางสัมพันธกับ
ลูกคาไดนอย  เนื่องจากลูกคามักจะซื้อสินคาหรือการบริการเหลานี้ที่ราคามากกวา) 
 แนวคิดที่วาดวยการสรางสัมพันธกับตลาดทั้ง 6  ตลาด 
 แนวคิดที่วาดวยการสรางสัมพันธกับตลาดทั้ง 6 ตลาด ในภาพรวมของการตลาดสราง
สัมพันธวา กลุมตลาดเปาหมายของโปรแกรมการตลาดสรางสัมพันธนั้นไมไดมีเฉพาะกลุมลูกคา
ใหมหรือที่เรียกวาลูกคาคาดหวัง กับกลุมลูกคาในปจจุบันเทานั้น หากแตยังประกอบไปดวยกลุม
พนักงานภายในกลุมจัดหางาน/พนักงาน กลุมผูขายสินคาและพันธมิตรทางธุรกิจ กลุมผูมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อ กลุมอางอิง โดยการสรางสัมพันธกับกลุมตลาดเปาหมายทั้งหากลุมนี้จะชวย
เสริมใหกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธหรือระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ มีความแข็งแกรง
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ขึ้นอีกดวย ในแตละปควรจัดทําแผนการตลาดสรางสัมพันธกับแตละตลาดเปาหมายทั้งหกนี้แยก
จากกัด  ดังแสดงในภาพประกอบ  3 
 

 
 

ภายประกอบ  3  แสดงแผนการตลาดสรางสัมพันธ 
 
ที่มา : ธีรพันธ โลหทองคํา. 2550 : เว็บไซต 
 
 ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2548 : 84)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธ  วา
ในระบบการตลาดปจจุบันที่มีความซับซอนขึ้น ผูผลิตไมไดมีฐานะเปน เพียงผูดําเนินการผลิตและ
การจําหนายเทานั้น  สินคาไมไดออกจากโรงงานกระจายไปตามชองทางการตลาดไปสูมือผูบริโภค
หรือเปนการตลาดแบบแลกเปลี่ยน  (Transactional marketing) อีกตอไปแตการตลาดและธุรกิจ

 
แผนสําหรับการ
พัฒนาลูกคา 

 
แผนสําหรับตลาด

ภายใน 

แผนสําหรับตลาด
ผูมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจซื้อ 

 
แผนสําหรับตลาด

อางอิง 

แผนสําหรับ
การตลาดบริษัท
จัดหางาน/
พนักงาน

แผนสําหรับ     
การพัฒนาชัพ
พลายเออร 

แผนการตลาด
สราง

ความสัมพันธ 

 
 



 36

การคาเกิดจากความสัมพันธทางการตลาดระหวางผูผลิตกับคนกลางทางการตลาด ผูผลิตกับผูขาย
ปจจัยการผลิต ผูผลิตกับผูบริโภค และคนคนกลางทางการตลาดกับผูบริโภค (Relational marketing)  
ซ่ึงเปนความสัมพันธระยะยาว ที่สามารถสรางความไดเปรียบ ในเชิงการแขงขัน (Competitive 
advantage) ใหกับผูผลิต  โดยที่ทุกฝายไดประโยชนพรอม ๆ กัน (Win-win strategy) และมีการ
ส่ือสารอยางเปนกันเอง มากขึ้น  ซ่ึงประกอบดวย 
 1. การประเมินผลสําเร็จของโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 การประเมินผลโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนการตรวจสอบผลลัพธที่ได
จากโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธกับเปาหมายที่ตั้งไวคือ การสรางคุณคาที่เหนือกวาคู
แขงขันเพื่อนําเสนอตอลูกคาอยางตอเนื่องจากที่ไดกลาวมาแลวในตอนตนบทเกี่ยวกับแนวคิดการ
บริหารลูกโซของการตลาดสรางความสัมพันธวาการสรางคุณคาที่เหนือกวาแกลูกคานั้นเกิดจากการ
ทํางานเปนทีมที่ประกอบไปดวยพนักงานจากฝายตาง ๆ ภายในบริษัททั้งฝายผลิต ฝายบัญชีและ
การเงิน ฝายวิจัยและพัฒนา ฝายสงกระจายสินคา (Logistics)  รวมทั้งฝายการตลาด ประกอบกับ
แนวคิดการสรางสัมพันธกับทุก ๆ ตลาดเปาหมายใน Six Market Model ทําใหการตรวจสอบที่
ยอดขายกอนและหลังโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือยอดขายที่เกิดขึ้นจริงกับ
เปาหมายที่ประมาณการไวแผนระบบการบริหารลูกคาสัมพันธนั้นไมเพียงพอในการประเมินผล
ความสําเร็จของโปรแกรมระบบการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองใชเครื่องมือใหม ๆ อยางเชน 
  1.1 อัตราการสูญเสียลูกคา (Customer defection rate)  โดยที่โปรแกรม ระบบการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่ประสบความสําเร็จไดนาที่ลดอัตราการสูญเสียลูกคาไดในระดับที่บริษัท
ตั้งเปาหมายไว 
 
 อัตราการสูญเสียลูกคา  =   จํานวนลูกคาที่หายไปเมื่อส้ินป 
                      จํานวนลูกคาที่มีอยูทัง้หมดเมื่อส้ินป 
 
  1.2 อัตราการกลับมาเปนลูกคา (Retention rate)  ขั้นแรกที่จะตองกําหนดกอนวาการ
กลับมาเปนลูกคาซ้ําอีก (Customer retention)  นั้นควรจะวัดจากอะไร เชน ถาเปนธุรกิจขายตรง
เครื่องสําอางในระบบสมาชิกหรือธุรกิจนิตยสารเปดรับสมาชิก จะวัดจากการตออายุสมาชิก หรือถา
เปนธุรกิจขายเครื่องใชไฟฟาในบาน จะวัดจากการซื้อเครื่องใชไฟฟาชิ้นตอไปจากบริษัทเปนตน 
 
 อัตราการกลับมาเปนลูกคาซ้ําอีก    =    จํานวนลกูคาที่กลับมาซื้ออีกในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
                                        จํานวนลูกคาที่มีอยูทั้งหมดในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
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  1.3 จํานวนลูกคาที่รูสึกพอใจในสินคาหรือการบริการ (Customer satisfaction)  ซ่ึง
สามารถสํารวจไดจากการออกแบบสอบถามความพอใจของลูกคาโดยสามารถสอบถามแยกใน          
แตละประเด็นที่เปน “คุณคา”  ในสายตาของลูกคา เชน ในธุรกิจโรงเพยาบาล การสอบถามความ
พอใจของลูกคาอาจใหผูตอบแบบสอบถามยอกระดับความพอใจตั้งแตมากที่สุดไปจนถึงนอยที่สุด
ในแตละประเด็น  ดังตาราง 1 
 
ตาราง 1  ระดับความพอใจของลูกคา 
 

ระดับความพอใจ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอยที่สุด นอยที่สุด 
      

การบริการของพยาบาล 
และเจาหนาที่ 

     

ทีมแพทย      
การจายยา      
การชําระเงิน      
ความพอใจโดยรวม      
      

 
  1.4 จํานวนคําสั่งซื้อที่ปดไดอยางสมบูรณ (Perfect order achievement) ซ่ึงเปนการ
ประเมินผลความสําเร็จของแผนการตลาดสรางความสัมพันธของทั้งกลุมลูกคา กลุมพนักงานหรือ 
ตลาดภายในกลุมตลาดอางอิง และกลุมผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 
  1.5 จํานวนกลุมอางอิงที่แนะนําใหลูกคามาซื้อสินคา (Customer referrals)                
ดวยการสอบถามลูกคาใหมวาไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาหรือการบริการจากแหลงใดบาง เพื่อ
ตรวจสอบวาแผนการตลาดสรางสัมพันธ กับกลุมอางอิงประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด 
  1.6 เสียงตําหนิ (Complaints)  โดยที่เสียงตําหนินี้อาจจะมาจากลูกคาซัพพลายเออร 
กลุมอางอิง พนักงาน ฯลฯ เพื่อตรวจสอบในเบื้องตนวาแผนการตลาดสรางสัมพันธยังมีชองโหว ที่
ใดอีกบาง เปนตน แตควรนําเครื่องมือนี้มาใชรวมกันกับเครื่องมือตาง ๆ ที่กลาวมาแลวขางตน 
เนื่องจากมีหลาย ๆ กรณีที่ที่ลูกคาไมเสียเวลาบอกกลาวใหทราบถึงความไมพอใจของตนเองแตเลิก
ซ้ือไปเลย  การนับจํานวนเสียงตําหนิที่เขามาเพียงอยางเดียว จึงไมสะทอนภาพปญหาที่แทจริง 
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 2. แนวโนมและปญหาการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
 การบริหารงานลูกคาสัมพันธ  หรือที่เรียกกันติดปากในปจจุบันวา การบริหารงานลูกคา
สัมพันธเปนเครื่องมือทางการตลาดที่กําลังไดรับความนิยมอยางมากในปจจุบันและคาดวาจะ
แพรหลายไปในวงการธุรกิจอื่น ๆ อีกมากมาย จากที่ปจจุบันคงกระจุกตัวอยูในธุรกิจบริการที่ขาย
สินคาระหวางธุรกิจดวยกัน (B-2-B)  สถาบันการเงินธุรกิจจําหนายสินคาเครื่องใชไฟฟา ฯลฯ  แต
อยาลืมเงินในกระเปาของลูกคาในปจจุบันและในอนาคตอันใกลนี้ยังคงมีอยูอยางจํากัด การที่ลูกคา
คนหนึ่งพกบัตรสมาชิกของหางสรรพสินคาชั้นนําแหงหนึ่งในกระเปาสตางคพรอม ๆ ไปกับถือ
บัตรสวนลดของภัตตาคารอาหารญี่ปุนชื่อดังเขารวมรายการสะสมระยะไมลการเดินทางของสาย
การบินรายการสะสมแตมคะแนนจากการใชบัตรเครดิตซื้อสินคาหรือบริการตาง ๆ ฯลฯ  แตนั่น
ไมไดหมายความวาลูกคาคนนี้จะมีความภักดีตอหางสรรพสินคา ภัตตาคาร  สายการบิน  บัตร
เครดิต ฯลฯ  เหลานี้อีกทั้งลูกคาในปจจุบันและในอนาคตอันใกลยังมีทางเลือกรายการสะสมแตม
คะแนน ระยะไมลการเดินทางรายการสมัครสมาชิก ฯลฯ  และสิ่งที่สําคัญที่จะมองขามไปไมไดคือ  
การสนับสนุนทุกรูปแบบจากผูบริหารขององคกร จุดเริ่มตนของโปรแกรมการบริหารงานลูกคา
สัมพันธใด ๆ จะตองมาจากวิสัยทัศนอันกวางไกลของผูบริหารที่ตองการในสิ่งที่เกินกวาความพอใจ
สรางคุณคาเพิ่มที่เหนือกวาแกลูกคาซึ่งถือวาเปนสินทรัพยที่มีคายิ่งของกิจการ 
 3. หัวใจของกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธ 
 การออกแบบกลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธตามที่กลาวมาแลวทั้งหมดจะมี
แนวโนมประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบัติใช  ถาทั้งฝายบริษัทผูผลิตกับลูกคาเปาหมายของ
โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธมีความไววางใจ (Trust) และการผูกมัด (Commitment)  ซ่ึง
กันและกัน ความไววางใจ (Trust)  เปนความรูสึกมั่นใจและเชื่อใจวาอีกฝายจะทํางานอยางเต็ม
ประสิทธิภาพบรรลุประสิทธิผล  ที่กอใหเกิดประโยชนตอทั้งฝาย การผูกมัด  (Commitment)  เปน
ความตองการของบุคคลในชวงระยะเวลาหนึ่งที่รักษาความสัมพันธอันมีคากับอีกฝาย   
 พอสรุปไดวา แนวคิดเกี่ยวของกับการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนแนวคิดกิจกรรม
การตลาดที่เลือกนํามาใช  เพื่อสรางความไววางใจสินคาของบริษัท และสามารถโนมนาวใหลูกคา
เปาหมายผูกมัดตนเอง เขากับโปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธดังกลาว เปนระยะเวลาหนึ่ง
ดังนั้น การที่กลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธ รูสึกไววางใจในบริษัท 
และหรือสินคาของบริษัท ยอมทําใหลูกคาตองการผูกมัดตนเองเขากับสินคา รวมทั้งมีแนวโนมที่จะ
เปดรับและทดลองใชสินคาหรือการบริการอื่น ๆ ในอนาคตของบริษัท เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงจาก
การตัดสินใจเลือกสินคาหรือการบริการผิดพลาด และในทางตรงกันขามการที่ลูกคาเปาหมายผูกมัด
ตนเอง หรือสินคาของบริษัทเปนระยะเวลาอันยาวนาน ยอมทําใหลูกคารูสึกไววาใจและตองการ

 
 



 39

พัฒนาความสัมพันธระหวางตนเองกับบริษัทในระดับที่สูงขึ้นไปจากการเปน “ลูกคา” ที่ซ้ืออยาง
ตอเนื่องเปนระยะหนึ่งไปสูการเปน “ลูกคาผูสนับสนุน” ที่มีทัศนคติและภาพลักษณที่ดี และหรือ
สินคาไปสูการเปน “ผูมีอุปการคุณ” ที่จะทําหนาที่การตลาดภายนอก แทนบริษัทคอยแนะนําลูกคา
คาดหวังอื่น ๆ ใหมาซื้อสินคาหรือการบริการและไปถึงการเปน “หุนสวนธุรกิจ”  คือเปนสวนหนึ่ง
ของธุรกิจ มีสวนรับผิดชอบในรายรับรายจายและผลกําไร 
 2.2 ความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของไดมีผูใหความหมายการบริหารลูกคา
สัมพันธ ซ่ึงเปนที่สนใจของนักการตลาด  และผูประกอบการปจจุบันโดยมีผูเชี่ยวชาญตางให
ความหมายไวดังนี้ 
 มัลลิกา   ตนสอน และคณะ (2545 : 15) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ  การ
บริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค
หรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง  โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมี
การรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท  ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรม
การสื่อสารแบบสองทาง โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับ
ประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน ความหมายของ CRM ใน
หลักการแลวอาจกําหนดไดโดยเงื่อนไข  4  ประการ  ดังตอไปนี้  

1. การบริหารลูกคาสัมพันธเปนกิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคน
กลางในชองทางการตลาดแตละรายอยางเปนกันเอง 

2. วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธไมตองการเพิ่มยอดขายในทันที แตเปน
การเพิ่มยอดขายที่จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากความรูสึกประทับใจ  ความเขาใจและการรับรูที่ดีใน
ตราสินคา ส่ิงที่ไดจากการทําการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาในอยางตอเนื่อง
ระยะยาว (Long terms relationship) 
 3. จุดมุงหมายสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ องคกรและลูกคาไดประโยชน
จาก CRM ทั้ง 2 ฝาย  (Win-win strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน 
 4. การบริหารลูกค าส ัมพันธเน นก ิจกรรมการสื ่อสารแบบสองทาง  (Two-way 
communication) ดังนั้น  เครื่องมือหรือส่ือตองสามารถตอบกลับไดโดยตรง เชน เบอรโทรศัพทที่
จํางาย ฯลฯ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 121) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธไววา 
หมายถึง การสรางและรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะเวลายาวนานกับกลุมเปาหมาย 
เพื่อที่จะใหลูกคาเกิดความพอใจ และความจงรักภักดีอยูกับธุรกิจไดนานที่สุดจนกวาธุรกิจหรือ
ลูกคาจะสูญไป และลดตนทุนในการแสวงหาลูกคารายใหม 
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 กุณฑลี  ร่ืนรมย (2547 : 117) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง  การ
สรางความสัมพันธกับลูกคา เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตัว
ลูกคาความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาทําใหสามารถ
ทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนโปรแกรม
การตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางตรงใจ 
 สินธุฟา แสงจันทร (2547 : 10) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง  กล
ยุทธการตลาดที่ใชปฏิบัติตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัว  
หรือเฉพาะกลุมเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในแตละคนหรือแตละกลุม อัน
กอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ รวมถึงการจงรักภักดีตอตรายี่หอหรือองคการ ซ่ึง
เปนการสรางความสัมพันธทียั่งยืนและเพื่อผลกําไรในระยะยาวขององคการ  
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2548 : 122) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง  
การทําใหลูกคาเกิดความเขาใจมีความรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบ หรือ การบริการของบริษัท ทั้งนี้ 
จะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวาง
บริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win - win strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 
 ฉัตรชัย เอื้อมงคล (2548 : 6) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กลยุทธ
ทางการตลาดที่ใชปฏิบัติตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัว
หรือเฉพาะกลุมเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในแตละคนหรือแตละกลุม อัน
กอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ รวมทั้งการสรางความสัมพันธทียั่งยืน และเพื่อผล
กําไรในระยะยาวขององคการ 
 วิทยา  ดานธํารงกูล (2549 : 24) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง                     
การสราง การพัฒนา การเพิ่มพูนความสัมพันธเฉพาะตัวกับลูกคาหรือกลุมเปาหมายเพื่อสรางมูลคา
ลูกคาระยะยาว 
 สารานุกรมเสรี วิกิพีเดีย (2550 : เว็บไซต) ไดใหความหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 
หมายถึง  แนวคิดที่กําหนดครอบคลุมไวกวางๆ ซ่ึงถูกนํามาใชกับองคกรเพื่อการบริหารจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ประกอบไปดวยการรวบรวม การเก็บรักษา และการวิเคราะหสารสนเทศ
ของลูกคา 
 พอสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคา
ซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภคหรือ คนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง                     
โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี  
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 2.3 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธเปนการจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ
ลวนแตมีสําคัญ  ไดมีผูกลาวถึงวัตถุประสงคสําคัญ ดังนี้ 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2548 : 13-14) ไดกลาวถึง วัตถุประสงคของการบริหารลูกคา
สัมพันธ ดังนี้ 
 1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา หรือการบริการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 
 2.  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ ทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยาง
ถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอสินคาหรือบริการในระยะยาว 
 3. เพื่อใหลูกคามีความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีที่มี
สินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อสินคา  ของผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจใน
ทางบวก โอกาสที่เสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากขึ้น 
 4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปาก                 
ตอปาก (Words-of-mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางใน
โฆษณาเสียอีก และเมื่อสินคาหรือการบริการถูกโจมตีจากผูอ่ืน ลูกคาชั้นดีเหลานี้เองที่จะทําหนาที่
เปนกระบอกเสียง ปกปองชื่อเสียงและสินคาหรือการบริการ 
 วิทยา ดานธํารงกูล (2549 : 26-27) ไดกลาวถึง วัตถุประสงคของ CRM ดังนี้ 
 1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรือการบริการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 
 2.  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ ทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยาง
ถูกตอง  สามารถจําจํา  และมีภาพลักษณที่ดีของสินคาหรือการบริการในระยะยาว 
 3.  เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอสินคาหรือการบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีที่มีสินคา
จําหนายหลายสายผลิตภัณฑการที่ลูกคาซื้อสินคาในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจใน
ทางบวก  โอกาสที่จะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross selling)  ไดสําเร็จมากขึ้น 
 4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก  
(Words-of mouth)  ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา  ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณา  
และเมื่อสินคาหรือการบริการถูกโจมตีจากผูอ่ืน  ลูกคาเหลานี้เองที่จําทําหนาที่เปนกระบอกเสียง  
ปกปองชื่อเสียง  และสินคาหรือการบริการ 
 พอสรุปไดวา  วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธเปนการจัดโปรแกรมการ
บริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรือการบริการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง  เพื่อ
สรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ ทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยางถูกตอง สามารถจํา
และมีภาพลักษณที่ดีตอการบริการในระยะยาว 
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 2.4 ระดับของความสัมพันธของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ไดมีนักวิชาการ  กลาวถึง ระดับของความสัมพันธของการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังนี้ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2548 : 44 -46) ไดกลาวถึง ระดับของความสัมพันธของการบริหารลูกคา
สัมพันธ มี 6 ระดับ  
 1. ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospects) หลังจากไดคนหาโอกาสในการเสนอและสราง
ฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภคหรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาด
เปาหมายแลว มีกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) มากมายหลังจากไดหาขอมูล
เพิ่มเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ มีอํานาจซื้อ และสามารถตัดสินใจซื้อสินคา 
หรือการบริการไดเองแลว จากกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยก็จะเหลือกลุมผูที่มีคุณสมบัติ
เปน “ลูกคาคาดหวัง” ซ่ึงบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการ
บริหารลูกคาสัมพันธเปนอยางดี 
 2. ระดับ “ผูซ้ือ” (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและ
นําเสนอสินคาหรือการบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานี้จนสามารถตัดสินใจ
ซ้ือไดในที่สุดแลว ขั้นตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคา
สัมพันธที่จะทําใหผูซ้ือเหลานี้กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
 3. ระดับ “ลูกคา” (Clients) หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซ้ือสินคาหรือบริการอยาง
ตอเนื่องเปนระยะหนึ่ง แตอาจมีเจตคติเปนลบหรือดีที่สุดคือเฉย ๆ การจัดโปรแกรมการบริหาร
ลูกคาสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ มีเปาหมายใหลูกคามีเจตคติในทางบวก มีภาพลักษณที่ดีตอบริษัท
และสินคาหรือการบริการในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับที่ลูกคามีความภักดีตอบริษัทและสินคา
หรือการบริการตลอดจนแนะนําสินคา หรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับที่
ลูกคามีความภักดี  และสินคาหรือบริการตลอดจนแนะนําสินคาหรือบริการใหผูอ่ืนไดทดลองใช
พรอมทั้งปกปองชื่อเสียงจากการโจมตีของคูแขงในที่สุด 
 4. ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือ ลูกคาประจําที่รูสึกชอบมีเจตคติและ
ภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการ แตไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจังจําเปน 
 5. ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมมาตลอด
คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือการบริการ เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทน 
การที่บริษัทมีลูกคา "ผูมีอุปการคุณ" อยูมากยอมเปนความไดเปรียบในเชิงการแขงขันที่ทําใหอยู
รอดตอไปในธุรกิจไดนาน ภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ลูกคา “ผูมี
อุปการคุณ” ก็สามารถเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือการบริการของคูแขงบางในบางครั้ง ถาบริษัทไม
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ปรับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โอกาสจะสูญเสียลูกคาผูมีอุปการคุณจํานวนมากก็จะ
เกิดขึ้นไดงาย 
 6.  ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) คือ ลูกคาที่เปนสวนหนึ่งของธุรกิจก็มีสวนรวม             
ในรายรับ รายจาย และผลกําไรของบริษัท ถาหากมีผลกําไรสูงขึ้น หมายความวาผลตอบแทนใน
สวนของลูกคา "หุนสวนธุรกิจ" จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้
กอใหเกิดความภักดีมากที่สุด 
 เพค และคณะ (Peck and other.  1999 : 57) ไดกลาวถึง ระดับของความสัมพันธของการ
บริหารลูกคาสัมพันธ มี 6 ระดับ ดังนี้ 
 1. ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Expecters) หมายถึง ลูกคาที่อยูในขายสงสัย หรือคาดวา           
จะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัท ซ่ึงหลังจาก
บริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขาย และสรางฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภค หรือธุรกิจที่
มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาดเปาหมายของบริษัทแลวบริษัทจะมีกลุมลูกคาคาดหวังที่อยู
ในขายสงสัยมากมายหลังจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวา ลูกคารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ
มีอํานาจซื้อและสามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทไดเองแลวจากกลุมลูกคา
คาดหวังที่อยูในขายสงสัยก็จะเหลือกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซ่ึงบริษัทคาดวาจะ
ตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทเปนอยางดี 
 2. ระดับ “ผูช้ือ” (Purchasers) หมายถึง ลูกคาคาดหวัง โดยบริษัทนําเสนอสินคาหรือ
การบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวัง จนสามารถตัดสินใจซื้อไดในที่สุด ซ่ึงหลังจาก                
ที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและนําเสนอสินคาหรือการบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาคาดหวังเหลานี้จนสามารถตัดสินใจซื้อไดในที่สุดแลว ขั้นตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรม
การตลาด และโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธที่จะทําใหผูซ้ือเหลานี้กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเนื่อง
ในระยะเวลาหนึ่ง 
 3.  ระดับ “ลูกคา” (Clients) คําวา “ลูกคา” ในที่นี้หมายถึงผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซ้ือสินคา
หรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะหนึ่ง แตยังอาจมีทัศนคติเปนลบหรือดีที่สุด                
คือเฉยๆ กับบริษัทแนนอนการจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคาเหลานี้ ยอมไมได
ตองการใหลูกคาซื้อเพิ่มขึ้นอีกทันทีโดยบริษัทอาจจะตองมีคาใชจายสงเสริมการขายเพิ่มขึ้นเพื่อให
ลูกคาเหลานี้ตัดสินใจซื้อไดในทันที หากแตบริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีทัศนคติในทางบวก มี
ภาพลักษณที่ดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับที่
ลูกคามีความภักดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนําสินคาหรือการ
บริการของบริษัทใหผูอ่ืนไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแขง
ในที่สุด 
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 4. ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือ ลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท                       
มีทัศนคติ และภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท แตก็ยังไมออกมา
สนับสนุนอยางจริงจัง ซ่ึงการที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลานี้ ออกมาสนับสนุนอยางจริงจังนั้น
บริษัทจําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
 5. ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัท
มาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทเรียกวาทํา
การตลาดภายนอกแทนบริษัทนั่นเอง การที่บริษัทมีลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” ก็สามารถเปลี่ยนใจไป
ซ้ือสินคาหรือการบริการของคูแขงบางในบางครั้ง ถาบริษัทไมขยับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น โอกาสที่บริษัทจะสูญเสียลูกคาผูมีอุปการคุณ จํานวนมากก็จะเกิดขึ้นไดไมยาก 
 6. ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) คือ ลูกคาที่กาวขึ้นไปเปนสวนหนึ่งของธุรกิจ             
มีสวนรวมในรายรับรายจายและผลกําไรของบริษัท ถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้น นั้นยอม
หมายความวาผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขั้นตามไปดวย 
ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากที่สุด
ดังตัวอยางรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับพนักงานขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายช้ัน 
สมาชิกสหกรณรานคา ตลอดจนความสัมพันธระหวางแฟรนไชสกับแฟรนไชส ทั้งนี้บริษัทจําเปน
จะตองศึกษาขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุมผูบริโภคของตนวามีลักษณะทางประชากรศาสตร 
ภูมิศาสตร จิตนิสัย ตลอดจนมีพฤติกรรมการบริโภคเปนอยางไรบางครั้งเราพบวาเมื่อแยกกลุม
ผูบริโภคตามพฤติกรรมการซื้อ คือ ซ้ือมากหรือซ้ือนอยแลว ตัวเลขยอดขายที่ไดอาจจะเปนไปตาม
กฎ 80 : 20 คือรอยละ 80 ของลูกคาทั้งหมดซื้อสินคาเปนมูลคาเพียงรอยละ 20 ของมูลคาขายทั้ง
บริษัท ลูกคาอีกรอยละ 20 กลับเปนผูที่ส่ังซื้อคิดเปนสัดสวนถึงรอยละ 80 ของมูลคาขายทั้งบริษัทถา
เปนเชนนี้เราคงตองใหความสําคัญกับการบริหารลูกคาสัมพันธ ในลูกคากลุมหลังนี้กอนตัดสินใจ
ซ้ือในกรณีของลูกคาที่เปนผูประกอบการคาหรือลูกคาที่เปนลูกคาซึ่งมีบุคคลหรือกลุมบุคคลหลาย
ฝายเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการซื้อสินคาหรือการบริการ บริษัทก็จําเปนตองศึกษาดวยวาหนวย
ในการตัดสินใจซื้อสินคา (Decision-making Unit or DMU) นั้นประกอบดวยใครบางโดยทั่วไปแลว
บทบาทของลูกคาในหนวยในการตัดสินใจซื้อสินคาแบงออกเปน 6 บทบาท 
  6.1 ผูใช (Users) คือ สมาชิกในองคกร หรือผูบริโภคแตละคนที่เปนใชสินคาหรือ
การบริการ ในหลายๆ กรณี ผูใชจะเปน ผูเร่ิมตนกระบวนการซื้อ และชวยกําหนดรายละเอียด
คุณสมบัติของสินคา 
  6.2 ผูมีอิทธิพล (Influencers) คือบุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ของลูกคา ผูมีอิทธิพลอาจจะเปนแพทย ที่มีอิทธิพล ตอการตัดสินใจเลือกนมผงดัดแปลงสําหรับ
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ทารกสําหรับคุณแมคนใหม หรืออาจจะเปนมูลนิธิพิทักษส่ิงแวดลอมตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการเลือก
ซ้ือวัตถุดิบที่จะตองไมทําลายสภาพแวดลอมของผูผลิตผงซักฟอก เปนตน 
  6.3  ผูตัดสินใจ (Deciders) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคลในองคกรที่มีอํานาจตัดสินใจ
เลือกซื้อสินคาและเลือกบริษัทผูขาย 
  6.4  ผูอนุมัติ (Approvers) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคลในองคกรที่เปนผูตัดสินใจในขั้น
สุดทายใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ หรือการจัดซื้อ 
  6.5 ผูซ้ือ (Buyers) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับมอบหมายใหคัดเลือกผูขาย ตก
ลงตอรองเงื่อนไขการซื้อกับผูขาย ไดแกฝายจัดซื้อในบริษัทที่ติดตอซ้ือขายสินคาจากผูผลิต 
Business-to-Business Buyers นั่นเอง ในสวนของลูกคาผูบริโภค ผูซ้ือคือผูที่ออกไปกระทําการซื้อ
จริงซึ่งบางครั้งก็เปนบุคคลคนเดียวกับผูตัดสินใจ และผูอนุมัติ เชน ผูบริโภควัยรุนที่กําลังเลือกซื้อ
แชมพู ในซูเปอรมารเก็ตเปนตน หรือบางครั้งผูซ้ือก็อาจจะเปนคนละคนกับผูตัดสินใจและผูอนุมัติ 
เชน พอบานที่ออกไปซื้อของใชในบานตามรายการที่ แมบานเปนผูจดบันทึกให เปนตน 
  6.6 ผูสกัดกั้น (Gatekeepers) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีอํานาจและสามารถสกัด
กั้นผูขายและขาวสารของผูขายใหไปถึงสมาชิกคนอื่นๆ เชน พนักงานในฝายจัดซื้อพนักงานรับ
โทรศัพท ที่สกัดกั้นไมใหฝายขายของบริษัทนัดหมายกับผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อ ไดแกผูจัดการฝาย
จัดซื้อ ผูจัดการฝายผลิต เปนตน ในสวนของลูกคาผูบริโภค ผูสกัดกั้นการรับรูขาวสารการเสนอขาย
สินคาหรือการบริการของบริษัทมีมากมายไมวาจะเปนตัวผูบริโภคเองที่มีทัศนคติในทางลบกับ
สินคาของบริษัททําใหมีการบิดเบือนขอมูลที่ผูบริโภคไดรับ หรืออาจจะเปนรีโมทคอนโทรลที่ตัด
ภาพขอมูลการเสนอขายสินคาหรือการบริการของบริษัทไปยังภาพอื่นทําใหเกิดการปดกั้นการรับรู 
 พอสรุปไดวา  ระดับของความสัมพันธของการบริหารลูกคาสัมพันธ  มีดังนี้ คือระดับ 
“ลูกคาคาดหวัง”  ระดับ “ผูซ้ือ”  ระดับ “ลูกคา”  ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” 
และ ระดับ “หุนสวนธุรกิจ”  จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้
กอใหเกิดความภักดีมากที่สุด 
 2.5 องคประกอบในการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ไดมีนักวิชาการ  กลาวถึง องคประกอบในการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541 : 50 – 55) ไดกลาวถึง องคประกอบในการสราง             
การบริหารลูกคาสัมพันธ ไวดังนี้ 
 1. องคประกอบพื้นฐาน (Basic marketing) เปนการทําหนาที่พื้นฐานการขาย                      
โดยพนักงานขายแกไขปญหาใหกับลูกคาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น 
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 2. องคประกอบการตลาดเชิงรับ (Reactive marketing) พนักงานขายขายผลิตภัณฑ และ
การกระตุนใหลูกคาโตตอบในกรณีที่มีปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือขอติเตียนจากลูกคา 
 3. องคประกอบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable marketing) พนักงานตองโทรศัพท
หรือติดตอลูกคาภายหลังการขาย เพื่อตรวจสอบวาลูกคาบรรลุความคาดหวังจากการใช สินคา หรือ
พนักงานขายตองการขอเสนอแนะการติดตอกับลูกคาเพื่อนําขอมูลเหลานั้นมาปรับปรุงในการเสนอ
ขาย 
 4. องคประกอบการตลาดเชิงรุก (Proactive marketing) พนักงานขายตองโทรศัพทกับ
ลูกคาประจําเพื่อรับขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ใหม 
 5. องคประกอบหุนสวนธุรกิจ (Partnership marketing) บริษัทตองทํางานรวมกับลูกคา
เพื่อคนหาวิธีการรักษาลูกคาและชวยแกปญหาตาง ๆ ใหลูกคา 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2548 : 147 -158) ไดกลาวถึง องคประกอบในการสรางการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ในการเลือกเครื่องมือ หรือกิจกรรมการตลาด เพื่อนํามาใชสรางสัมพันธกับลูกคาใน
ระยะยาวไดนั้นจะตองมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใชจะตองสามารถสื่อสารกับลูกคาแบบตัวตอ
ตัวอยางเปนกันเอง 
 2. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใชจะตองสงผลกระทบตอความสัมพันธระหวาง
บริษัทกับลูกคาในระยะยาวมากกวาที่จะเปนการหวังผลยอดขายในระยะสั้นหรือทันที 
 3. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใชจะตองเปนการสื่อสารแบบสองทาง คือ สราง
โอกาสใหลูกคาตอบกลับมายังบริษัท 
 4. เครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใชจะตองสรางประโยชนใหกับทั้งฝายบริษัท             
กับลูกคา 
 5. แนวทางในการวางกลยุทธดงึลูกคาเกาดวยการบริหารลูกคาสัมพันธ  มีดังนี ้
  5.1 คํานวณหาอัตราการสูญเสียลูกคา (Customer defection rate) วาเปนกี่เปอรเซ็นต
คิดเปนมูลคาเทาไร ลูกคาที่หายไปทําใหกําไรของบริษัทลดลงเทาไร วิเคราะหแยกแตละปแตละ
สินคาแตละพื้นที่ขายแตละทีมงานขายเพื่อหาที่มาที่ทําใหอัตราการสูญเสียลูกคาสูงและเปรียบเทียบ
กับคาอัตราการสูญเสียลูกคาของอุตสาหกรรมดวย 
  5.2 กําหนดเปาหมายอัตราการกลับมาเปนลูกคา (Retention rate) ที่ตองการควรวัด
จากอะไร 
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  5.3 จัดแบงกลุมลูกคาเกที่หายไปตามมูลคา (Customer lifetime value  : CLV) ให
ความสําคัญกับลูกคาที่มีคาจัดแบงกลุมลูกคาเกที่หายไปตามมูลคาสูง ๆ กอน 
  5.4 หาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมพอใจและคนหาวิธีแกไข 
  5.5 หาทางแกไขเพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคการกลับมาเปนลูกคา                 
ที่ตองการ 
  5.6 รับฟงคําตําหนิจากลูกคาดวยความยินดีอยาโตตอบในทนัทีฟงลูกคาจนจบ 
  5.7 แกไขปญหาความไมพอใจของลูกคาดวยกลยุทธที่ทําใหบริษัทกับลูกคา                 
ใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย 
  5.8 พยายามสื่อสารเพื่อหาสาเหตุที่ลูกคาไมซ้ืออีก และใชการสงเสริมการขายเขา
ชวย 
  5.9 ใหพนักงานขายจัดทํารายงานขอบกพรองที่มีตอลูกคาพรอมมาตรการแกไข  
  5.10 ปรับปรุงฐานขอมูลลูกคาเกาใหทันสมยัอยูเสมอ 
  5.11 เลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษแกลูกคาในอดีตกอน 
  5.12 คํานวณตนทุนของแคมเปญเปรียบเทียบกับกําไรที่จะไดรับเพิ่มขึ้นวาคุมคา
หรือไม 
  5.13 สรางการตลาดภายในใหเขมแข็ง 
  5.14 วัดและประเมินผลโปรแกรม เพื่อใหผลเปนไปตามเปาหมายและวัตถุประสงค
ที่วางไว 
 วิทยา   ดานธํารงกูล (2549 : 86-92) ไดกลาวถึง องคประกอบในการสรางการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ไวดังนี้ คือ 
 1. การกําหนดวิสัยทัศนการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM vision) เปนการกําหนด
วิสัยทัศนใหชัดเชน โดยองคกรตองการใหลูกคา มีทัศนคติอยางไรตอองคกร ซ่ึงลูกคาขององคกร
นั้นจะประกอบไปดวยลูกคาในปจจุบัน และลูกคา ซ่ึงมีแนวโนมจะมาซื้อสินคาและบริการของ
องคกรในอนาคต หากองคกรนําการบริหารลูกคาสัมพันธ  มาใชโดยปราศจากการกําหนดวิสัยทัศน
ที่ชัดเจน  จะสงผลกระทบตอองคกรเพราะจะทําใหองคกรเหมือนองคกรอื่น ๆ โดยทั่วไปไมไดมี
ความแตกตางเปนพิเศษ  ลูกคาจะไมสามารถคาดหวังไดวาองคกรจะสามารถตอบสนองความ
ตองการความพึงพอใจ หรือใหบริการแกลูกคาไดในระดับใด  และบุคลากรขององคกรก็จะไมทราบ
ทิศทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะเรื่องสําคัญ ที่เกี่ยวของกับการสงมอบสินคาและบริการ 
วาควรจะมีวิธีปฏิบัติอยางไรเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
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 2. กลยุทธของการบริหารลูกคาสัมพันธ จะตองนําทิศทางและเปาหมายทางดานการเงิน
จากกลยุทธการดําเนินธุรกิจโดยรวมขององคกรมาเกี่ยวของในการพิจารณาเพื่อที่คนหากลยุทธใน
การสรางความจงรักภักดีของลูกคาเพื่อทําใหลูกคาซื้อสินคาและใชบริการองคกรในระยะยางและ
อุดหนุนสินคาขององคกรในปริมาณที่มากขึ้น  มีการแนะนําสินคาใหกับลูกคาอื่น ๆ และมีความ  
พึงพอใจที่จะอุดหนุนสินคาหรือบริการที่มีราคาสูงขึ้นได  การนํากลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ
มาใชนั้นเพื่อใหองคกรสามารถ 
  2.1 กําหนดกลุมเปาหมาย 
  2.2 สามารถทาํใหลุกคาเปาหมายเหลานั้นหันมาเปนลุกคาขององคกร 
  2.3 องคกรสามารถพัฒนาลูกคาขององคกรเปนระดับผูซ้ือหรือลูกคาจากระดับ               
ผูมีอุปการระคุณตอองคกร 
  2.4 องคกรสามารถรักษาลูกคาที่มีคาเหลานั้นไวไดในระยะยาว 
 3. ประสบการณที่ดีที่ลูกคาไดรับจากองคกรจะเปนสิ่งที่จะชวยใหลูกคามีมุมมองที่ดีตอ
องคกรได  สวนประสบการณที่ไมดีที่ไดรับจากองคกรจะสรางความไมประทับใจตอองคกร และ
ประสบการณที่ไมดีจะถูกบอกตอไปยังลูกคาอื่นอยางรวดเร็วซ่ึงตรงขามกับประสบการณที่ดีจะตอง
ใชเวลาในการสรางชื่อเสียงใหกับองคกร การใหบริการแกลูกคาที่ดีไดนั้น จะเกี่ยวของกับการ
กําหนดวิสัยทัศน ขององคกรที่กลาวมา 
 4. บุคลากรในองคกรตั้งแตระดับพนักงานจนถึงระดับผูบริหารมีความสําคัญอยางยิ่งตอ
การบริกหารลูกคาสัมพันธ  ซ่ึงตองทุมเทเพื่อการตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคา  
องคกรจะตองมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางภายในออกแบบระบบคาตอบแทนมีระบบการจูงใจ
พนักงาน มีการพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคกร เปนตน 
ซ่ึงสิ่งเหลานี้ชวยกอใหเกิดการทํางานที่รวมมือรวมใจกันทั้งองคกร  โดยไมจําเปนตองมุงเนนที่การ
นําเทคโนโลยีมากมายดานการบริหารลูกคาสัมพันธ มาใชแตเพียงอยางเดียว 
 5. การปรับปรุงกระบวนการภายในองคกรนั้นเพื่อใหองคกร  เกิดการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการทํางานและสามารถชวยใหองคกรลดตนทุนในการดําเนินงานได  ซ่ึงการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานตาง ๆ จะใหองคกรไดรับผลประโยชนเองไมใชลูกคา  สวนการนํา
หลักการบริหารลูกคาสัมพันธเขามาประยุกตใชจะชวยใหองคกรทราบวากระบวนการใดบาง ที่มี
ความสําคัญตอลูกคา  กระบวนการที่ซับซอนเกินไปอาจทําใหการบริการไมเปน 
 6.  ขอมูลที่เกี่ยวกับลูกคา ธุรกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางานเปนสิ่งสําคัญ
ที่สุดที่จะชวยทําใหการนําระบบการบริหารลูกคามาใชประสบผลสําเร็จ  องคกรจําเปนตองบริหาร
ขอมูลใหมีประสิทธิภาพ ตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการวิเคราะหขอมูลการ
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ปฏิสัมพันธกับลูกคาขององคกร  ซ่ึงแตละองคกรควรจะมีการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและ
พฤติกรรมตาง ๆ ของลูกคาไวแลวนํามาจัดจําแนกและวิเคราะหใหเกิดประโยชนในการดําเนิน
ธุรกิจ  และเผยแพรใหหนวยตาง ๆ ภายในองคกร โดยมีการรวบรวมไวที่ฐานขอมูลกลาง พนักงาน
ระดับตาง ๆ สามารถนําขอมูลเหลานั้นไปใชไดในเวลาที่เหมาะสม ขอมูลเปนสิ่งที่สําคัญมากที่จะ
ชวยใหการใช กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จ และยังสรางความไดเปรียบใน
การแขงขันใหกับองคกร 
 7. เทคโนโลยีเปนองคประกอบในการบริหารลูกคาสัมพันธการใชเทคโนโลยีที่
เหมาะสมจะเปนตัวชวยสงเสริมใหองคกรบรรลุเปาหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 8. กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีตัววัดเพื่อใหทราบถึงผลสําเร็จของการ
นํากลยุทธมาใชเชนเดียวกับกลยุทธโดยทั่วไป องคกรจะตองตั้งวัตถุประสงคและเปาหมายที่
สามารถวัดได  และติดตามผลการดําเนินงานตามกลยุทธ  โดยมีการกําหนดตัววัดเปนลําดับขั้นดังนี้  
คือ  ตัววัดระดับองคกร  ตัววัดระดับกลยุทธทางดานลูกคา  ตัววัดกระบวนการดําเนินงาน  และตัว
วัดปจจัยนําเขา 
 คอตเตอร (Kotler.  2000 : 22-23)  ไดกลาวถึง องคประกอบในการสรางการบริหารลูกคา
สัมพันธ ในการเลือกเครื่องมือ หรือกิจกรรมการตลาด เพื่อนํามาใชสรางสัมพันธกับลูกคาใน           
ระยะยาวไดนั้นจะตองมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. การติดตามลูกคา (Customer prospecting) คือ การที่กิจการไดมีการเสาะแสวงหา
ศึกษาความตองการ ความจําเปนของลูกคาใหม และไดมีการทําสํารวจเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เพื่อ
เตรียมผลิตภัณฑ และสิ่งที่ดึงดูดใจสําหรับลูกคารายใหม จากผลิตภัณฑและบริการของธุรกิจ และ
กิจการ ตองมีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนสารสนเทศไวสําหรับใหบริการลูกคาเมื่อลูกคาเดิมมีการ
รองขอ 
 2. สัมพันธภาพกับลูกคา (Relations with customers) คือ การเริ่มตนการพัฒนาการรักษา 
และการสรางชองทางการติดตอส่ือสารเพื่อรองรับลูกคาใหรูสึกดียิ่งขึ้นไป 
 3.  การบริหารการสื่อสารระหวางกัน (Interactive management) คือ การมีการติดตอ
โตตอบ เชื่อมโยง แลกเปลี่ยนขอสนเทศ การปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับองคกร 
 4.  การเขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understanding customer expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจที่สรางมวลความรูเกี่ยวกับความคาดหวังและความจําเปนของลูกคา เพื่อที่จะ
เตรียมผลิตภัณฑและการบริการที่ดีที่สุดสําหรับลูกคา 
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 5. การใหอํานาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนําเอาการสนับสนุนสงเสริม
และการใหรางวัลแกพนักงานที่ไดริเร่ิมและมีสวนในการสรางสรรคคุณคา และชวยแกไขปญหา                       
ใหลูกคาได 
 6. การเปนหุนสวน (Partnerships) หมายถึง การสงเสริมสนับสนุนดานการดําเนินการ
ตางๆ แกผูจัดหาสินคา คูคาที่ไดมีกิจกรรมที่สรางสรรคกับลูกคาและเพิ่มแรงปรารถนาการบริการ                  
ไปสูผลิตภัณฑและการนําเสนอการบริการที่ดีใหกับลูกคา  
 7. การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแตละสายงาน
ธุรกิจนําเสนอลูกคาและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑเฉพาะใหพิเศษสําหรับลูกคาเปนการ
เฉพาะเจาะจง 
 พอสรุปไดวา  องคประกอบในการสราง การบริหารลูกคาสัมพันธ  คือ องคประกอบ              
ในการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ ในการเลือกเครื่องมือ หรือกิจกรรมการตลาด เพื่อนํามาใช                      
สรางสัมพันธกับลูกคา 
 2.6 หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ไดมีนักวิชาการ  กลาวถึง หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ  ดังนี้ 
 กิตติ ศิริพัลลภ (2547 : 49) ไดกลาวถึง  หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ                  
ไวดังนี้ 
 1. การรักษาลูกคาที่มีความภักดีในตราสินคายอมกอใหเกิดผลกําไร ใหกับบริษัทหรือ
ตราสินคาในระยะยาว ดวยเหตุนี้แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธจึงตองพยายามผูกมัดลูกคาใหอยู                  
กับตราสินคาของเราอยางตอเนื่องและตลอดไป ดวยการสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer value 
creation) จากเดิมที่มุงเพียงแคการซื้อขายแลวเลิกราจากกันจะตองปรับไปสูการสรางและสาน
สัมพันธอยางตอเนื่องในระยะยาวนั่นเอง ซ่ึงการทําเชนนี้ไดตองอาศัยการเขาถึงลูกคาของเราอยาง
ตอเนื่อง อีกทั้งพยายามพัฒนาลูกคาจากจุดเริ่มตนที่ทุกคนแสดงบทบาทเปนผูตองอาศัย (Suspect) 
ของผลิตภัณฑไปสูการคนหาที่คาดหวัง (Prospect) ที่เหมาะสมกับโปรแกรม  ทางการตลาดของ
ผลิตภัณฑ จากนั้นพัฒนาลูกคาคาดหวังรายนั้นกลายเปนผูซ้ือ (Purchaser) หรือ  ผูที่ตอบสนองตอ
โปรแกรมทางการตลาดดวยการซื้อสินคาในที่สุดตอจากนั้นตองพยายามใชโปรแกรมทางการตลาด
เพื่อยกระดับใหเปนลูกคา (Cline) คือเกิดการซื้อซํ้าอยางตอเนื่องจนกลายเปนลูกคาที่คอยสนับสนุน
บริษัท (Supporter) เปนลูกคาที่รูสึกดีรัก ชอบบริษัท หรือซ้ือสินคาของบริษัทอยางตอเนื่องเปน
ระยะเวลานานพอสมควร จากนั้นจึงพัฒนาคนกลุมนี้ใหกลายเปนผูอุปการคุณ หรือที่เรียกวา 
ผูสนับสนุน (Advocates) คอยเปนผูพิทักษหรือองครักษปกปองตราสินคา อีกทั้งคอยเปน
กระบอกเสียงสําคัญใหกับบริษัท การมีลูกคากลุมนี้จํานวนมากจะทําใหบริษัทไดรับประโยชน และ
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มีขอไดเปรียบทางการแขงขัน ทายที่สุดพยายามพัฒนาลูกคาไปสูการเปนหุนสวนทางธุรกิจหรือ 
Partner ใหลูกคามีสวนไดสวนเสียตอรายรับรายจายผลกําไรของบริษัท เมื่อเกิดความสัมพันธระดับ
นี้แลวลูกคาจะทําทุกอยางเพื่อผลประโยชนของบริษัทและของตนเอง เรียกไดวาจะทําอะไรตองอยู
ในสถานการณที่ชนะดวยกันทั้งคู (Win – win situation) การสรางคุณคาใหกับลูกคา อาจตองพึ่งพา
โปรแกรมสรางความภักดีระยะยาวตาง ๆเชน สะสมแตม สะสมไมล การจัดกิจกรรมพิเศษใหกับ
ลูกคาชั้นดี การมอบสิทธิประโยชนพิเศษตาง ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา เปนตน 
 2. การบริหาร ลูกค าสัมพันธ จะตองมอบความ เปนอภิ สิทธิ์ ชนใหกับ ลูกค า                   
นั่นหมายความวา ลูกคาแตละคนจะมีความสําคัญไมเทาเทียมกัน ซ่ึงสอดคลองกับกฎ 20 : 80 ของ
พาเรโต  ที่กลาววา ลูกคาประมาณรอยละ 20 ที่ซ้ือเรามากที่สุดเมื่อรวมกันมักจะคิดเปนยอดเงิน
สะสมที่เราขายใหกับคนกลุมนี้ถึงรอยละ 30 ของยอดขายทั้งหมดของเรานั่นหมายความวา ลูกคาที่ดี
พวกนี้จะมีนอยเพียงรอยละ 20 แตใชจายกับเรามาก ซ้ือของเรามากถึงรอยละ 80 เราจึงสูญเสียลูกคา
กลุมนี้ไมได ตองบริการและใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้ใหได 
 3. นักการตลาดตองเขาใจลูกคามากกวาที่ลูกคาเขาใจตัวเขาเอง เพราะบางครั้งลูกคาเอง
ยังไมเคยรูจักตนเอง หรือไมรูเลยวาตนเองตองการอะไร  นอกจากนั้นนักการตลาดจะตองพยายาม
สรางคุณคาเพิ่มใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ  โดยสรางความรูสึกที่เรียกวา เกินความพอใจ เกิด
ความคาดหวัง คุณคาเพิ่มที่สรางขึ้นเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจนั้น อาจมาจากการสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันดวยผลประโยชนผลิตภัณฑหรือความสามารถที่สินคาจะแกปญหาให
ลูกคาได ดวยความคุมคาที่ลูกคาจะไดรับจากการจายเงินซื้อหรือคุมคาในการครอบครองเปนเจาของ
ผลิตภัณฑนี้ ดวยความสะดวกของชองทางการจัดจําหนายที่ลูกคาหาซื้อสินคาไดงาย และสิ่งหนึ่งที่
นับเปนหัวใจสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือการสื่อสาร ที่จะชวยใหนักการตลาดสามารถ
เรียนรูและเขาใจลูกคา อีกทั้งรักษาความสัมพันธกับลูกคาได ดวยเหตุนี้นักการตลาดตองไมลืม
ชองทางที่ทําใหเกิดการปฏิสัมพันธกับลูกคา นั่นคือการจัดการระบบคอลลเซ็นเตอร เพื่อรับทราบ
ปญหาตาง ๆ ความไมพึงพอใจของลูกคา เพื่อการแกปญหา หรือตอบคําถามใหแกลูกคาอีเมลเพื่อ
การแสดงความคิดเห็น การบริการหลังการขายตาง ๆ หรือศูนยบริการลูกคา การสํารวจความคิดเห็น
ประจําปกับลูกคาเกา เปนตนดังนั้นการสื่อสารจึงจัด เปนความไดเปรียบทางการแขงขันเชนกัน 
 4. การบริหารลูกคาสัมพันธ เปนการผสานเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ (Hardware/ 
Software) เขากับกลยุทธในการเขาถึงหัวใจหรือจิตใจของลูกคา (Heart ware) หรือ อีกนัยหนึ่งการ
บริหารความสัมพันธลูกคา ไมใชแคซอฟตแวรแตตองพึ่งฮารดแวร 
 5. กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเกี่ยวของกับการบริหารจัดการคลังขอมูล (Data 
warehouse) และเหมือนขอมูล (Data mining) กลยุทธ การบริหารลูกคาสัมพันธ จะตองมีระบบ
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จัดเก็บขอมูลลูกคา เพื่อนํามาทําเปนคลังสินคาของขอมูล ดวยการใชซอฟตแวร จากนั้นนํา
คลังขอมูลมาผานกระบวนการ (Data mining) หรือพูดงายๆ ก็คือการรอนขอมูลที่มีอยูมากมายใน
คลังขอมูลใหอยูเปนที่เปนทาง เปนหมวดหมู เพื่อนํามาประกอบการคิดวิเคราะหและตัดสินใจ  ใน
การพัฒนาโปรแกรมทางการตลาด เพื่อสราง รักษาและขยายความสัมพันธกับลูกคา 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2548 : 13) ไดกลาวถึง  หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ  
วามี 4 ประการ ไดแก 
 1. สรางความสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาด  แตละราย 
(Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 
 2.  การบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะยังไมไดเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูป
ของยอดขายจะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูที่ดีดังนั้นสิ่ง
ไดรับจากการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-
time relationship) 
 3.  บริษัทและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธทั้งสองฝาย (Win-win 
strategy) 
 4. ชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way communication) 
 บัวมีสเตอร (Baumiester.  2550 : เว็บไซต) ไดกลาวถึง หลักการสําคัญ ในการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ  ดังนี้ 
 1. สรางความจงรักภักดี (Loyalty) ของลูกคาในระยะยาว ซ่ึงบริษัทจะตองถือเปน
ทรัพยสินที่มีคาและตองดูแลรักษาเปนอยางดี 
 2. เพิ่มยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวาคาใชจายในการหาลูกคาใหมนั้น
มากกวา 5 เทา 
 3. ลูกคาเกามีแนวโนมที่จะซื้อสินคาและบริการจากบริษัทในอนาคตสูงสรางประวัติ 
ช่ือเสียงและภาพพจนที่ดีของบริษัท เพราะลูกคาจะบอกกันปากตอปากถึงบริการหรือสินคาที่ดี 
อยางไรก็ตาม ถาสรางความไมพอใจใหกับลูกคาก็จะเสียลูกคาจํานวนมากทั้งลูกคาปจจุบันและ
อนาคต 
 พอสรุปไดวา   หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อใหลูกคาสัมพันธสามารถ
เปนอาวุธที่มีพลานุภาพสูงสุด ในการทําใหมั่นใจวาลูกคาจะเริ่มเกิดความจงรักภักดีขึ้น  และจะยังคง
ความจงรักภักดีตลอดไป ทั้งยังเปนกลยุทธ เครื่องมือ ทําใหสามารถคาดการณ  และเปล่ียนแปลง
พื้นที่ของตลาดได ทั้งยังทําใหมีขอไดเปรียบอยางมาก ก็คือ ทําใหมีความรอบรูเกี่ยวกับลูกคา อัน
หมายถึงขอมูลตัวเลขที่เปล่ียนไปเปนขาวสารและขาวสารที่เปล่ียนไป  เปนการดําเนินการเพื่อทําให
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ลูกคาพึงพอใจ  เพราะเมื่อพิจารณาในแงของการบริหารลูกคาสัมพันธแลว ความจงรักภักดีของ
ลูกคาไมไดเกิดขึ้นดวยความบังเอิญ เมื่อพนักงานบริการ พนักงานขาย หรือผูพัฒนาผลิตภัณฑเกิด
ไปรับรูความตองการของลูกคาโดยสัญชาตญาณและตอบสนองตอความตองการนั้นได 
 2.7 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษาและการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ตามที่กลาวไปแลวในตอนตนวาแนวความคิดทางการตลาดไดปรับเปลี่ยนไปแลว                
จากแนวคิดการตลาดแบบแลกเปลี่ยนไปสูแนวคิดการตลาดแบบสรางสัมพันธ  จึงยังผลใหยุทธวิธี               
ทางการบริหารลูกคาสัมพันธโดดเดนขึ้นมาทามกลางเศรษฐกิจโลกที่มีความผันผวนและ                           
มีความเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  การบริหารงานลูกคาสัมพันธซ่ึงถือวาเปนงานระดับผูบริหาร
ไมใชวิธีทางการแกปญหาเฉพาะหนา  หากแตเปนการสรางแนวคิด ทัศนคติ และคานิยมใหเกิดขึ้น
ในใจลูกคา และเปนการมองปญหาระยะไกลของธุรกิจที่ไมใชเปนเพียงแคการแสวงหากําไรใน
ปจจุบันหากจะพิจารณาถึงประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาและการบริหารลูกคาสัมพันธ  ไดมี
นักวิชาการ  กลาวถึง ดังนี้ 
 ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2548 : 23) ไดกลาวถึง ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา และการ
บริหารลูกคาสัมพันธ  ประกอบดวย 
 1. รายไดจากการขายและทัศนคติที่ดีตอบริษัทเพิ่มขึ้นแมวาจะเปนวิธีการที่มุงเนน             
ในการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  เพื่อทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอตัวสินคาหรือบริการ  แต
แทจริงแลวบริษัทตองการที่จะสรางกําไร  และครองสวนแบงการตลาดที่มากกวาคูแขงขันโดยที่
ลูกคาไมรูตัว 
 2.  สามารถรักษาลูกคาปจจุบัน  หาลูกคาใหมได  และดึงดูดลูกคาเกาใหกลับมา                
โดยการสรางความโดดเดนของสินคาหรือบริการที่ใหม เสนอความสะดวกสบายใหกับลูกคา  สราง
ความพึงพอใจดวยวิธีการทํางานที่ถูกตองและรวดเร็ว โดยพนักงานมีสวนรวมเสนอแนะวิธีการใช
สินคาหรือบริการ  และรับฟงความคิดเห็นของลูกคา รวมถึงเสนอสินคาและบริการใหม 
 3.  ทําใหประสิทธิภาพในการทํางานเพิ่มขึ้นจากการออกไปสํารวจตลาด การเก็บขอมูล
ลูกคาทั้งในรูปแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ  ขอมูลที่ไดจาก คอลเซ็นเตอร ก็ดี จากฝายการตลาดหรือ
ฝายขายก็ดี หรือแมประทั่งตามสื่อตาง ๆ ผูบริหารสามารถนํามาประมวลวิเคราะหและนํามา
ปรับปรุงวิธีการทํางานใหดีขึ้นได  โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันการใชวิธีการลูกคาสัมพันธไมได
มุงเฉพาะแตลูกคาเปาหมายเทานั้น แตไดครอบคลุมไปถึงกลุมบริษัทจัดหางาน กลุมอางอิง คนกลาง 
ตัวแทน  นายหนา  ผูคาสง/ปลีก  กลุมผูมีอิทธิผลในการตัดสินใจซื้อ  ผูถือหุน พันธมิตรทางธุรกิจ 
พนักงานภายในบริษัท  และจากการทํากิจกรรมพิเศษ  ก็ยิ่งทําใหประสิทธิภาพในการประสานงาน
และบริหารงานเปนไปในทิศทางที่ตองการและคลองตัว 
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 4.  สามารถลดตนทุนที่ใชในการขายและการจัดการ  เนื่องจากวิธีการบริหารงานลูกคา  
สัมพันธเปนวิธีที่นํามาใชเนนในเรื่องการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  ความเขาใจที่ถูกตอง  
และตอบสนองความตองการของลูกคา  ดังนั้นงบประมาณ  หรือกระบวนการที่ไมจําเปนและไม
กอใหเกิดรายไดก็นาจะตองพิจารณาปรับลดลง  เนื่องจากงานลูกคาสัมพันธไดชวยปูทางไวแลว 
 บัวมีสเตอร (Baumiester.  2550 : เว็บไซต)  ไดกลาวถึง  ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา
และการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประกอบดวย 
 1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market automation) เปนการนําเทคโนโลยีมาชวย
วิเคราะหขอมูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกคา (ประเภทของสินคาที่ซ้ือ จํานวนมูลคา                     
ในการซื้อ ความถี่ในการซื้อ) การตลาดทางไกล (Tele-marketing) พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนการ
นําเสนอสินคาหรือบริการที่เหมาะสมใหกับลูกคาในเวลาที่เหมาะสม การใชเทคนิคการคนหาชุด
ขอมูล (Data mining) จะชวยในเรื่องของการวิเคราะหไดมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเปนกระบวนการที่ทําให
สินคาไปสูมือลูกคา หรือการใหบริการกับลูกคา กระบวนการจะเริ่มตั้งแตการใหขอมูลของสินคา
และราคา ลักษณะเดน การจัดสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาการตอรองราคา
การตรวจสอบวงเงินของลูกคา การทําสัญญา และการบริหารสัญญาระบบ การทํางานรวมกนเปน
ทีมการนําเทคโนโลยีมาใชจะทําใหผูขายสามารถเขาถึงขอมูลของสินคา ลูกคา ติดตอกับบุคคลที่
เกี่ยวของไดทั้งในที่ทํางาน หรือแมในขณะที่อยูกับลูกคา 
 3. บริการ (Service) เปนงานใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ คอลเซ็นเตอร การตอบ
คําถามของลูกคา การบริหาร การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive voice response) ศูนยบริการ 
การจัดทําเว็บไซต เพื่อใหบริการดาวนโหลดไฟล รับแจงปญหาการใหขอมูลผานทาง
โทรศัพทมือถือ 
 4. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ต
ตั้งแตการใหขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัยใหขอมูล
สินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 
 พอสรุปไดวา  ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาและการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตอง
ใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ เชน ระบบ
ขาย  ผลิต บัญชี มาจัดทําสรุปใหมหรือเรียบเรียงใหมตามหัวขอตางๆเพื่อใหผูใชสามารถเขาถึง
ขอมูลไดงาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุป ประวัติการทําธุรกรรมและแนวโนมตางๆ เชนรูปแบบ
ทางธุรกิจ ยอดขาย  การเติบโตทางเศรษฐกิจเปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรที่ดึงขอมูลและวิเคราะห
จากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตางๆ เพื่อนํามาวิเคราะหทางสถิติการหาพฤติกรรมของ
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ลูกคา เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น รวมทั้งการแบงแยกตลาดเพื่อ
สรางมูลคาเพิ่มใหกับธุรกิจ 
 
3. แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธไปประยุกตใชในการบริหารโรงเรียน 
 ไดมีนักวิชาการ กลาวถึง แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธในการบริหาร
โรงเรียน  ดังนี้ 
 ขวัญใจ  เล้ียงวิวัฒน (2547 : 66-68) กลาวถึง  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธในการบริหารโรงเรียน ประกอบดวย 7 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหลูกคา องคกรจะตองทราบกอนที่จะวางกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ 
วาลูกคาเปาหมายของกิจการเปนใคร เปนระดับ Traders คือ ธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีก ตัวแทน 
นายหนา หรือระดับผูบริโภค คือ ผูบริโภคที่เปนผูใชสินคาเปนคนสุดทาย หรือลูกคาเปาหมายของ
กิจการเปนทั้งสองกลุม เพราะการทําตลาดและการสรางความสัมพันธกับลูกคาในแตละกลุมนั้นไม
เหมือนกัน 
 2.  การวิ เคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดจําเปนอยางยิ่งที่จะตองวิ เคราะห
สภาพแวดลอมทางการตลาด ไมวาจะเปนสภาพแวดลอมภายนอกหรือสภาพแวดลอมภายในองคกร 
ซ่ึงขอมูลของการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดจะทําใหสามารถทราบถึงจุดแข็ง (Strength) 
จุดออน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) ที่จะถูกนําไปใชเปนแนวทางใน
การนําแผนกลยุทธในเรื่องของการแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย กําหนดตําแหนงของ
ผลิตภัณฑ เพื่อที่จะเลือกกลุมเปาหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธในขั้นตอนตอไป 
 3.  การแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑการแบง
สวนตลาด (Market segmentation) คือ การแบงลูกคาของบริษัทไมวาจะเปนกลุมผูบริโภคหรือกลุม
ธุรกิจ ออกเปนสวน ๆ หรือกลุมยอย ๆ โดยพิจารณาจากลักษณะบางอยางของลูกคาที่เหมือนกันให
อยูกลุมยอยเดียวกัน เพื่อประโยชนในการที่จะจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ ใหเปนที่
สนใจของแตละกลุมไดอยางเหมาะสม และเมื่อไดสวนยอยของตลาดเรียบรอยแลว ขั้นตอนตอไป
บริษัทก็จะทําการเลือกสวนยอยของตลาดเหลานี้  เปนตัวกําหนดตลาดเปาหมาย (Targeting) และ
เมื่อบริษัทไดเลือกตลาดเปาหมายไดแลว จะตองหาวิธีการที่จะสื่อสารกับกลุมเปาหมายเหลานี้ 
เพื่อที่จะแสดงใหเห็นถึง “ตําแหนง”ของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน 
 4.   การจัดทําแผนภาพตลาดแผนภาพตลาด (Market map) เปนเครื่องมือที่ช้ีใหเห็นถึง
ปริมาณและมูลคาขายของ สินคาหรือบริการที่ถูกจําหนายออกไปโดยผานชองทางการจัดจําหนาย
ในแตละรูปแบบหรือแตละกลุมลูกคาเปาหมาย ดังนั้น บริษัทก็จะนําขอมูลเหลานี้มาจัดลําดับ
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ความสําคัญของกลุมลูกคาเปาหมายในแตละกลุมวา ควรที่จะใหความสําคัญกับกลุมลูกคาเปาหมาย
กลุมไดเปนลําดับแรกและลําดับถัดไป 
 5.  การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อและระดับความสัมพันธของลูกคาแตละราย 
เมื่อบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายและไดใหลําดับความสําคัญของลูกคาแตละกลุมแลว ส่ิงที่
สําคัญที่จะทําใหโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ ประสบความสําเร็จได คือ การพิจารณาวาใน
แตละกลุมเปาหมายนั้น ใครมีบทบาทเปนผูใช ผูมีอิทธิพลผูตัดสินใจ ผูอนุมัติ ผูซ้ือ และผูสกัดกั้น 
และตองพิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมวาอยูในระดับ 
“ลูกคาคาดหวัง” ระดับ “ผูซ้ือ” ระดับ “ลูกคา”ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” 
หรือระดับ “หุนสวนธุรกิจ” เพื่อที่จะนํามาเปนขอมูลในการกําหนดบทบาทความสําคัญของกลุม
ลูกคาเปาหมายและกําหนดกิจกรรมการตลาดที่จะเปนการสรางความสัมพันธในระยะยาวตอไป 
 6.  การจัดทําแผนการตลาด สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธการจัดทําแผน 
การตลาด สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ เชน แผนการตลาด
ประจําป โดยเริ่มตั้งแตการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคของแผนการตลาด ไมวาจะเปน
วัตถุประสงคทางการเงินและทางการตลาด พิจารณาสถานการณการตลาดปจจุบันแลวนํามา
วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคของผลิตภัณฑ กําหนดกลยุทธทางการตลาดที่จะ
นํามาใชกับลูกคาเปาหมายในแตละกลุม กําหนดรายละเอียดของกิจกรรมการตลาด  เพื่อที่จะทราบ
วาใครเปนผูรับผิดชอบ ชวงเวลาเริ่มตนและสิ้นสุดของแตละกิจกรรม เครื่องมืองบประมาณที่ตอง
ใช และเมื่อผูบริหารระบุแผนปฏิบัติการไดแลว ก็จําเปนตองวางแผนดังกลาว  ใหอยูในรูปตัวเลข
ทางการเงิน และจัดทําออกมาเปนประมาณการ งบกําไรขาดทุน เพื่อจะสนับสนุนวัตถุประสงคทาง
การตลาด พรอมทั้งวัตถุประสงคทางการเงิน สุดทายของแผนการตลาดก็จะเปนเรื่องของการ
ควบคุมประเมินผล เพื่อเปนตัววัดวาบรรลุวัตถุประสงคเปาหมายที่วางไวหรือไม 
 7.  การนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติหัวใจสําคัญของการนํา
แผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติ ก็คือคําวา “คุณคา” ที่อยูในสายตาของลูกคา
นั่นเอง เพราะตราบใดที่ลูกคาหรือผูบริโภคเหลานี้ก็จะยังคงภักดี  ตอไปเรื่อยๆ ดังนั้นการนํา
แผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติ ใชไดอยางประสบความสําเร็จนั้น ผูบริหาร
จําเปนตองมีทักษะในการใชหลักจิตวิทยาติดตอกับลูกคามีความยืดหยุนในการนําไปใชความสําเร็จ
ขององคกรธุรกิจ นั้นนอกจากตองการสัมฤทธิผลดานการขายและกําไรแลวส่ิงที่สําคัญยิ่ง คือการ
บรรลุถึงความพึงพอใจของลูกคา อันหมายถึงความรูสึกที่ลูกคาแสดงออกถึงความยินดีความอิ่มเอม
ในใจจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการที่ไดรับในการบริหารองคกรเพื่อใหลูกคาเกิด  ความพึงพอใจ
นั้น เบื้องตนตองเขาใจถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ อันไดแกการเขาใจ ความตองการของลูกคา
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อยางแทจริงจากมุมมองของลูกคาบางครั้งองคกรไมสามารถไดขอมูลดังกลาวนี้  จากรูปแบบ
การศึกษาโดยทั่ว ๆ ไป แตตองอาศัยเทคนิคในการศึกษา เพื่อเขาถึงความเชื่อ ทัศนคติและแรงจูงใจ
ตาง ๆ ของผูบริโภคอยางลึกซึ้งรวมทั้งมีการใชประโยชนจากขอมูล โดยอาศัยเคร่ืองมือทาง
เทคโนโลยีสมัยใหมมาทําการวิเคราะหเกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อและการใชสินคาหรือ
บริการ นอกจากนี้ยังสามารถคาดคะเนถึงความตองการที่อาจเกิดขึ้นสําหรับสินคาประเภทอื่น ๆ 
ดวย  
 ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2548 :36-60)  กลาวถึง  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธ ในการบริหารโรงเรียน ประกอบดวย 7 ขั้นตอน ดังนี้ 
 ขั้นที่  1  การวิเคราะหลูกคา 
 ขั้นแรกในการนําแผนกลยุทธ CRM  นั้น เราจะตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของเรา
นาจะเปนใคร  เปนระดับ  Traders คือ  ธุรกิจคาสง  ธุรกิจคาปลีก ตัวแทน  นายเหนา  หรือระดับ  
Consumers  คือ  ผูบริโภคที่เปนผูใชสินคาเปนคนสุดทาย  หรือทั้งสองกลุม  เนื่องจากการทําตลาด
และการสรางความสัมพันธกับลูกคาในตลาดธุรกิจและลูกคาในตลาดผูบริโภคนั้นมีความแตกตาง
กันอยางมาก ในการวิเคราะหลูกคานั้นสามารถวิเคราะหในรูปของเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคา 
(Value Delivery Network)  โดยบริษัทผูผลิตสินคาบางรายอาจเลือกจะขายตรงแกลูกคา  ผูบริโภค
ในรูปแบบของการขายสินคา ดังภาพประกอบ 4   

 
 

                                                                                                                  ขอมูลทุติยภูม ิ
               วิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด 

                                                                                                                 ขอมูลปฐมภูมิ 
 

 
ภาพประกอบ 4  แสดงการนาํแผนกลยุทธ  CRM 

 
ที่มา : ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.  2548 : 53 

 
 การวิเคราะหเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคานี้จึงเทากับเปนการพิจารณาทางเลือก                           
ที่เปนไปไดในการกําหนดกลุมเปาหมายที่เปนไปไดในการสรางโปรแกรม CRM  ซ่ึงในหลาย ๆ 
กรณีเราพบวา ถึงแมวาผูผลิตจะมีลูกคาที่ส่ังซื้อสินคาจากตนเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย                           
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แตก็จําเปนตองสรางสัมพันธกับทั้งลูกคาที่เปนคนกลางและลูกคาที่เปนผูบริโภค  เพื่อใหผูบริโภค
จดจําชื่อตราสินคาและหรือบริษัทตลอดจนบอกความตองการหรือขอเสนอแนะ อ่ืน ๆ เพื่อเปน
แนวทางในการปรับปรุงสินคา  หรือพัฒนาสินคาใหมเขาสูตลาดตอไป  ภาพประกอบ  5   
 

 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  5  แสดงรูปแบบตาง ๆ ของเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคา 
 

ที่มา : ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.  2548 : 54 
 
 ขั้นที่  2  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด 
 กอนที่นักการตลาดจะออกแบบกลยุทธและโปรแกรม CRM นักการตลาดจําเปนตอง
ประเมิน “สถานภาพ” ของตนเองวายืนอยูในจุดใดของตลาด  และจุดที่ยืนอยูนั้นไดรับผลกระทบ
จากปจจัยใดบาง ในสภาพแวดลอมทางดานการตลาดของตน  เพื่อใหกลยุทธและโปรแกรม CRM มี
จุดแข็งที่เดนชัด  จุดออนที่ไมสงผลกระทบเสียหายรายแรงตอธุรกิจ  ตลอดจนสามารถเปลี่ยน
อุปสรรคใหเปนโอกาสของตนเองไดในที่สุด  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  

คนกลาง 
(ธุรกิจคาสง) 

คนกลาง 
(ธุรกิจคาสง) 

คนกลาง 
(ตัวแทนขาย) 

คนกลาง 
(ตัวแทนขาย) 

คนกลาง 
(ธุรกิจขายปลกี) 

คนกลาง 
(ธุรกิจขายปลกี) 

บริษัทผูผลิต 

ผูบริโภค 
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 ในสวนของปจจัยดานประชากรศาสตรจากบทบาทความสําคัญของผูบริโภคกลุม          
เจเนอเรชั่น  เอ็กซ หรือ “จีนี่ส”  ที่นักการตลาดกลาวขานถึงอยางมากในตอนปลายศตวรรษที่ 19                  
แตในปจจุบันนักการตลาดเริ่มหันไปใหความสนใจกับกลุมผูสูงอายุ 
 ศาสตราจารยปเตอร  ดรัคเกอร  Guru ทางดานการบริหารจัดการไดกลาวไวในหนังสือช่ือ                   
“On The Profession of Management” วาในประเทศที่พัฒนาแลวเกิดภาวะที่เรียกวาประชากรกลุม
หนุมสาวมีจํานวนนอยลง โลกแหงการทํางานในศตวรรษที่ 21 จึงเต็มไปดวยผูสูงอายุที่อยูในวัย
หลังเกษียณ งานที่พวกเขาสนใจนอกเหนือจากงานประจําตําแหนงผูบริหารระดับสูงในบริษัทตาง ๆ 
แลว พวกเขาตองการอุทิศแรงงานและทุนทรัพยเพื่อทํางานในองคกรที่ไมแสวงหากําไร (Non-profit 
Organization)  ซ่ึงนอกจากจะไดทํางานตามแบบอยางที่ตนตองการแลวพวกเขายังได “สังคม” กับ
บุคคลที่อยูระดับชั้นสังคมเดียวกับกิจกรรมการกุศล  มูลนิธิตาง ๆ ที่ผูสูงอายุเขาไปมีสวนรวม  
 นอกจากนี้ปจจัยดานการแขงขัน  ที่มีความรุนแรงขึ้น  ทําใหธุรกิจมีแนวโนมแขงขันกันที่
สินคาหรือการบริการเสริมซึ่งไมใชผลิตภัณฑหลัก (Core Products)  ของตนเอง  หากแตเปนสวนที่
เพิ่มเติม จากผลิตภัณฑของคูแขงขันนั่นเอง ในสวนของปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรมตลอดจน
การเมืองและกฎหมายยังสงผลใหผูบริโภคใหคุณคากับการรวมตัวกันเปนกลุมทางสังคม เพื่อพิทักษ
ประโยชนที่ตนพึงจะไดรับจากสินคาและประโยชนที่ธุรกิจพึงจะมีใหกับสังคมโดยสวนรวม  การ
ส่ือสาร กับผูบริโภคดวยเครื่องมือประชาสัมพันธตาง ๆ อยางเชน  วารสาร  จดหมายขาว ฯลฯ ก็จะ
สามารถชวยสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคระยะยาวได  อีกทั้งปจจัยดานวิทยาการใหม ๆ ยังทําให 
E-Marketing กลายเปนชองทางการสื่อสารที่ผูบริโภคและผูกสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาวได 
เชน การเปดเว็บไซต  www.samples.com  เพื่อใหผูบริโภคเขามาขอสินคาตัวอยางที่ตนเองสนใจ  
เปนตน ในสวนของปจจัย ดานสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ สงผลกระทบใหกระแสการรวมตัวเพื่อ
อนุรักษส่ิงแวดลอมมีความชัดเจนรุนแรงขึ้น  ทําใหเครื่องมือประชาสัมพันธ เพื่อสรางความเขาใจ
อันดี  จูงใจใหมีการรวมกลุมเพื่อกิจกรรม ที่เปนประโยชนตอสังคม  เปนที่นิยมแพรหลายมากขึ้น 
 ในสวนของสิ่งแวดลอมจุลภาพ  ธุรกิจที่ดําเนินงานดานผลการผลิตไมไดมีบทบาทเปน                        
แคผูผลิตอีกตอไป หากแตพยายามเขาไปในบทบาท เปนสวนหนึ่งในกิจการของซัพพลายเออรของ
ตนเอง ไมวาจะเปนในรูปของพันธมิตรธุรกิจ (Alliance) การลงทุนรวม (Joint Venture)  การขาย
ธุรกิจในแนวดิ่งแบบไปขางหลัง (Backward Vertical Integration) หรือแมแตการรวมกิจการกับ
ธุรกิจที่เกี่ยวของกัน ในแนวราบ (Horizontal Related Integration) อยางเชนการที่บริษัทคายเทปชั้น
นําเขาไปซื้อกิจการบริษัทผูผลิตมวนเทป ทําใหบริษัทมีตนทุนของวัตถุดิบ ลดลงมีสินคาวัตถุดิบ        
ซัพพลายอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการเขาไปมีบทบาทในกิจการของซัพพลายเออรแลว ธุรกิจ
บางแหงเลือกที่จะเขาไปบริหารระบบการจัดการสินคาคงคลังในรานคาปลีก ติดตั้งอุปกรณ

 
 



 60

อัตโนมัติ  เพื่อใหรานคาสะดวกที่จะสั่งซื้อสินคาเติมในรานของตนไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว หรือ
การเขาไปถือหุนมีกิจการรานคาปลีกดวยตนเอง หรือที่เรียกวาเปนขยายธุรกิจในแนวดิ่งแบบไป
ขางหนา (Forward vertical integration)  ซ่ึงรายละเอียด ในเรื่องนี้จะไดกลาวถึงตอไปในการ
ออกแบบโปรแกรม  CRM  กับกลุมเปาหมายที่เปนซัพพลายเออร กลุมพนักงานภายในบริษัทกลุม
บริษัทรับจัดหางาน/พนักงาน กลุมอางอิง และกลุมผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
 ในสวนของตลาดลูกคา ในฐานะของผูผลิตนั้นคําสา “ลูกคา”  อาจจะหมายถึงลูกคา
ผูบริโภคคนสุดทาย  (Consumers) หรือลุกคาที่เปนรานคา (Traders) โปรแกรม CRM  มีบทบาท
สําคัญอยางมากที่จะรักษาลูกคาปจจุบัน  หาลูกคาใหม  และดึงลูกคาเกา 
 สภาพแวดลอมภายในของบริษัท ไมวาจะเปน 4 Ps  อันไดแกผลิตภัณฑ (Product)  ราคา 
(Price)  การจัดจําหนาย (Place)  และการสื่อสารการตลาด (Promotion) หรือ 4Cs  อันไดแกสินคาที่
ตรงกับความตองการของลูกคา (Customers” needs and want) การตั้งราคาที่ลูกคา พอจะจายได  
(Cost) การวางจําหนายในที่ที่ลูกคาไปหาซื้อไดสะดวก (Convenience) และการสื่อสารกับลูกคาใน
ระยะยาว เพื่อสรางสัมพันธภาพมั่นคงและยาวนานกับลูกคา (Communicate) เหลานี้ลวนแตเปน
เครื่องมือที่จะชวยรักษาลูกคา  หาลูกคาใหม และดึงลูกคาเกาไดในที่สุด 
 ขั้นที่  3  กําหนดตลาดเปาหมาย 
 จากเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคาผนวกกับคลังขอมูลสภาพแวดลอมทางการตลาด
ของบริษัท  ทําใหบริษัททราบวาลูกคาที่มีความเปนไปไดในการจัดโปรแกรม CRM นาจะเปนใคร ?  
เปนผูบริโภค ?  หรือธุรกิจคาสง? หรือตัวแทนขาย?  หรือหลาย ๆ กลุมลูกคา แตไมวาจะเปนกลุมใด                           
ก็ตามการจัดโปรแกรม CRM  ใหกับผูบริโภคทุก ๆ รายเหมือนกันยอมไมทําใหผูบริโภครูสึกวาตน
เปน “คนพิเศษ” สําหรับบริษัทเชนเดียวกับการจัดแคมเปญสะสมแตมคะแนน  สําหรับธุรกิจคาปลีก
ทุก ๆ รายเหมือนกัน ไมวาจะเปน รานคาปลีกขนาดใหญ/ขนาดกลาง หรือขนาดยอม/รานคาปลีกใน
เขตกรุงเทพมหานคร/ตางจังหวัด ฯลฯ  ยอมไมนาสนใจสําหรับรานคาปลีกบางราย 
 ดังนั้น  จึงนาจะมีเกณฑอะไรบางอยางที่ใชแบงลูกคาของบริษัทออกเปนสวน ๆ หรือที่
เรียกวา การแบงสวนตลาด (Market segmentation) โดยกลุมยอยที่แบงไดจะมีลักษณะบางอยาง
เหมือน ๆ กันภายในกลุม และแตกตางไปจากกลุมอื่น เรียกวา สวนของตลาด (Market segments) 
ซ่ึงสามารถแบงไดทั้งลูกคาที่เปนธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีก และผูบริโภค  ตัวอยางเชน 
 1. ธุรกิจคาสง  เกณฑที่ใชในการแบงสวนตลาดไดแก 
  1.1 ภูมิศาสตร : ตางจังหวัด/กทม. ในประเทศ/ตางประเทศ 
  1.2  พฤติกรรมศาสตร : ขนาดการสั่งซื้อ แบบหรือรุนที่ส่ังซื้อ 
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  1.3 ประชากรศาสตร : ขนาดของธุรกิจ รูปแบบความเปนเจาของ (เจาของคนเดียว/                       
หางหุนสวน/บริษัท) 
 2. ธุรกิจคาปลีก ฯลฯ เกณฑที่ใชในการแบงสวนตลาด  ไดแก 
  2.1  ภูมิศาสตร : ทําเลที่ตั้ง ตางจังหวัด/กทม. 
  2.2  พฤติกรรมศาสตร : ขนาดการสั่งซื้อ ตราสินคา แบบหรือรุนที่ส่ังซื้อ 
  2.3 ประชากรศาสตร : ขนาดขอธุรกิจ จํานวนสาขา อาณาเขตหรือพื้นที่ขาย ฯลฯ 
 3.  ผูบริโภค เกณฑที่ใชในการแบงสวนตลาด  ไดแก 
  3.1 ประชากรศาสตร : รายได เพศ อายุ อาชีพ ขนาดและสถานภาพครอบครัว 
  3.2  พฤติกรรมศาสตร : ซ้ือบอย/นาน ๆ คร้ัง ซ้ือประจํา/ไมประจํา 
  3.3  จิตวิทยา : บุคลิกภาพ  วิถีการดําเนินชีวิต (Life style) 
 อาจใชเกณฑใดเกณฑหนึ่งหรือหลายเกณฑรวมกันเพื่อแบงกลุมลูกคาแตละกลุมออกเปน
สวนของตลาดหลาย ๆ สวน ทั้งนี้นักการตลาดในปจจุบัน มีเปาหมายตองการแบงใหเหลือสวนยอย                 
ของตลาดที่มีขนาดเล็กที่สุดเทาที่สุดเทาที่จะทําได  หรือที่เรียกวา “Niche market” นั่นเอง จน
สุดทาย ใหเหลือเพียง ผูบริโภคหรือธุรกิจคาสงหรือธุรกิจคาปลีกเพียง 1 รายในสวนของตลาดที่ได
ตามแนวคิดการตลาดแบบหนึ่งตอหนึ่ง (One-to one marketing) นั่นเอง และเลือกกิจกรรมการตลาด
ที่มีลักษณะ เปนกันเองพิเศษเฉพาะเจาะจง และเนนการสื่อสารแบบสองทาง  เพื่อสรางสัมพันธกับ
ลูกคาแตละราย 
 เมื่อไดสวนยอยของตลาดที่มีความเปนไปไดแลว ขั้นตอไปบริษัทก็จะเลือกสวนยอยของ
ตลาดเพื่อเปนกลุมเปาหมายของโปรแกรม CRM ของตน หรือที่เรียกวาเปนการกําหนดตลาด
เปาหมาย (Targeting) นั่นเอง  โดยทั่วไปแลวกลยุทธการเลือกตลาดเปาหมายจากสวนของตลาดที่
เปนไปไดหลาย ๆ สวนมี  3  ทางเลือก  ไดแก 
 1.   กลยุทธการตลาดแบบไมแตกตาง (Undifferentiating)  คือเลือกทุก ๆ สวนของตลาด                     
เปนกลุมเปาหมาย  แลวจัดกิจกรรมการตลาดเพียงชุดเดียวเพื่อสรางสัมพันธกับทุก ๆ สวนของตลาด                   
วิธีนี้ไมเหมาะสมกับโปรแกรม CRM  ในปจจุบันที่ตองการความเปนพิเศษ  แตกตาง เปนกันเอง                     
ใหกับกลุมเปาหมายของโปรแกรม CRM 
 2.   กลยุทธการตลาดแบบแตกตาง (Differentiation)  คือเลือกตั้งแต  2  สวนของตลาดขึ้น
ไปเปนกลุมเปาหมายของโปรแกรม CRM  ดังตัวอยางแคมเปญ “It Might Be you : อยูมือแน BMW 
318iA จากบัตรธนาคารไทยพาณิชย” ซ่ึงมีกลุมเปาหมายเปนผูสมัคร เปนสมาชิกใหมของบัตร
เครดิต  ธนาคารไทยพาณิชย (Prospects) และผูถือบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชยในปจจุบัน 
(Clients/supporters/advocates) โดยผูสมัครสมาชิกใหมจะไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา
และคาธรรมเนียมรายป  อีกดวย 
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 3.  กลยุทธการตลาดมุงเฉพาะสวนกลาง (Market concentration)  คือเลือกเพียง 1 สวน
ของตลาด แลวจัดโปรแกรม CRM สําหรับ 1 สวนของตลาดที่เลือกไวโดยเฉพาะ ดังตัวอยาง
นิตยสาร “รักลูก”  ที่เนนสื่อสารเพื่อสรางสัมพันธกับคุณแมโดยเฉพาะ เปนตน  ซ่ึงวิธีนี้คอนขาง
เปนที่นิยมและในกรณีที่บริษัทมีสินคาวางจําหนายหลายสายผลิตภัณฑและมีกลุมเปาหมายมากกวา 
1 กลุม  บริษัทอาจเลือกจัดโปรแกรม CRM  กับลูกคาเปาหมายทีละ 1 กลุมในชวงเวลาหนึ่ง ๆ และ
จัดโปรแกรม สําหรับกลุมอื่นที่เหลือคร้ังละ 1 กลุมสลับสับเปลี่ยนหมุนเวียนกันไป 
 ขั้นที่  4  การจัดทําแผนภาพตลาด (Market map) 
 หลังจากที่สามารถเลือกกลุมเปาหมายของโปรแกรม CRM  จากสวนของตลาดที่นาสนใจ                     
และมีความเปนไปไดมากที่สุด  ขั้นตอไปควรจะจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุมเปาหมายวา                       
ควรใหความสําคัญกับกลุมลูกคาเปาหมายใดเปนอันดับแรกและรองลงไปเครื่องมือที่นํามาใชคือ                       
แผนการตลาด (Market map)  ซ่ึงเปนแผนแผนภาพแสดงใหเห็นถึงกิจกรรมการจัดจําหนายสินคา                     
พรอมทั้งชี้ใหเห็นถึงปริมาณและหรือมูลคาขายสินคาหรือการบริการที่ถูกจําหนายออกไปทางผาน
ชองทางการจัดจําหนายแตละรูปแบบ หรือแตละเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคา ดังภาพประกอบ 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  6  แสดงตัวอยางการจดัทําแผนภาพตลาดของเครื่องลางจาน A 
 
ที่มา : ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.  2548 : 59 

บริษัทผูผลิต
เครื่องลางจาน A 

50% = 50 ลานบาท 
หางสรรพสินคาขนาด

20% = 20 ลานบาท 
ซุปเปอรสโตร 

30% = 20 ลานบาท 
ซุปเปอรสโตร 

50% = 15 ลานบาท 
บริษัท ภัตตาคาร โรงแรม ฯลฯ 

หางสรรพสินคาในตางจังหวัด 
50% = 15 ลานบาท 

ผูบริโภค 

ผูบริโภค 

ผูบริโภค 
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 จากภาพประกอบ 6 สมมติใหผูผลิตเครื่องลางจาน A เลือกกลยุทธการแบงสวนตลาด
แบบแตกตางคือตองการสรางโปรแกรม CRM ที่แตกตางกันไปกับลูกคาเปาหมายซึ่งมีทั้งหมด             
3 กลุม  ไดแก  กลุมตัวแทนจําหนาย  กลุมหางสรรพสินคาขนาดใหญ  และกลุมซุปเปอรสโตร   
โดยในป  2548 มียอดขายทั้งสิ้น 100 ลานบาท  แบงเปนยอดขายในตลาดผูบริโภค 85 ลานบาท และ
ยอดขายในตลาดธุรกิจ  ไดแกกลุมบริษัทภัตตาคาร โรงแรมตาง ๆ 15 ลานบาท เนื่องจากตองการ
มุงเนนการขายใหกับตลาดผูบริโภค  จึงพยายามกระจายชองทางการจัดจําหนายใหมีความ
หลากหลายทั้งผานคนกลางในรูปของตัวแทนจําหนายประจําภูมิภาคตาง ๆ ซ่ึงรับผิดชอบขายเครื่อง
ลางจาน A ทั้งในตลาดธุรกิจและตลาดผูบริโภคอยางละเทา ๆ กัน คือ 15 ลานบาท ผานคนกลาง      
ในรูปของหางสรรพสินคามากที่สุดคือ  50%  หรือ 50 ลานบาท  และอีก 20% หรือ 20 ลานบาท 
ผานชองทางการจัดจําหนายที่เพิ่มขึ้นมาใหมคือซูเปอรสโตร 
 เมื่อพิจารณาจากสัดสวนมูลคาขายของแตละกลุมลูกคาแลวควรใหความสนใจกับการ
จัดทําโปรแกรม CRM กับกลุมหางสรรพสินคาขนาดใหญอยางตอเนื่องเปนอันดับแรก  โดยแตงตั้ง
ผูจัดการฝายลูกคาสัมพันธรายใหญ (Key Account Manager) ขึ้นมารับผิดชอบงานนี้โดยเฉพาะไม
วาจะเปนการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดในหางฯ การชวยจัดดิสเพลยสินคาในหางฯ จัดแสดง
อุปกรณ ณ จุดขาย แคมเปญสวนลดตามปริมาณการสั่งซื้อ และการจัดการฝกอบรมพนักงานขาย
เพื่อไปประจําในแตละหางฯ  สําหรับหางสรรพสินคาในตางจังหวัดที่ส่ังซื้อผานตัวแทนจําหนายใน
แตละภูมิภาค อาจใชวิธีพิมพรายช่ือหางสรรพสินคา สินคาในแตละภูมิภาคที่มีจําหนายเครื่องลาง
จาน A ไวเปนสวนหนึ่งของโฆษณาในนิตยสารหรือหนังสือพิมพ 
 ลูกคากลุมที่สอง  ซ่ึงใหความสนใจเปนอันดับรองลงมา  คือกลุมตัวแทนจําหนาย  
สามารถจัดกิจกรรมการตลาดเพื่อสรางสัมพันธกับกลุมตัวแทนจําหนายในรูปของสวนลดการคา  
แคมเปญแขงขันการขาย การจัดประชุม/สัมมนา/เล้ียงขอบคุณตัวแทนจําหนายในแตละภูมิภาคการ
ใหการสนับสนุนการจัดตั้งศูนยซอมบริการแกตัวแทนจําหนาย 
 ลูกคากลุมสุดทายที่ส่ังซื้อสินคาโดยตรงคือกลุมซูเปอรสโตรถาหากเครื่องลางจาน A  
เปนสินคาที่ติดตลาดมานานในตลาดเครื่องลางจานที่กําลังจะอิ่มตัว การขายชองทางการจัดจําหนาย
เขาไปในซูเปอรสโตร ก็จะเปนวิธีหนึ่งที่สามารถขยายตลาดไปยังสวนของตลาดไปยังสวนของ
ตลาดใหม ที่ตองการเครื่องลางจานราคาประหยัด มีฟงกช่ันการทํางานไมซับซอน ในกรณีลูกคา
กลุมซูเปอรสโตรก็จะเปรียบเสมือนเปน “ดาวรุง” (Star) จะตองสรางสัมพันธดวยอยางตอเนื่องใน
ระยะยาว แตถาเครื่องลางจาน A ของบริษัทเปนผูนําในตลาดเครื่องลางจานที่กําลังเริ่มขยายตัว  การ
ขยายชองทางการจัดจําหนายเขามาในซูเปอรสโตร ก็จะเปนวิธีหนึ่งที่ชวยขยายตลาดโดยรวม  ใน
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กรณีนี้จําเปนตองใหความสําคัญกับการสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคดวย  เพื่อใหลูกคาปจจุบัน
ทําหนาที่เปน “กระบอกเสียง” ส่ือสาร   ถึงขอดีหรือจุดเดนของสินคาไปยังลูกคาคาดหวังรายอื่น ๆ 
 จากที่กลาวมาแลวทั้งหมด ดูเหมือนวาลูกคาผูบริโภคจะไดรับความสนใจในการจัด
โปรแกรม CRM เพื่อสรางสัมพันธในระยะยาวนอยที่สุด แตเราจะตองไมลืมวาขอมูลจากผูบริโภค
ซ่ึงเปนผูใชสินคาเปนคนสุดทาย จะกลายเปนขอมูลที่มีคาของบริษัทในการปรับปรุงและพัฒนา
ผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดไดดีขึ้น  อีกทั้งลูกคาผูบริโภคยังเปนผูจดจํา
ช่ือเสียงและตราสินคาของบริษัท ทําใหโอกาสขยายไปสูการผลิตสินคาเครื่องใชไฟฟาในสาย
ผลิตภัณฑอ่ืน จึงควรจัดโปรแกรม CRM กับกลุมลูกคาผูบริโภคเปนครั้งคราว ดวยโฆษณา การสง
เอกสาร จดหมายตรง แคตตาล็อก ฯลฯ การจัดงานเลี้ยงขอบคุณลูกคาและแนะนําสินคาใหม โดยใช
ประโยชนจากรากฐานขอมูลลูกคาที่ไดมาจากใบรับประกันสินคา เปนตน 
 ขั้นที่  5  การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อสินคาและระดับความสัมพันธของลูกคา
แตละรายหนวยในการตัดสินใจซื้อ 
 ในกรณีของลูกคาที่เปน Traders หรือลูกคาที่เปน Consumers ซ่ึงมีบุคคลหรือกลุมบุคคล
หลายฝายเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการซื้อสินคาหรือการบริการ บริษัทก็จําเปนตองศึกษาดวยวา
หนวยในการตัดสินใจซื้อ  (Decision-making Unit or DMU)  นั้นประกอบดวยใครบาง โดยทั่วไป
แลวบทบาทของลูกคาใน DMU แบงออกเปน  6  บทบาท   
 1.   ผูใช (Users)  คือสมาชิกในองคกร หรือผูบริโภคแตละคนที่เปนผูใชสินคาหรือการ
บริการในหลาย ๆ กรณี ผูใชจะเปนผูเร่ิมตนกระบวนการซื้อ และชวยกําหนดรายละเอียด คุณสมบัติ
ของสินคา 
 2.   ผูมีอิทธิพล  (Influencers)  คือบุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
ลูกคา ผูมีอิทธิพลอาจจะเปนแพทย ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกนมผงดัดแปลงสําหรับทารก
สําหรับคุณแมคนใหม หรืออาจจะเปนมูลนิธิพิทักษส่ิงแวดลอมตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อ
วัตถุดิบที่จะตองไมทําลายสภาพแวดลอมของผูผลิตผงซักฟอก เปนตน 
 3.   ผูตัดสินใจ (Deciders)  คือบุคคลหรือกลุมบุคคลในองคกรที่มีอํานาจตัดสินใจเลือก
ซ้ือสินคาและเลือกบริษัทผูขาย 
 4.   ผูอนุมัติ  (Approvers)  คือบุคคลหรือกลุมบุคคลในองคกรที่เปนผูตัดสินใจในขั้น
สุดทายใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ หรือการจัดซื้อ 
 5.   ผูซ้ือ  (Buyers)  คือบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับมอบหมายใหคัดเลือกผูขาย ตกลง
ตอรองเงื่อนไขการซื้อกับผูขาย  ไดแก ฝายจัดซื้อในบริษัทที่ติดตอซ้ือขายสินคาจากผูผลิต หรือเปน 
Business-to-Business Buyers นั่นเอง ในสวนของลูกคาผูบริโภค ผูซ้ือคือผูที่ออกไปกระทําการซื้อ
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จริง ซ่ึงบางครั้งก็เปนบุคคลคนเดียวกับผูตัดสินใจ และผูอนุมัติ เชน ผูบริโภควัยรุนที่กําลังเลือกซื้อ
แชมพูในซูเปอรมารเก็ต  เปนตน  หรือบางครั้งผูซ้ือก็อาจจะเปนผูจดบันทึกให  เปนตน 
 6.   ผูสกัดกั้น (Gatekeepers)  คือบุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีอํานาจและสามารถสกัดกั้น
ผูขายและขาวสารของผูขายใหไปถึงสมาชิกคนอื่น ๆ ใน DMU เชน พนักงานในฝายจัดซื้อ 
พนักงานรับโทรศัพท ที่สกัดกั้นไมใหฝายขายของบริษัทไดนัดหมายกับผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อ  
ไดแก  ผูจัดการ ฝายจัดซื้อ  ผูจัดการฝายผลิต  เปนตน  ในสวนของลูกคาผูบริโภค ผูสกัดกั้นการรับรู
ขาวสารการเสนอขายสินคา หรือการบริการมากมายไมวาจะเปนตังผูบริโภคเองที่มีทัศนคติในทาง
ลบกับสินคา  หรือการบริการ ตลอดจนโฆษณาสินคาของคูแขงขันที่อาจจะโจมตีสินคา ทําใหมีการ
บิดเบือนขอมูลที่ผูบริโภคไดรับ หรืออาจจะเปนรีโมทคอนโทรลที่ตัดภาพขอมูลหารเสนอขาย
สินคาหรือการบริการทําใหเกิดการปดกั้นการรับรู ดังภาพประกอบ 7   

 
ภาพประกอบ 7  แสดงหนวยในการตัดสนิใจซื้อ 

 
ที่มา : ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.  2548 : 36 

 
 คําถามที่ตามมาคือ  แลวโปรแกรม CRM ของบริษัทควรใหความสนใจกับหนวยในการ
ตัดสินใจซื้อใดและอยางไร คําตอบในกรณีที่เปน CRM ในระดับ Traders คือจะตองเขาไปศึกษา
และจัดกิจกรรมสรางสัมพันธกับทุก ๆ หนวยในการตัดสินใจซื้อเนื่องจากลักษณะการจัดซื้อใน
ตลาดธุรกิจนั้น มักจะมีบุคคลหรือกลุมบุคคลหลายฝายเขามามีสวนในการตัดสินใจซื้อ แตที่เปนอยู
ในปจจุบัน เรามักจะพบวา จะใหความสนใจจัดโปรแกรม CRM เพื่อสานสัมพันธในระยะยาวคือ
กลุมผูมีบทบาทเปนผูซ้ือ ดวยหวังวาผูซ้ือนาจะโนมนาวผูตัดสินใจ ผูอนุมัติ และผูใชใหเห็นพองกัน

ลูกคา ผูใช ผูสกัดกั้น 

ผูมีอิทธิพล 

ผูตัดสินใจ ผูอนุมัติ 

ผูซื้อ 
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ตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการ แตในความเปนจริงแลวผูซ้ือคนเดียวกันนี้อาจกลายเปนผูสกัดกั้น
ในเวลาตอมาเมื่อพบวา เงื่อนไขของบริษัทคูแขงเหนือกวา 
 สําหรับกรณี CRM ระดับ Consumers  ในกรณีที่สามารถสื่อสารโดยตรงแบบสองทาง  
และเปนกันเองกับหนวยในการตัดสินใจซื้อที่อยูเบื้องหลังพฤติกรรมการซื้อก็ถือวาเปนแนวทางใน
การจัดโปรแกรม CRM ที่ดีที่สุด  ดังตัวอยาง ธุรกิจรถยนตที่มักจะจัดกิจกรรม Family Day เชิญคุณ
พอคุณแมและลูก ๆ มารวมกิจกรรมบันเทิงสนุกสนานดวยกันและปดทายดวยรายการทดลองขับ 
และขอเสนอพิเศษสําหรับลูกคาที่ตัดสินใจจองรถยนตในงานแตสําหรับสินคาบางอยางที่ ผูใช               
ผูตัดสินใจ ผูอนุมัติและผูซ้ือ  เปนคนละคนกันและไมสามารถจัดบุคคลเหลานั้นมาทํากิจกรรม
บางอยางรวมกันได เชน ผูบริหารที่ตองการบอกรับเปนสมาชิกวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจ โดย
ผูใชหรือผูอานและผูอนุมัติในที่นี้คือผูบริหารแตผูตัดสินใจ คือ เลขานุการบริหาร และผูซ้ือคือ ฝาย
บัญชี เปนตน  ในกรณีนี้บริษัทผูเปนเจาของวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจควรใช “ส่ือเงียบ”  
อยางเชนโฆษณาในหนังสือพิมพรายวันทั่วไป  หรือจดหมายตรงเพื่อส่ือสารกับผูบริหารโดยตรง  
และพยายามโนมนาวใหผูบริหารเพิ่มบทบาทของตนเองเปนผูตัดสินใจดวย  ในกรณีอ่ืน ๆ นักการ
ตลาดผูทําหนาที่วางแผนโปรแกรม CRM จึงตองใชศาสตรและศิลป ผนวกกับความสามารถในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา เพื่อส่ือสารกับแตละหนวยในการตัดสินในซื้ออยางมีประสิทธิผลมากที่สุด 
 ระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
 ไดกลาวถึงบันไดของการความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความภักดีใน
ตราสินคาและบริษัทวามีอยู  6  ระดับ  ดังนี้ 
 1.   ระดับ  “ลูกคาคาดหวัง”  (Prospect) หลังจากบริษัทไดคนหาโอกาสในการเสนอขาย 
และการสรางขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภค หรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตาม
ตลาดเปาหมายของบริษัทแลว  บริษัทจะมีกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) มากมาย 
หลังจากไดขอมูลเพิ่มเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อมีอํานาจซื้อและสามารถ
ตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทไดเองแลวจากกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยก็จะ
เหลือกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซ่ึงบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาด
และโปรแกรม CRM ของบริษัทเปนอยางดี 
 2.   ระดับ  “ผูซ้ือ”  (Purchasers)  หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและ
นําเสนอสินคาหรือการบริการ ที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานี้จนสามารถตัดสินใจ
ซ้ือไดในที่สุดแลว  ขั้นตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาด  และโปรแกรม CRM ที่จะทําให          
ผูซ้ือเหลานี้กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
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 3.   ระดับ  “ลูกคา”  (Clients) คําวา “ลูกคา”  ในที่นี้หมายถึงผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซ้ือ
สินคาหรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะหนึ่ง  แตยังอาจมีทัศนคติเปนลบหรือดีที่สุด 
คือเฉย ๆ กับบริษัทแนนอนการจัดโปรแกรม CRM กับลูกคาเหลานี้ ยอมไมไดตองการใหลูกคาซื้อ
เพิ่มขึ้นอีกทันทีโดยบริษัทอาจจะตองมีคาใชจายสงเสริมการขายเพิ่มขึ้น เพื่อใหลูกคาเหลานี้
ตัดสินใจซื้อไดในทันที หากแตบริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีทัศนคติในทางบวก มีภาพลักษณที่ดีตอ
บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว  จนกระทั่งถึงระดับที่ลูกคามีความภักดีตอ
บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท  ตลอดจนแนะนําสินคาหรือการบราการของบริษัทให
ผูอ่ืนไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแขงในที่สุด 
 4.   ระดับ  “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท มีทัศนคติ
และภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท  แตก็ยังไมออกมาสนับสนุน  
อยางจริงจัง  ซ่ึงการที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลานี้  ออกมาสนับสนุนอยางจริงจังนั้น  บริษัทจะ
เปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
 5.   ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates)  คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัท
มาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือบริการของบริษัท  เรียกวาทํา
การตลาดภายนอกแทนบริษัทนั่นเอง  การที่บริษัทมีลูกคา  “ผูมีอุปการคุณ”  อยูมากยอมเปนความ
ไดเปรียบในเชิงการแขงขันที่ทําใหบริษัทอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน  แตอยาลืมวาภายใต
สภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ลูกคา  “ผูมีอุปการคุณ”  ก็สามารถเปลี่ยนใจ
ไปซื้อสินคาหรือการบริการของ 5 แขงบางในบางครั้ง ถาบริษัทไมขยับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลง
ที่เกิดขึ้น  โอกาสที่บริษัทจะสูญเสียลูกคาผูมีอุปการคุณ จํานวนมากก็จะเกิดขึ้นไดไมยาก 
 6.   ระดับ  “หุนสวนธุรกิจ”  (Partners) คือลูกคาที่กาวหนาขึ้นไปเปนสวนหนึ่งของธุรกิจ                          
มีสวนรวมในรายรับรายจายและผลกําไรของบริษัท ถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้น นั้นยอม
หมายความวาผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย
ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากที่สุด
ดังตัวอยาง  รูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับพนักงานขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายชั้น
สมาชิกสหกรณรานคา ตลอดจนความสัมพันธระหวาง จาของสิทธิ์กับผูรับสิทธิ์ ดังภาพประกอบ  8   
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หุนสวนของธุรกิจ 
ผูมีอุปการคุณ 
ลูกคาผูสนับสนุน 
ลูกคา 
ผูซ้ือ 
ลูกคาที่คาดหวัง 

 
ภาพประกอบ  8  แสดงระดบัของความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 

 
ที่มา : ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.  2548 : 47 
 
 ระดับและรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา  

 1.   รูปแบบพื้นฐาน (Basic marketing)  เปนรูปแบบความสัมพันธขั้นเริ่มตนที่พนักงาน
ขายทําการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปน “ลูกคาคาดหวัง” เพื่อผลักดันใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
 2.   รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัท
พยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดับที่เหนือขึ้นไป จากการซื้อขายสินคารูปแบบพื้นฐาน
กลาวคือ  พนักงานขายพยายามทิ้งนามบัตรไวใหลูกคาหรือบริษัทอาจจัดตั้งศูนยขอมูลผูบริโภคฝาย
ลูกคาสัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนําติชมจากลูกคา ทั้งนี้ก็เพื่อผลักดันให “ผูซ้ือ” รูสึกพอใจ
ในสินคาและการบริการของบริษัท และกลับมาซื้อซํ้าอีกในที่สุดจนกลายเปน “ลูกคา”  
 3.   รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable marketing) พนักงานขายจะโทรศัพท
กลับไปยังลูกคาหลังจากที่ลูกคาซื้อสินคาหรือการบริการไปแลว เพื่อตรวจสอบความพอใจของ
ลูกคาและรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการบริการ ทั้งนี้ก็เพื่อใหลูกคารูสึกชอบในบริษัท
มากขึ้น ไปถึงระดับที่เรียกวาเปน “ลูกคาผูสนับสนุน หรือ อาจจะถึงระดับ “ผูมีอุปการคุณ” คือทํา
การตลาดภายนอกแทน เพื่อใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอื่น ๆ หันมาทดลองซื้อสินคาหรือซ้ือ
สินคาเพิ่มขึ้น 
 4.   รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive marketing)  พนักงานขายหรือพนักงานฝายขาย
เทคนิคจะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบานที่ทํางานหรือรานคาที่เปนลูกคาของบริษัทเปนระยะ ๆ 
เพื่อนําเสนอขาวสารขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับสินคา ใหขอเสนอแนะนําอันเปนประโยชนในการ
บริหารราน จัดแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวา “ถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จ ธุรกิจก็
จะประสบความสําเร็จไปดวย” ทั้งนี้ก็เพื่อสรางกลุมลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” ใหมากขึ้นไป 
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 5.   รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership  marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ
ดําเนินงานของรานที่เปนลูกคาอยางเต็มที่ จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี
ประสิทธิภาพเนื่องจาก ผลกําไรของรานคาที่เพิ่มขึ้น ก็จะทําใหผลกําไรโดยรวมเพิ่มขึ้นดวยดัง
ตัวอยางรูปแบบการคาในระบบ Franchise ตลอดจนรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายช้ัน 
ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเครื่องมือการสรางสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ (Educational model) ประเภทที่ให
ความรูเฉพาะดาน นอกเหนือไป จากการใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยางของ
ลูกคา (Reward model) 
 หลังจากที่ไดรับทราบถึงแนวคิดที่เปนไปไดในการออกแบบโปรแกรม CRM แลวในบท
ตอไป จะไดศึกษาถึงแนวทางในการวางกลยุทธ CRM เพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคของ
โปรแกรมตลอดจนเพื่อดึงโอกาสและจุดแข็ง มาสรางเปนความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
ตลอดจนเพื่อลบจุดออนและเปลี่ยนอุปสรรคใหกลายเปนโอกาสในที่สุด 
 ขั้นที่ 6 การจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม CRM 
 การนําแผนกลยุทธ CRM กอนที่จะมีการนําไปปฏิบัติใช และประเมินผลนั้น คือ การ
จัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม CRM ในชวงเวลาหนึ่ง ๆ เชน แผนการตลาดประจําปสําหรับ
โปรแกรม CRM ดังนี้  
 1.   บทสรุปสําหรับผูบริหาร เปนสวนแรกของแผนการตลาดที่ใหภาพรวมของแผน 
การตลาด  อยางสั้น ๆ บอกถึงเปาหมายและวัตถุประสงคของแผนการตลาด ตลอดจนขอเสนอแนะ
กลยุทธการตลาดใหผูบริหารปฏิบัติพรอมทั้งขอควรระวังในการนําแผนการตลาดไปปฏิบัติใช 
 2.   สถานการณการตลาดในปจจุบัน เปนการนําเสนอขอมูลทางการตลาดที่มีความสําคัญ                 
ตอการตัดสินใจของผูบริหาร โดยพิจารณาทั้งขอมูลจากสภาพแวดลอมภายนอก และสภาพแวดลอม
ภายในบริษัท ตัวอยาง เชน ในกรณีตัวอยางเครื่องลางจาน A ขางตน ขอมูลสถานการณการตลาด 
ในปจจุบันที่จะตองระบุไวในแผน ไดแก โครงสรางการตลาด สวนครองตลาดยอดขาย ตนทุนกําไร 
สภาพการแขงขัน รูปแบบ คุณสมบัติ และคุณลักษณะของเครื่องลางจานที่มีอยูในตลาด โครงสราง
การกําหนดราคา โครงสรางชองทางการจัดจําหนาย และการสื่อสารการตลาดที่มีอยูในปจจุบัน    
เปนตน  
 3.  การวิเคราะหโอกาสและประเด็นที่สําคัญที่เกี่ยวของ เปนการวิเคราะหจุดแข็ง 
(Strengths) จุดออน (Weakness) โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) ของสินคาตาม
ตัวอยางขางตนคือเครื่องลางจาน A  โดยเปรียบเทียบกับเครื่องลางจานคูแขงขันรวมทั้งพิจารณา
ประเด็นอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
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 4.   วัตถุประสงค แบงออกเปน วัตถุประสงคทางการเงิน เชน ตองการใหรายไดของ
บริษัทเมื่อส้ินปเพิ่มขึ้น 10 % และวัตถุประสงคทางการตลาด เชน ตองหาลูกคาผูบริโภคใหม (New 
customer acquisition) เพิ่มขึ้น 10,000 รายจากโปรแกรม CRM ในป 2544  หรือตองการจัด
โปรแกรม CRM เพื่อรักษาลูกคาปจจุบัน (Customer retention) และจูงใจใหลูกคาปจจุบันทั้งที่เปน
รกลุมตัวแทนจําหนายกลุมหางสรรพสินคา  และกลุมซุปเปอรสโตร ส่ังซื้อเครื่องลางจาน A เพิ่มขึ้น
ในป พ.ศ. 2544 5 เปอรเซ็นต  7 เปอรเซ็นต และ 2 เปอรเซ็นต ตามลําดับ เปนตน 
 5.  กลยุทธการตลาด  เปนการระบุ ถึงกิจกรรมการตลาดที่จะนํามาใชกับลูกคา
กลุมเปาหมายของโปรแกรม CRM แตละกลุม เชน เนนการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดในหาง 
การจัดดิสเพลยสินคา การใชส่ือวัสดุอุปกรณตกแตงราน การฝกอบรมพนักงานขายกับลูกคากลุม
หางสรรพสินคา : เนนการใหสวนลดการคา การจัดแขงขันการขาย การจัดประชุม/สัมมนา/เล้ียง
ขอบคุณตัวแทนจําหนายในแตละภูมิภาคการสนับสนุนการจัดตั้งศูนยซอมบริการ กับลูกคากลุม
ตัวแทนจําหนาย : เนนการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาด การใหสวนลดการคาสวนยอมใหเพื่อการ
ใชพื้นที่ขายสินคา กับลูกคา กลุมซุปเปอรสโตร : เนนการจัดกิจกรรมพิเศษกับกลุมลูกคาผูบริโภค 
โดยใชฐานขอมูลจากใบรับประกันสินคา และจัดตั้งคอลเซ็นเตอรใหลูกคาโทรศัพทเขามาให
คําแนะนําติชมสินคาหรือการบริการของบริษัท เปนตน 
 6.   แผนปฏิบัติการ  เปนการกําหนดรายละเอียดของกิจกรรมการตลาดสําหรับโปรแกรม 
CRM ในรอบป เพื่อใหทราบรายละเอียดวา ใครเปนผูรับผิดชอบในแตละแคมเปญยอย ชวงเวลา
เร่ิมตนและสิ้นสุดของแตละแคมเปญ เครื่องมือ/กิจกรรมที่ตองการ งบประมาณที่ใชเปนตน 
 7.   ประมาณการงบกําไรขาดทุน  เมื่อผูบริหารระบุแผนปฏิบัติการไดแลวจะตองแปลง
แผนดังกลาวใหอยูในรูปของตัวเลขทางการเงิน และจัดทําขึ้นมาเปนประมาณงบกําไรขาดทุน 
เพื่อใหแนใจวากิจกรรมการตลาดที่เลือกมาสําหรับโปรแกรม CRM นี้ จะสามารถตอบสนอง
วัตถุประสงคทางการตลาดพรอม ๆ ไปกับวัตถุประสงคทางการเงินดวย 
 8.   การควบคุม  สวนสุดทายของแผนการตลาด คือ  การควบคุมและประเมินผลที่เกิดขึ้น
ตามแผน  ซ่ึงโดยปกติแลวเปาหมายและประมาณการงบกําไรขาดทุนมักจะถูกจัดทําออกมาเปน         
รายเดือนหรือรายไตรมาส ซ่ึงผูบริหารสามารถพิจารณาเปรียบเทียบผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงกับ
เปาหมายที่กําหนดไว ในแผน โดยในสวนนี้อาจจะมีการกําหนดแผนฉุกเฉิน (Contingency plan) 
สําหรับเปนแนวทางปฏิบัติ สําหรับผูบริหารในกรณีที่ผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงไมเปนไปตามแผน 
 ขั้นที่  7  การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใช 
 กลยุทธและแผนการตลาด สําหรับโปรแกรม CRM ที่มีความถูกตองตามหลักการและ
ขั้นตอนไมไดเปนเครื่องหมายรับรองวาผูบริหารจะประสบความสําเร็จจากาการทําแผนการตลาด 
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CRM ไปปฏิบัติใชเสมอไป  ลูกคาผูบริโภคที่ถือบัตรสมาชิกของหางสรรพสินคาชั้นนําอาจไมได
รูสึกผูกพัน หรือมีความภักดีกับหางฯ ดังกลาว  ลูกคาที่สะสมระยะไมลการเดินทางของสายการบิน
หนึ่ง ๆ อาจรูสึกวาตนถูกเอาเปรียบจากสายการบินเมื่อระยะไมลการเดินทางที่สะสมไดถูกแปลง
เปนแตมคะแนนเพื่อแลกรับฟรีไมลการเดินทางที่ “ไมคุมคา” ตลอดจนการพยายามดึงลูกคาที่ไม
พอใจในสินคาหรือการบริการของบริษัทใหกลับมาเปนลูกคาอีกดวยคูปองสมนาคุณตัวอยางสินคา 
ของชํารวย ฯลฯ อาจไมทําใหความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคากลับมาสนิทแนบแนน
เหมือนเดิมได ในบางกรณีบริษัทตองออกแบบโปรแกรม CRM ที่แตกตางกันออกไป  เพื่อนําไปใช
กับกลุมเปาหมายที่แตกตางกัน การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชนี้จึงจัดวาเปนทั้งศาสตร
และศิลปกลาวคือ  เพียงแคหลักการและเหตุผล ไมสามารถทําใหโปรแกรม CRM ถูกนําไปปฏิบัติ
ใชไดอยางประสบความสําเร็จเสมอไป ผูบริหารจําเปนตองมีทักษะ ใชหลักจิตวิทยาในการติดตอ
กับลูกคา มีความยืดหยุนในการนําไปใช และที่สําคัญตองรูจักหัวใจของการออกแบบกลยุทธ CRM 
คือความไววางใจ  (Trust)  จากลูกคา และความตองการผูกมัด (Commitment) ตนเองของลูกคาเขา
กับโปรแกรม CRM ของบริษัท ลูกโซของการตลาดสรางสัมพันธ 
 การบริหารลูกโซของการตลาดสรางสัมพันธ (Relationship management chain) 
 การบริหารลูกโซของการตลาดสรางสัมพันธ เปนแนวคิดที่เนนภาพรวมของการนํา            
กลยุทธการบริหารงานลูกคาสัมพันธไปใชวาจะตองคํานึงถึง “ลูกคา” มากกวาที่จะมุงขายที่ “สินคา                           
หรือการบริการ” เพียงอยางเดียว ดังนั้น โจทยขอแรกและเปนขอที่ยากที่สุดซึ่งบริษัทจะตองหา
โซลูช่ันใหไดคือ อะไรคือส่ิงที่มีคุณคาในสายตาของลูกคา (Value proposition) บริษัทหลายแหง  
“ตีโจทย” ของตนเองไมแตกวา ลูกคาตองการอะไรจากสินคาหรือการบริการของตนหรือจากบริษัท                           
ของตน โรงพยาบาลเอกชนหลายแหงลืมไปวาตนก็คือ “ธุรกิจบริการ” ประเภทหนึ่งที่มีขอจํากัด                           
ในการสรางการจดจํา ความภักดีสรางความสม่ําเสมอใหคุณภาพการบริการ เนื่องจากการบริการ                    
เปนสิ่งที่จับตองไมได (Intangible) การบริการเปนสิ่งที่เก็บรักษาไวไมได (Perishable) และคุณภาพ                 
ของการบริการในแตละครั้งยังไมสม่ําเสมอ (Variable) โรงพยาบาลเอกชนบางแหงเนนจุดขายที่มี
ทีมแพทยที่มีความรูความสามารถ บางแหงเนนการวางตําแหนงวาเปนโรงพยาบาลที่มีความรู
ความสามารถ บางแหงเนนการวางตําแหนงวาเปนโรงพยาบาลสําหรับความงาม โรงพยาบาล
สําหรับผูปวยโรคหัวใจ เปนตน แตที่กลาวมานี้ทั้งหมดลวนแตเปนแนวความคิดที่มุงเนนผลิตภัณฑ 
(Product oriented concept) ไมใชแนวคิดที่มุงเนนความตองการของการตลาดหรือลูกคา (Market-
oriented concept) แตอยางใด 
 กลยุทธการสรางสัมพันธอยางแทจริงกับลูกคาในปจจุบัน นั้นไมไดมีจุดเริ่มตน จาก
คุณลักษณะหรือตราสินคา แตเร่ิมตนดวยการทําความเขาใจวา อะไรทําใหเกิด “คุณคา” ในสายตา
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ของลูกคา และเปาหมายสุดทายของโปรแกรมการตลาดสรางสัมพันธกับลูกคา หรือ CRM นั่นก็คือ
การสราง “คุณคา” แกลูกคาที่เหนือกวาคูแขงขัน  
 การบริหารงานลูกคาสัมพันธหรือ CRM เปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารการตบ ลาด
ภายนอก ที่ถูกกําหนดขึ้นจาก “กระบวนการ” (Process) ที่มีลักษณะเปนลูกโซหรือหวงโซ4 ขั้นตอน  
ไดแก 
 1.   การคนหาคุณคาที่ลูกคาตองการ “คุณคา” คืออะไรก็ตามที่ลูกคารูสึกวาเปนพิเศษ
เฉพาะเจาะจงสําหรับตนเอง เปนประโยชนที่ลูกคาคาดวาจะไดรับเมื่อไดเปนเจาของสินคาหรือการ
บริการหรือเมื่อไดปริโภคสินคาหรือการบริการนั้น ๆ แลว โดยลูกคาจะเปรียบเทียบกับตนทุนที่ตอง
จายออกไปเพื่อใหไดสินคาหรือการบริการดังกลาวมาครอบครองหรือบริโภค  ดังนั้นลูกคาจะรูสึก
วาตนไดรับคุณคาเพิ่ม (Value added)  ก็ตอเมื่อลูกคารูสึกวาตนไดรับประโยชนจากสินคาหรือการ
บริการจากบริษัทผูเปนเจาของสินคาหรือการบริการดังกลาวมากกวาตนทุน ที่ตนจายออกไปในแง
ของบริษัทแลว  นอกเหนือจากการเริ่มตนดวยการคนหาในสิ่งที่ลูกคามองเห็นวามีคุณคาแลว  
บริษัทยังจะตองสรางคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันเพื่อนําเสนอตอลูกคาอยางตอเนื่องอีกดวย 
 2.  การแบงสวนตลาด  การกํ าหนดเป าหมายและการวางตํ าแหนงผลิตภัณฑ 
(Segmentation targeting and positioning) หลังจากที่บริษัทคนหาไดแลววาอะไรคือส่ิงที่ตลาด
มองเห็นวามีคุณคา ซ่ึงไมไดหมายความวาลูกคาทุกคนในตลาดจะมีความชอบในคุณคาดังกลาว
เหมือน ๆ กัน และไมไดหมายความโปรแกรม CRM ของบริษัทจะสามารถทําใหลูกคาทุกคนรูสึก
ช่ืนชอบใน “คุณคา” ของโปรแกรม CRM ไดเหมือนกัน ขั้นตอไปบริษัทจึงควรแบงตลาดออกเปน
สวนของตลาดยอย ๆ และเงือกเพียงสวนใดสวนหนึ่งของตลาด หรือเลือกตั้งแต 2 สวนของตลาด
ขึ้นไปเพื่อออกแบบกลยุทธและแผนงานการตลาด CRM  สําหรับแตละสวนของตลาดที่เลือกไวเปน
กลุมลูกคาเปาหมายของโปรแกรม CRM จากนั้นจึงสื่อสารใหกลุมลูกคาเปาหมายมองเห็นถึง 
“คุณคา” ที่เปนจุดยืน หรือตําแหนงของโปรแกรม CRM ซ่ึงรายละเอียดในเรื่องนี้ผูเขียนไดกลาวถึง
แลวในหัวขอ “ขั้นตอนการนําแผนกลยุทธ CRM”  ของบทที่  4 
 3.   การออกแบบการดําเนินงานและกระบวนการนําเสนอและสงมอบคุณคาแกลูกคา                           
เปนการพิจารณาขั้นตอนการทํางานทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการนําเสนอและสงมอบคุณคาแกลูกคา              
โดยพิจารณาทั้งกระบวนการในองคกรหนึ่ง ๆ หนาที่ในการนําเสนอและสงมอบคุณคาแกลูกคา  จึง
ไมใชหนาที่ของฝายการตลาดแตเพียงฝายเดียว หากแตเกิดจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน
ใหม (Reengineering)  ในรูปแบบของทีมงานที่ประกอบไปดวยพนักงานจากหลาย ๆ ฝายไมวาจะ
เปนฝายผลิต ฝายบัญชีและการเงิน ฝายวิจัยและพัฒนา ฝายสงกระจายสินคา (Logistics) รวมทั้งฝาย
การตลาด โดยทุกคนทํางานเพื่อตอบสนองตอเปาหมายเดียวกันคือ การสรางและนําเสนอคุณคาที่
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เหนือกวาคูแขงขันแกลูกคาอยางตอเนื่อง  ในสวนของลูกคาที่เปนตลาดธุรกิจ  ลูกคาจะรูสึกวาคุณ
คาที่ตนไดรับจากบริษัท มีความเปนพิเศษเฉพาะตน ถาหากบริษัทออกแบบการนําเสนอและสงมอบ
คุณคาแบบ “ตามสั่ง”  (Customization)  แกลูกคาแตละราย เชนการที่บริษัทผูผลิตสินคาอุปโภคและ
บริโภครายใหญ  เขาไปชวยรานคาปลีกแตละรายในการบริหารกลุมผลิตภัณฑ  (Category 
management)  ชวยวางระบบและบริหารสินคาคงคลังของราน  สนับสนุนวัสดุอุปกรณการตกแตง
ช้ันวางสินคา  เปนตน  ซ่ึงรูปแบบความชวยเหลือที่บริษัทมีใหกับรานคาปลีกแตละรายยอมแตกตาง
กันไป  สําหรับลูกคาที่เปนตลาดผูบริโภค  และการออกแบบการนําเสนอและสงมอบคุณคาแบบ 
“ตามสั่ง” แกลูกคาแตละรายอาจจะไมได บริษัทจึงสามารถเลี่ยงไปใชแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบ
มวลรวม (Mass customization) เชนในวงการรถยนต บริษัทผูผลิตสามารถเสนอขายรถยนตในรุน
มาตรฐาน แตมีรายการเบาะหนัง/ ผาใหลูกคาเลือก 10 ลาย 5 สี ลอแมกซ 15 แบบ ฯลฯ  ทําให
รถยนตที่ลูกคาแตละรายซ้ือไปมีลักษณะของ “คุณคา”  ที่แตกตางกันไป 
 4.   การประเมินผลและพิจารณาผลกระทบที่เกิดขึ้น เครื่องมือหนึ่งที่จะทําใหบริษัท
สามารถทราบไดวาการดําเนินงานและกระบวนการนําเสนอและสงมอบคุณคาแกลูกคานั้นประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมายและวัตถุประสงคที่กําหนดไวในแผนหรือไม คือการเปรียบเทียบยอดขาย
ที่เกิดขึ้นจริงกับประมาณการยอดขายที่กําหนดไวตามแผน  ในกรณีของการบริหารงานลูกคา
สัมพันธแลว  ส่ิงที่บริษัทตองการไมใชยอดขายเพียงอยางเดียวบริษัทตองการที่จะรักษาความพอใจ
ของลูกคา รวมทั้งความพอใจที่มีตอการงานใหบริการของพนักงาน  เนื่องจากมีงานวิจัยหลายช้ินที่ช้ี
ชัดวา การที่พนักงานในบริษัทมีความพอใจในการทํางานของตน  พนักงานยอมทํางานอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ  จนสงผลใหลูกคามีความพอใจในสินคาและการบริการขงบริษัทไดในที่สุด 
 วิทยา   ดานธํารงกุล  (2549 : 23 – 24)  กลาวถึง  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธในการบริหารโรงเรียนวา จําเปนตองมีการนําแผนที่รัดกุมเพื่อใหแผนงาน CRM มี
ประสิทธิผล (Effectiveness)  และประสิทธิภาพ  (Efficiency) โดยมีเปาหมายที่ชัดเจนไมวาจะเปน
การหาลูกคาใหม (Customer acquisition)  การรักษาลูกคาปจจุบัน (Customer retention) และการ
ดึงดูดลูกคาเกาใหกลับมาเปนลูกคาอีก  (Customerution-back strategy)  ทั้งในกลุมลูกคาที่เปนคน
กลางในชองทางการจัดจําหนายอันไดแก  ธุรกิจคาสง  ธุรกิจคาปลีก  ตัวแทนนายหนา  หรือเรียกวา
เปน “ลูกคาระดับ Traders”  และกลุมลูกคาที่เปนผูบริโภค  ซ่ึงเปนผูใชสินคาเปนคนสุดทายหรือ
เรียกวาเปน “ลูกคาระดับ Consumers”  การนําแผนกลยุทธ CRM ควรเริ่มตนตั้งแต การเริ่มวางตลาด
สินคาหรือการบริการไมใชวางกลยุทธ CRM เมื่อพบวาลูกคาสวนหนึ่งหายไป หรือเมื่อพบวาลูกคา
บางสวนเริ่มไมพอใจกับการบริการหรือคุณภาพ โดยหวังวา CRM จะเปนเครื่องมือดึงลูกคา
เหลานั้นใหกลับมาไดในความเปนจริงแลว CRM ไมไดมีเปาหมายเพื่อแกปญหาความไมพอใจของ
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ลูกคาเทานั้น ถึงแมวาในบางครั้งจะสามารถใช CRM เพื่อดึงลูกคาเกากับมาไดก็ตาม หากแต  CRM 
ยังมีเปาหมายสําคัญ  คือ การรักษาลูกคาปจจุบันพรอม ๆ กับดึงลูกคาคาดหวัง ที่นาจะเปนลูกคาหัน
กลับมา และพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาทั้งสองกลุมนี้ใหกาวหนาขึ้นไปสูระดับที่สูงขึ้น จาก              
“ผูซ้ือ” เปน “ลูกคา” จาก “ลูกคา” เปน “ลูกคาผูสนับสนุน” จาก “ลูกคาผูสนับสนุน”เปน                
“ผูมีอุปการคุณ” และจาก “ผูมีอุปการคุณ”  จนกลายเปน “หุนสวนธุรกิจ” ไปในที่สุด กลาวโดยรวม
แลว CRM จึงนาจะมีไว “กัน” ไมใชมีไว  “แก”  ปญหาลูกคาหายไป เนื่องจาก  CRM  เปนการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาที่มีแนวคิดในการใหลูกคาเปนศูนยกลางการบริหารงาน  อยางไรก็ตามลูกคา
หรือองคกรมีหลายประเภทและหลายระดับของความสัมพันธ  การที่จะสรางความสัมพันธกับลูกคา                           
ที่มีความแตกตางของระดับของความสัมพันธนี้องคกรจึงจําเปนที่จะตองทราบวาลูกคาแตละราย                        
มีความสัมพันธกับองคกรอยางไร และกลยุทธ CRM จึงตองมีความแตกตางไปตามระดับ
ความสัมพันธของลูกคาที่แตกตางกัน ดังนี้ 
 1. การรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับองคกรตลอดไป (Customer Retention) 
 วิธีการหนึ่งในการรักษาลูกคาปจจุบัน  หรือการผูกลูกคาไวกับองคกรคือ  การจัดตั้ง                     
ฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมาดูแลลูกคาโดยเฉพาะ  เพราะฝายลูกคาสัมพันธนั้นมีคุณลักษณะสําคัญ                        
5  ประการ  ดังนี้ 
  1.1 เปนการสื่อสารในลักษณะสองทาง (Two – way Communication) 
  1.2  สามารถทําการสื่อสารกับลูกคาอยางเปนกันเอง 
  1.3  สามารถออกแบบเพื่อลูกคาแตละรายโดยเฉพาะ 
  1.4  บริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 
  1.5  การติดตามการใชสินคานอกเหนือไปจากการรับคําติ – ชมขอเสนอแนะจาก
ลูกคานอกจากนี้ฝายลูกคาสัมพันธยังมีหนาที่ในการประสานงานระหวางลูกคากับฝายตาง ๆ ใน
องคกร การประเมินผลกิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคา  และการใหขอเสนอแนะที่เปน
ประโยชนตอผูบริหารเพราะฝายลูกคาสัมพันธนั้นเปนผูที่มีความใกลชิดลูกคามากที่สุด การ
ดําเนินงานของฝายลูกคาสัมพันธนั้นยึดแนวคิดการตลาดตามสั่ง แบบมวลรวมคือ  การออกแบบ
กิจกรรมการสรางความสัมพันธสําหรับลูกคากลุมใหญ  ส่ิงที่ ลูกคาจะไดรับจากการสราง
ความสัมพันธสําหรับลูกคาแตละรายไมเหมือนกัน  ซ่ึงลูกคาปจจุบันในที่นี้รวมไปถึงลูกคาที่เปน
ผูคาคนกลาง องคกรควรใหความสําคัญกับการเขาไปมีสวนรวม หรือชวยในการบริหารกลุม
ผลิตภัณฑที่ลูกคาวางจําหนายในราน  การจัดวางสินคาในราน  จดักิจกรรมพิเศษในรานหรือเรียกวา
รูปแบบความสัมพันธแบบการตลาดเชงรับ (Reactive marketing) คือกลยุทธที่บริษัทหรือองคกร
เปนฝายตั้งรับเมื่อลูกคาติดตอมาดวยการสรางความพึงพอใจ ความประทับใจใหกับลูกคาไมวาจะ
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ติดตอเร่ืองใดที่เกี่ยวของกับองคกร และเพื่อเปนการสรางกลุมลูกคา ผูมีอุปการคุณขององคกรให
เพิ่มขึ้น อาทิเชน การสอบถามขอมูลสินคา  การสั่งซื้อ  การเยี่ยมลูกคา จากพนักงานฝายเทคนิคของ
บริษัทเปนระยะ  เพื่อนําขอมูลขาวสารใหม ๆ เกี่ยวกับสินคาและบริหาร หรือนําขอเสนอแนะใหมๆ 
ที่เปนประโยชนตอการดําเนินธุรกิจของลูกคาและลูกคาไปนําเสนอ อาทิ การจัดตั้งแผนกลูกคา
สัมพันธขึ้น  เพื่อคอยสงขอมูลขาวสารในดานตาง ๆ  
 การรักษาลูกคาปจจุบันโดยการจัดตั้งฝายลูกคาสัมพันธขึ้นมานั้น ไมสามารถดําเนินการ                
ไดสําเร็จดวยคนหรือกลุมคนเพียงกลุมเดียว  แตตองอาศัยปจจัยตาง ๆ ไดแก ความรวมมือของ
พนักงานทุกฝายในบริษัทในการสรางการตลาดภายใน (Internal Marketing)  ที่แข็งแรง มีการ
ส่ือสารและการประสานงานที่ดีระหวางแผนกตาง ๆ ในองคกร และฝายบริหารตองเห็นความสําคัญ
และใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 
 2. การหาลูกคาใหมดวย CRM (New customer acquisition) 
 การหาลูกคาใหมดวย CRM คือ  ลูกคาเกาทําการแนะนําลูกคาใหมใหกับบริษัท                     
เนื่องจากการหาลูกคาใหมดวยวิธีนี้มีตนทุนนอยกวาที่บริษัทจะไปคนหาลูกคาใหมดวยตนเองหลาย
เทา  การสรางสัมพันธกับลูกคาที่เคยซื้อและชื่นชอบในองคกรและสินคาขององคกรมากอนจึงตอง
ทําควบคูไปกับการสรางสัมพันธกับกลุมอางอิง การนํา CRM  มาใชในการหาลูกคาใหมนั้นมี
วัตถุประสงคสําคัญ  3  ประการ ดังนี้ 
  2.1 เพื่อคนหาผูที่นาจะเปนลูกคาคาดหวังขององคกร  โดยการจัดตั้งคอลเซ็นเตอรทํา
ใหองคกรมีโอกาสสื่อสารกับลูกคา  และลูกคาคาหวังที่อยูในขายสงสัย  หรือผูที่นาจะเปนลูกคา
คาดหวังขององคกรได 
  2.2 เพื่อคนหาลูกคาคาดหวังที่มีคุณสมบัตินาจะเปนลูกคาขององคกร การสื่อสารกับ
ลูกคาตองมีความระมัดระวัง  และลูกคาตองเห็นคุณคาของสินคาและบริการที่สําคัญคือ ตองบอก
ลูกคาปจจุบันวาไดรับอะไรเพิ่มขึ้นหรือแตกตางไปจากลูกคาใหม 
  2.3 เพื่อชักจูงลูกคาคาดหวังใหมาเปนลูกคาในที่สุด 
 3. กลยุทธการหาลูกคาใหมดวย  CRM   
 กลยุทธการหาลูกคาใหมดวย  CRM  มีดังนี้ 
  3.1 การวิเคราะหตลาดและคนหาโอกาสทางการตลาด ตามแนวคิดการแบงสวน
ตลาดการกําหนดตลาดเปาหมาย  และการวางตําแหนงผลิตภัณฑในตลาด โดยมีเปาหมายเพื่อคนหา
ลูกคาคาดหวังที่แทจริง  สําหรับการเขาสูกระบวนการซื้อตลอดจนกลายเปนลูกคาที่มีความสัมพันธ
แนบแนนเปนระดับ ๆ ขึ้นไปจนไปถึงระดับที่สูงที่สุด 
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  3.2 การสรางกลยุทธใหมีความโดดเดนสิ่งที่สําคัญคือ  สินคาและบริการตองเดน
แตกตางและสรางคุณคาเพิ่มไดจริง  โดยมีการสงเสริมการตลาดที่เนนเครื่องมือที่มีการทดลองใช
การสะสมยอดซื้อในครั้งตอไป หรือทําการจัดตั้งฝายลูกคาสัมพันธ นอกจากนี้ทุกจุดที่บริษัททําการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคาตองมีการสรางฐานขอมูลของลูกคา (Database)  ไวเพื่อนําขอมูลเหลานี้มา
ศึกษาและคนหาลูกคาที่แทจริง 
  3.3 กอนการนํากลยุทธไปปฏิบัติใชองคกรตองทําการสรางการตลาดภายในให
พรอมเสียกอน  เพราะลูกคาภายในเปนเสมือนตัวแทนของบริษัทในการแจงขอมูลขาวสารหรือ
แนะนําสินคาหรือบริการของบริษัทตอลูกคารายอื่น ๆ และจะตองมีการเลือกชวงเวลาที่เหมาะสม 
  3.4 หลังจากนํากลยุทธไปปฏิบัติใชแลว  ทางองคกรตองมีการวัดและประเมินผล              
การดําเนินการตามกลยุทธ  ซ่ึงสิ่งที่บริษัทใหความสนใจคือ  การซื้อซํ้าอีกในอนาคตและทัศนคติที่ดี 
 4. การดึงลูกคาเกาดวย  CRM  (Customer win- back strategies)  
 ลูกคาเกาขององคกรที่เลิกใชสินคาหรือบริการและเปนลูกคาที่ขาดการติดตอกับองคกร
นั้น  สวนใหญเปนลูกคาที่ไมพอใจองคกรในดานตาง ๆ เชน ไมพอใจสินคาและการบริการ หรือ
ไดรับการบริการที่ไมเอาใจใสตาง ๆ เหลานี้ทําใหลูกคาตัดสินใจเปลี่ยนสินคาและบริการซึ่งลูกคา                           
มีชวงระยะเวลาหนึ่งที่กําลังตัดสินใจในการเลือกสินคาและบริการ  การผลักดันใหสินคาและบริการ
ขององคกรกลับไปอยูในทางเลือกของลูกคาอีก เพราะลูกคาเกานั้นรูจักสินคาและบริการขององคกร
อยูแลว การดึงลูกคาเกาดวย CRM สามารถทําไดดังนี้ 
  4.1 องคกรตองทําการศึกษาและคนหาถึงอัตราการสูญเสียลูกคา เพื่อใหทราบที่มา                     
ของปญหาที่ทําใหลูกคาหายไป  หรือสาเหตุของการเลิกใชสินคาหรือการบริการของบริษัท 
  4.2 จากนั้นบริษัทตองกําหนดเปาหมายและอัตราการกลับมาของลูกคา กอนทําการ
จัดแบงกลุมลูกคาตามมูลคา (Customer lifetime value) หาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมพอใจ เชน ลูกคา
พบสินคาที่ดีกวา ถูกกวาของบริษัท ลูกคาพนชวงเวลาที่ซ้ือสินคานี้แลว ลูกคาไมพอใจในการ
บริการหรือสินคา  บริษัทไมเอาใจใสลูกคาเทาที่ควร เพื่อใหทราบสาเหตุที่แทจริง องคกรตองรับฟง
คําตําหนิ จากลูกคาดวยความยินดี  ไมตอบโตในทันที ฟงลูกคาจนลูกคาพอใจ 
  4.3 คนหาวิธีการหรือแนวทางแกไข เพื่อใหบรรลุปาหมายและวัตถุประสงคตาม
อัตราการกลับมาเปนลูกคาที่ตองการ เชน กรณีที่ลูกคาเปลี่ยนไปซื้อสินคาของคูแขง สามารถแกที่
นโยบายผลิตภัณฑและราคา  หรือทําการสื่อสารการตลาดใหมากขึ้น 
  4.4 เมื่อทราบสาเหตุและคนหาวิธีการแกไขแลว  องคกรตองพยายามสื่อสารกลับไป
หาลูกคาดวยวิธีการตาง ๆ ที่สามารถเขาถึงลูกคาเหลานั้นไดสะดวกและรวดเร็วรวมถึงการใช การ
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สงเสริมการขายเขาชวย โดยเลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่ใหสิทธิพิเศษแกลูกคาในอดีต
กอน 
  4.5 สุดทายองคกรตองทําการปรับปรุงฐานขอมูลคาเกาใหทันสมัยอยูเสมอซึ่ง
สามารถใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวย 
 5. กิจกรรมการสื่อสารการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 กิจกรรมการสื่อสารการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวดวย CRM  
สามารถใชเครื่องมือการสื่อสารหลากหลายรูปแบบเพื่อการจูงใจและเขาถึงกลุมเปาหมายอยางซ้ํา ๆ 
และสื่อสารกับกลุมลูกคาปจจุบันและกลุมลูกคาคาดหวังอยางตอเนื่อง  และสอดคลองกับพฤติกรรม
ของลูกคา  โดยกิจกรรมการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวมีคุณลักษณะในการ
สรางความสัมพันธ  ดังนี้ 
  5.1 เปนกิจกรรมการสื่อสารกับลูกคาทีละรายและเปนกันเอง 
  5.2 เปนกิจกรรมที่หวังผลความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยามมากกวา              
ที่จะเปนยอดขายระยะสั้น 
  5.3  เนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง (Two – way communication) 
  5.4  กิจกรรมที่ใชตองสรางประโยชนกับทุกฝายของบริษัทผูขายสินคา 
 6. การวิเคราะหลูกคา 
 การบริหารลูกคาสัมพันธมีเปาหมายสําคัญคือ การสรางใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer 
centric) ที่มีความหมายเหนือกวาการมีประสิทธิภาพของการขาย หรือการตลาดแบบตัวตอตัว หรือ
กิจกรรมการบริการลูกคา เร่ิมจากการปรับเปล่ียนระบบความสัมพันธระหวางผูคาสงกับบริษัทและ
ลูกคา เปนการสรางกระบวนการหรือกิจกรรมในการกําหนด  ดึงดูด และรักษาลูกคา  มุงเนนการ
เจาะจง การวางแนวองคกรใหมทั้งหมด  เพื่อสรางผลกําไรและความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาใน
ทุกสวน การสรางความสัมพันธตามหลักของ CRM นั้นใหความสําคัญที่ลูกคาทุกคนมีความ
ตองการที่แตกตาง  ลูกคาแตละกลุมแตละคนจะใหผลกําไรแกบริษัทที่แตกตางกัน และลูกคาที่ตาง
ประเภท ในลักษณะที่ตางกันแตละกลุมเปาหมาย  สามารถทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค 2 ขอ 
ดังนี้ 
  6.1  สามารถเพิ่มสวนแบงในตัวลูกคา (Share of customer)  หมายถึง จํานวนสินคาใน
แตละประเภท (Category)  ที่ลูกคาคนหนึ่ง ๆ จะสามารถซื้อกับบริษัทไดเมื่อเปรียบเทียบกับสิ่งที่
ลูกคาซื้อทั้งหมด  หรือศักยภาพในการซื้อตามประเภท (Category)  เพราะการทํา  CRM  ก็คือ  เปน
การสรางลูกคาในระยะยาว (Customer life time value)  CRM  คือวิธีการใด ๆ ก็ตามที่พยายามดึง
เอาคุณคาแหงลูกคา Customer value  ออกมาเปนเรื่องของ Life time value หรือคุณคาแหงลูกคา
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ระยะยาว  แปลวาการสราง  การพัฒนา  เพิ่มพูนความสัมพันธเฉพาะตัวกับลูกคาเฉพาะคนหรือ
เฉพาะกลุม  หรือคือการเรียนรูลูกคาตลอดเวลา 
  6.2 สามารถปรับปรุงวิธีการรักษาลูกคาเดิม การใชระบบ  CRM  ชวยลดคาใชจาย
และเพิ่มรายไดใหแกบริษัท  เพราะลูกคาที่ภักดีตอยี่หอสินคา (Loyalty)  และซื้อสินคาเปนประจําจะ
มีโอกาสเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว (Life time value)  ไดมากกวา เนื่องจากวา 
ลูกคาสามารถซื้อสินคาและบริการบอยข้ึน ลูกคาสามารถซื้อสินคาและบริการไดมากกวาลูกคา           
อ่ืน ๆ ลูกคาสามารถซื้อสินคาและบริการไดในราคาที่ทําใหบริษัทมีเงินสํารอง (Margin)  ดีกวา
ลูกคาอื่น และลูกคาสามารถชวยบริษัทโฆษณา  ประชาสัมพันธ สินคาและบริการไดดีกวาโฆษณา
ใด ๆ เพราะลูกคามีความพอใจในสินคาและบริการของบริษัท  มีทัศนคติและการรับรูทีดีตอสินคา
และบริการ 
 7. องคประกอบการสรางความสัมพันธกับลูกคาระยะยาว 
 การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถนํามาใชในการสรางสัมพันธกับลูกคาใหอยูยาวๆ  โดย
มีองคประกอบ ดังนี้                
  7.1 มูลคาของลูกคาเปนตัวตัดสิน (Customer life time value) เปนตัวตัดสินวาองคกร
จะเก็บลูกคาไวหรือไม  เพราะ CRM  ไมสามารถเก็บลูกคาไวไดทุกคน CRM  จะเก็บเฉพาะลูกคา ที่
สามารถสรางคุณคา  หรือสามารถสรางกําไรใหกับองคกรได  ลูกคาที่ไมสามารถสรางกําไรใหกับ
องคกรก็ไมตองรักษาไว เชน ลูกคาที่ไมซ้ือสินคาและบริการขององคกร  แตติสินคาและบริการ
ตลอดเวลา เปนตน  ทําใหเกิดคําถามขึ้นมา  3  ขอ  คือ 
   7.1.1 องคกรทําอยางไรใหลูกคาอยูกับองคกรในระยะยาว 
   7.1.2 องคกรมีวิธีการอยางไรที่จะรูวาลูกคาคนไหนจะอยูกับองคกรในระยะยาว 
   7.1.3 วิธีการสราง Customer life time value อยางไร 
  7.2 ในการคํานวณหา Customer life time value มีวิธีการคิดงาย ๆ คือ มูลคาของ
ลูกคา  ถาสมมติลูกคาอยูกับองคกรในระยะยาว  ลูกคาคนนั้นจะสรางรายไดหรือกําไรใหองคกร ได
เทาไรเพราะลูกคาที่อยูกับองคกรนานเทาไรก็จะทําใหตนทุนลดลงในเรื่องตอไปนี้ 
   7.2.1  ตนทุนเกิดจากการที่องคกรทํางานครั้งเดียวแตลูกคาอยูกับองคกรนาน 
   7.2.2 ลูกคาแนะนําคนมาซื้อตอ 
   7.2.3 เกิดสิ่งที่เรียกวา “การชารต” Premium กับลูกคา” คือ การใชบริการของ
ลูกคาที่อยูกับองคกรนาน ๆ หรือระยะยาวนั้น องคกรจะไดรับคาบริการในการมาใชบริการในแตละ
คร้ังหรือที่เรียกกันวา  Service charge  คือ ทุกครั้งที่ลูกคามารับบริการในการมาใชบริการจะเกิดการ
ชารต Premium  ขึ้น 
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 ส่ิงเหลานี้จะเกิดขึ้นตลอดเวลาทําใหมูลคาลูกคาที่อยูกับองคกรยิ่งนานยิ่งจะเกิดขึ้นถา
ลูกคาเขา ๆ ออก ๆ ตลอดเวลาก็ทําใหเสียเวลาและตนทุน  และไมเกิดรายไดแกองคกรโอกาสของ
การทําเรื่อง  CRM  นั้นจึงอยูบนพื้นฐานของการรักษาความสัมพันธระยะยาว  เพื่อเพิ่มผลกาํไร 
 การเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคกร  ในหลายองคกรที่นํา  CRM  เขามาใชจะมีหนวย
เรียกวา  “แผนกลูกคาสัมพันธ”  หรือ “คอลเซ็นเตอร”  ขึ้นทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสราง
องคกรพอสมควร  เพราะเมื่อมีแผนกลูกคาสัมพันธ หรือ  “คอลเซ็นเตอร”  ขึ้นในหนวยงานที่เปน
ผูปฏิบัติงานหรือติดตอกับลูกคา และพนักงานแผนกตาง ๆ จะมีการใชขอมูลลูกคารวมกัน 
 การประเมินจะเปลี่ยนแปลงไป  เนื่องจากเดิมการประเมินจะใหความสําคัญหรือมุงเนนที่
ยอดขายและผลกําไรขององคกร แตเมื่อมีการนํา  CRM  มาใชการประเมินจะใหความสนใจในเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคา  และการกลับมาซื้อสินคาและบริการซ้ํา  
  7.3 การทํา  CRM  จึงตองอาศัยความตอเนื่อง และมีการติดตามการใชบริการลูกคา
อยางสม่ําเสมอ  เพื่อปองกันการเกิดความผิดหวัง หากลูกคาเริ่มผิดหวัง ส่ิงที่จะกลายเปนปากตอปาก
และจะทําใหเสียลูกคาไปในที่สุด การตลาดในศตวรรษที่ 21 ซ่ึงเปนยุดของขอมูลขาวสาร 
(Information technology)  นั้นไมควรเพิกเฉยตอเหตุการณ  หรือขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับสินคาและ
บริการขององคกรเพราะสิ่งเหลานี้สามารถสรางผลกระทบตอสินคาและบริการขององคกรไดทันที  
และอาจสายไปสําหรับการแกไข 
 8. การสรางความจงรักภักดี  (Loyalty) 
 นอกจาก CRM มุงสรางใหลูกคาอยูกับองคกรในระยะยาวแลว  ยังมุงสรางความจงรักภักดี
ของลูกคา  (Loyalty)  เพราะความจงรักภักดีนี้แสดงถึงความพอใจและความตองการชิงลูกคาในการ
ซ้ือสินคาและบริการขององคกร การทําใหลูกคามีความจงรักภักดี (Loyalty) ตอองคกรนั้นองคกร
ตองแยกแยะใหไดวาอะไรคือความจงรักภักดี ซ่ึงลูกคาที่จงรักภักดีสามารถแบงไดออกเปน 4 ระดับ  
ตามปริมาณ  การซื้อที่มีสวนสัมพันธกับระดับการทํากําไร  ดังนี้ 
  8.1  ลูกคาที่มีความพึงพอใจมีความจงรักภักดีสูงและมีปริมาณการซื้อสูง การรักษา
ลูกคากลุมนี้เปนเรื่องที่สําคัญและตองใชงบประมาณในการรักษาลูกคา วิธีการรักษาลูกคากลุมนี้
ไดแก การเสนอสวนลดที่จํากัดสิทธเฉพาะลูกคาพิเศษบางกลุม  การมอบอภิสิทธในการซื้อสินคา 
  8.2 ลูกคาที่มีระดับความจงรักภักดีสูง แตปริมาณการซื้อสูง การนําแผนการตลาด
ตองใหความสําคัญในการยกระดับลูกคาในกลุมนี้ใหเปนลูกคากลุมที่หนึ่ง โดยการสรางแรงจูงใจ
ในการซื้อ  ดึงดูดใหเกิดการซื้อซํ้า  สรางสินคาในราคาที่หลากหลาย  เปนตน 
  8.3 ลูกคาที่มีปริมาณการซื้อสูงแตความจงรักภักดีต่ํา  แมการซื้อในกลุมนี้จะสราง
กําไรใหองคกรเปนอยางมาก  แตการซื้อของลูกคากลุมนี้เปนการซื้อเพียงชั่วคร้ังชั่วคราว  เพราะ
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ลูกคากลุมนี้มีลักษณะที่ละเอียดออนและสลับซับซอน มีปฏิกิริยาตอบสนองตอแผนสนับสนุนการ
ขายรวดเร็วไมวาจะเปนการตอบสนองในทางบวกหรือทางลบ  ฝายการตลาดตองติดตามพฤติกรรม
การซื้อของลูกคา  แจงขาวสารความเคลื่อนไหวในกิจกรรมสงเสริมการตลาดและทําการวิจัยศึกษา
ผูบริโภคตลอดเวลา 
  8.4 ลูกคาที่ไมแสดงออกถึงความจงรักภักดีและไมเพิ่มปริมาณการซื้อ  ลูกคาอาจไม
ตอบสอนงตอแผนการตลาด  แตองคกรควรตระหนักและใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้  เพราะเปน
การแสดงถึงจุดออนทางการตลาดขององคกรที่ไมสามารถเสนอสิ่งที่ดึงดูดความสนใจของลูกคาได
และถาตองการดึงดูดลูกคากลุมนี้  องคกรตองทําการวิจัยผูบริโภค  เพื่อนําขอมูลไปใชในการขจัดสิ่ง
ที่ลูกคาไมพอใจพรอมทั้งนําเสนอสิ่งที่ลูกคาตองการ  การสรางลูกคาผูภักดีสามารถทําได  โดยการ
แสวงหาจากลุมลูกคาทั่วไปและลูกคาผูภักดีกอนเพราะลูกคาทั้ง  2  ประเภทมีคุณลักษณะพิเศษที่
แตกตางจากลูกคาทั่ว ๆ ไป  คือ  ลูกคาเหลานี้สามารถทําหนาที่เปนตัวแทนหรือทูตเงาของบริษัท  
ในการบอกตอชักขวนใหผูอ่ืนมารวมใชผลิตภัณฑและบริการ และสามารถชวยแกตางแทนองคกร
ในกรณีมีขาวในเชิงลบ  หรือเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อนกับสินคาและบริการขององคกร 
 9. กระบวนการวิจัยเพื่อคนหาขอมูลของลูกคา 
 การวิเคราะหลูกคาสามารถใชกระบวนการวิจัยเพื่อคนหาขอมูลของลูกคาเปาหมายใน         
เชิงลึกโดยบริษัทตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
  9.1 ประวัติลูกคา  (Customer profiling)  เพื่อทําความเขาใจวา ลูกคาของบริษัทคือ
ใครและสําคัญกวาคือมีคุณสมบัติเดนที่แตกตางจากลุมลูกคาอื่นอยางไร 
  9.2  การทําเหมือนหรือฐานขอมูล  (Data mining)  เพื่อคนหาโอกาสในการเพิ่มคุณคา
ของลูกคาเพื่อเพิ่มสวนแบงในกระเปาลูกคา  และลดตนทุนในการติดตอส่ือสารกับลูกคาแตละกลุม 
อาทิ  การจัดรวบรวมขอมูลลูกคาที่กระจัดกระจายเขามาไวที่เดี่ยวกัน 
  9.3 การแบงแยกกลุมลูกคา (Segmentation) โดยแบงลูกคาปจจุบันกลุมลูกคามุงหวัง                     
และกลุมลูกคาที่มีศักยภาพสูงในอนาคต และความตองการของลูกคาในแตละกลุมผลิตภัณฑ                           
ทั้งในปจจุบันและอนาคต  เพราะลูกคาที่ดีในปจจุบันอาจเปนลูกคาที่ไมดีหรือไมสรางกําไรตอ
องคกรในอนาคตก็ได  หรือลูกคาที่ยังไมทํากําไรตอเราในปจจุบันอาจเปนลูกคาที่ดีในอนาคตก็ได 
  9.4 การกําหนดรูปแบบลูกคาที่ไมเพียงพอ  (Models) เพื่อรูวาใครจะซื้ออะไรและ
จํานวนในการซื้อแตละครั้ง และแนวโนมการซื้อสินคาอะไรกับบริษัทในอนาคต   เพื่อคงความภักดี
ของลูกคาตอองคกรตลอดไป 
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  9.5 การวัดผลการสรางความสัมพันธกับลูกคา  (Program evaluation)  ตองรูวาทํา
อยางไร  และวิธีที่จะทําใหดีขึ้นทําอยางไร  อาทิ  การวัดความพึงพอใจในการบรรยายของลูกคาที่มา
เขาฟงการบรรยายในเรื่องความประทับใจและสิ่งที่ตองปรับปรุงในการบรรยายครั้งตอไป  เปนตน 
 10. หลักในการพิจารณาองคกรในการเลือกบริหารจัดการดาน  CRM 
 การบริหารจัดการและการนําแผนกลยุทธเพื่อการดําเนินงาน CRM นั้น เพิ่มประสบการณ
ในการบริหารและการใหบริการแกลูกคา  และลูกคาคาดหวังซึ่งกอใหเกิดเปรโยชนสูงสุดแกองคกร  
ดังนั้นองคกรจะตองมีหลักในการพิจารณาองคประกอบในดานตาง ๆ เปนเกณฑที่ใชประกอบใน
การนําแผนระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ  เพื่อใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับองคกรนั้น ๆ 
เพราะวัตถุประสงคที่แทจริงหรือประโยชนที่จะไดรับจาก CRM เชิงจัดการ คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร และการใหบริการแกลูกคาและผูที่เปนลูกคาคาดหวัง  ดังนั้นกอน
ตัดสินใจนําระบบ  CRM  มาใชจะตองพิจารณาถึง 
 1.   ขนาดของธุรกิจที่มีความสัมพันธกับลูกคาและขนาดของลูกคา  พิจารณาถึงระยะเวลา              
ในการคืนทุนหรือคุม  พิจารณาคาใชจายในการบริหาร  รวมถึงเวลาและจํานวนเงินที่จะตองลงทุน
เพิ่มในอนาคต 
 2.   ทําการศึกษาระบบกอนนํามาเชื่อมโยงหรือขยายตอไป คือ การนําขอมูลจากภายนอก
มาใชประกอบการตัดสินใจในการนําแผน  เชน  ขอมูลจากการวิจัยตลาด  ขอมูลการวิเคราะห ความ
เสี่ยงตาง ๆ  ที่จัดทําขึ้นโดยกลุมบุคคลที่ 3 ฯลฯ เปนตน 
 3.   ความสามารถของบุคลากรภายในองคกร ในการนําที่ปรึกษาหรือผูใหบริการมาติดตั้ง 
และดําเนินการแทน เนื่องจากมีทั้งขอดีและขอเสีย  ขอดีคือดานความรวดเร็วและความเปนมืออาชีพ
ในการติดตั้ง  ขอเสียคือบุคคลภายนอกขาดความเขาใจในธุรกิจ  ในสายสัมพันธภายในภายนอกใน
วัฒนธรรมองค และอุตสาหกรรม ฯลฯ  เปนตน เนื่องจากบุคลากรในองคกรจะเขาใจระบบการ
ทํางานขององคกรมากกวา 
 4.   ความตองการหรือความพรอมของลูกคา  อาจเปนทั้งตัวเรงหรือฉุดในการนําระบบ                   
มาใชใหชาออกไป 
 5. ระบบนี้เหมาะสําหรับการใชบริการกับลูกคาประจําที่มีการซื้อซํ้า  และบริษัท                           
ที่มีผลิตภัณฑไมหลากหลายประเภทและไมซํ้าซอน  เพราะในกรณีลูกคาใหม  หรือบริษัทมี
หลากหลายประเภท  การใชพนักงานขายจะมีประสิทธิภาพมากกวาการนําระบบ  CRM  เชิงจัดการ
มาใช 
 6. ควรทําการปรึกษาหรือศึกษาระบบที่องคกรอื่นใชอยูกอนตัดสินใจ  เพื่อนํามาศึกษา                
ขอดี  ขอเสีย  และประโยชนที่จะไดรับกอรนตัดสินใจ 

 
 



 82

 คอตเตอร (Kotler.  2000 : 50) กลาวถึง  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธ
ในการบริหารโรงเรียน ประกอบดวย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ขั้นตอนพื้นฐาน (Basic marketing) เปนขั้นตอน ความสัมพันธขั้นเริ่มตนที่พนักงาน
ขายของบริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปนลูกคาคาดหวัง เพื่อผลักดันใหเกิดพฤติกรรมการ
ซ้ือ 
 2.  ขั้นตอนการตลาดเชิงรับ (Reactive marketing) เปนขั้นตอน ที่พนักงานขายหรือ
บริษัทพยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดับที่เหนือข้ึนไปจากการซื้อขายสินคาในขั้นตอน
พื้นฐาน กลาวคือพนักงานขายพยายามทิ้งนามบัตรไวใหลูกคาหรือบริษัทอาจจัดตั้งศูนยขอมูล
ผูบริโภคฝายลูกคาสัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนําติชมจากลูกคา ทั้งนี้ก็เพื่อผลักดันใหผูซ้ือ 
รูสึกพอใจในสินคาและการบริการของบริษัท และกลับมาซื้อซํ้าอีกในที่สุดจนกลายเปนลูกคาของ
บริษัท 
 3.  ขั้นตอนมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accounted marketing) พนักงานขายจะโทรศัพท
กลับไปยังลูกคาหลังจากที่ลูกคาซื้อสินคาหรือการบริการไปแลว เพื่อตรวจสอบความพอใจของ
ลูกคาและรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้ก็เพื่อใหลูกคารูสึกชอบ
ในบริษัทมากขึ้นจนไปถึงระดับที่เรียกวาเปนลูกคาผูสนับสนุน หรืออาจจะถึงระดับผูมีอุปการคุณ
คือทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพื่อใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอื่นๆหันมาทดลองซื้อสินคา
หรือซ้ือสินคาของบริษัทเพิ่มขึ้น 
 4.  ขั้นตอนการตลาดเชิงรุก (Proactive marketing) พนักงานขายหรือพนักงานฝายขาย
เทคนิคของบริษัทจะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบาน ที่ทํางานหรือรานคาที่เปนลูกคาของบริษัท
เปนระยะๆ  เพื่อนําเสนอขาวสารขอมูลใหมๆ เกี่ยวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนในการ
บริหารราน จัดแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวาถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จ ธุรกิจ
ของบริษัทก็ประสบความสําเร็จไปดวย ทั้งนี้เพื่อสรางกลุมลูกคาผูมีอุปการคุณใหมากขึ้นในบริษัท 
 5.  ขั้นตอนหุนสวนธุรกิจ (Partnership marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ
ดําเนินงานของรานที่เปนลูกคาอยางเต็มที่ จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากผลกําไรของรานคาที่เพิ่มขึ้น ก็จะทําใหผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพิ่มขึ้น 
ดังขั้นตอน การคาในระบบ Franchise ตลอดจนขั้นตอน การขายตรงแบบชั้นเดียวหรือหลายช้ันซึ่ง
บริษัทตองอาศัยเครื่องมือการสรางสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ ประเภทที่ใหความรูเฉพาะดาน 
(Education model) นอกเหนือไปจากการใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยางของ
ลูกคา (Reward model)   
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 ฮิตาชิ  (Hitachi.  2008 : Web Site) กลาวถึง  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธในการบริหารโรงเรียน ประกอบดวย 5 ขั้นตอน  ดังนี้ 
 1. การติดตอกับลูกคา (Customer insights) หมายถึง กระบวนการ ติดตอกับลูกคาตามที่
อยู โดยนํากระบวนการจัดการและเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคา เพื่อปรับปรุงกลยุทธการ
ติดตอกับลูกคาใหดีขึ้นปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานของศูนยติดตอลูกคานําเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาชวยใหการบริการลูกคาดีขึ้น เปนการลดตนทุน และเพิ่มรายได 
 2. การเขาใจลูกคา / การวิเคราะหตลาด (Customer insights / market analysis) หมายถึง
กระบวนการ เพื่อใหเขาถึงความตองการของลูกคา โดยการวิเคราะหและวิจัยตลาด และการสราง
แรงจูงใจใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอองคกร 
 3. ความรูเกี่ยวกับลูกคา (Customer knowledge) หมายถึง กระบวนการรับรูขอมูล
เกี่ยวกับลูกคา ไดแก ลักษณะเฉพาะ ขอมูลโดยยอ สิทธิพิเศษ ผลประโยชน ความซื่อสัตยการรูและ
เขาใจลักษณะของลูกคาซึ่งคูแขงไมรู ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภคของ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
 4. กําไรที่จะไดกับลูกคา (Customer profitability) หมายถึง กระบวนการการวิเคราะห                          
หาความสัมพันธระหวางกําไรและความซื่อสัตยของลูกคา ไดแก การหาวิธีตาง ๆที่จะไดมาซึ่งกําไร                
และความไดเปรียบของลูกคา การพัฒนาแผนปฏิบัติงานเพื่อใหลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มขึ้น 
 5. การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา (Customer proposition design) หมายถึงกระบวนการ 
คนหา ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ ซ่ึงอาจจะมีอยูและดีอยูแลวหรือมี
อยูแลวแตยังไมดีพอหรือยังไมมีอยูเลยก็ได 
 พอสรุปไดวา  แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธในการบริหารโรงเรียน
นั้น สวนหนึ่งก็คือ การสรางความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกร สินคา ฉะนั้น ขบวนการ
วิเคราะห วิจัย และการนําแผนกลยุทธในการสรางความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรนั้น ขอมูล
ตางๆ ที่ไดนั้น จะตองเปนขอมูลที่เขาถึงสวนลึกของลูกคา (Insightful) และตองเปนขอมูลที่ถูกตอง
จากแหลงขอมูล ที่เชื่อถือได มีการทําการวิจัยที่ถูกหลักวิธี จึงจะนําขอมูลนั้นมาทําการบริหารลูกคา
สัมพันธ เพื่อสราง ความจงรักภักดีได  จากภาพรวมของแนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธในการบริหารโรงเรียน ไปใชขางตน  ทําใหเราสามารถมองเห็นภาพของโปรแกรม
การตลาดสรางสัมพันธสมัยใหมที่มองภาพของการสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนกระบวนการ   
ทีเกิดขึ้นอยางตอเนื่อง  โดยมีเปาหมายคือการสรางคุณคาที่เหนือกวาแกลูกคาพรอม ๆ ไปกับการ
บริหารตลาดภายใน ใหสนับสนุนตอการทํางานเพื่อบรรลุเปาหมาย คือ การสรางคุณคาที่เหนือกวา

 
 



 84

ลูกคาพรอม ๆ กับการบริหารตลาดภายในใหสนับสนุนตอการทํางานเพื่อบรรลุเปาหมายดังกลาว
ตอไปจะไดใหแนวคิดบางประการในการนําแผนการตลาด CRM  ไปปฏิบัติใช 
 แนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธในการบริหารโรงเรียน ประกอบไปดวย                        
7  ขั้นตอน  การวิเคราะหลูกคา  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  การแบงสวนตลาด  
กําหนดตลาดเปาหมาย  และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  การจัดทําแผนการตลาด การพิจารณา
หนวย  ในการตัดสินใจซื้อ  และระดับความสัมพันธของลูกคาแตละราย  การจัดทําแผนการตลาด
สําหรับโปรแกรม  CRM  และการนําแผนการตลาด CRM  ไปปฏิบัติใช 
 
4.   แนวคิดท่ีเก่ียวกับการศึกษาเอกชน 
 4.1 ประวัติความเปนมาของการศึกษาเอกชน 
 โรงเรียนเอกชนไดเร่ิมจัดขึ้นตั้งแตสมัยของสมเด็จพระนารายณมหาราช เมื่อเกือบ 300 ป                      
กวามาแลว กอนสมัยกรุงรัตนโกสินทร จากหลักฐานในประวัติศาสตรตอไปนี้ คือ 
 เมื่อวันที่ 18 ตุลาคม พ.ศ. 2428 เอกอัครราชทูต มร.เซวาเลียเดอโซมองค กับคณะทูต
ฝร่ังเศสถวายพระราชสาสนของพระเจาหลุยสที่ 14 แดสมเด็จพระนารายณมหาราช และไดทํา
สัญญากันที่เมืองละโว มีหัวขอกําหนดเกี่ยวกับการจัดตั้งโรงเรียนเอกชนขึ้นในประเทศไทย                      
เปนครั้งแรกในสมัยกรุงรัตนโกสินทร พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ทรงปฏิรูป
การศึกษาจัดการเรียนการสอนในระบบโรงเรียนใหขยายการศึกษาไปทั่วประเทศไดทรงทะนุบํารุง
โรงเรียนเอกชนในสมัยนั้นดวย 
 ตอมาไดสลายตัวเมื่อ พ.ศ. 2468 โรงเรียนนี้ไดชวยราชการสนองพระเดชพระคุณอาทิ                      
ในงานพระราชพิธีรับเสด็จพระพุทธเจาหลวง พระราชดําเนินเสด็จกลับจากยุโรป คร้ังที่ 2 รศ. 126                  
พ.ศ. 2450 และงานพระราชพิธีพรบรมราชาภิเษกสมโภชพระบาทสมเด็จพระเจามงกุฎเกลา
เจาอยูหัว รศ. 130 พ.ศ. 2454  ในสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว (ร.6) ไดทรงจัดตั้ง
โรงเรียนวชิราวุธ เมื่อ พ.ศ. 2454 ในสมัยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ ภูมิพลอดุลยเดชมหาราช  
ไดทรงจัดตั้งโรงเรียนไกลกังวล วันที่ 18 มีนาคม พ.ศ. 2492 โดยสํานักพระราชวังเปนผูรับ
ใบอนุญาตและเมื่อวันที่ 10 ตุลาคม พ.ศ. 2501 ไดทรงจัดตั้งโรงเรียนจิตรลดา โดยสํานักพระราชวัง
เปนผูรับใบอนุญาต ซ่ึงจะเห็นไดวาพระเจาอยูหัวทรงไดใหความสําคัญแกโรงเรียนเอกชนมาจนถึง
ปจจุบันโรงเรียนเอกชนในปจจุบัน ตางมุงมั่นรับใชชาติ ชวยแบงเบาภาระรัฐในดานการจัด
การศึกษาเปนคุณประโยชนแกชาติอยางเอนกอนันต และเด็กที่อยูในโรงเรียนเอกชน ก็คือเด็กไทยที่
จะเติบโตขึ้นรับใชชาติเชนกัน โรงเรียนเอกชนจึงควรไดรับการดูแลสงเสริมจากภาครัฐอยางจริงจัง 
ใหมีความมั่นคงเปนปกแผน  จะเปนประโยชนรับใชประเทศชาติสืบไป ซ่ึงสอดคลองตาม
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พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ 2542 และแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 (กรมวิชาการ  
กระทรวงศึกษาธิการ.  2546 : 11-22) 
 ตอมาไดปรับปรุงแกไขพระราชบัญญัติโรงเรียนราษฎร โดยตราเปนพระราชบัญญัติ              
โรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2525 ขึ้นใชบังคับจนถึงปลายป พ.ศ.2550 จนกระทั่งมีการประกาศ ใช
พระราชบัญญัติโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 มีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 12 มกราคม พ.ศ.2551 จนถึง
ปจจุบัน เอกชนมีสวนรวมบุกเบิกการศึกษาในระบบ และมีบทบาทในการจัดการศึกษาควบคูกับรัฐ
มาโดยตลอด แมวาในชวงแรก จะมุงเผยแพรศาสนาเพียงอยางเดียว ซ่ึงตอมาไดมีบุคคลทั่วไปสนใจ
ลงทุนและดําเนินการในเชิงธุรกิจการศึกษา โดยใหบริการการศึกษาตั้งแตระดับอนุบาล  ถึง
ระดับอุดมศึกษา การศึกษาเอกชนจึงมีบทบาทสําคัญหลายประการ เชน บทบาทในการจัดการศึกษา
ในสวนที่รัฐจัดไมได บทบาทในการจัดการศึกษาที่ตอบสนองความตองการของผูปกครอง บทบาท
ในการอํานวยความสะดวกใหชุมชนไดมีสถานศึกษาใกลบาน เปนผูนําในการนําวิทยาการและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการจัดการเรียนการสอน เพื่อใหมีคุณภาพมากขึ้น รวมทั้งการศึกษา
เอกชนยังรวมสนับสนุนการศึกษาของรัฐในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลใหมีคุณภาพ เทาเทียมกับ
นานาอารยประเทศ (สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการศึกษาเอกชน.  2551 : 1-2) 
 พอสรุปไดวา  ประวัติความเปนมาของการศึกษาเอกชน  ใหบริการการศึกษาตั้งแตระดับ
อนุบาล ถึงระดับอุดมศึกษา การศึกษาเอกชนจึงมีบทบาทสําคัญหลายประการ เชน บทบาท                           
ในการจัดการศึกษาในสวนที่รัฐจัดไมได บทบาทในการจัดการศึกษาที่ตอบสนองความตองการ                        
ของผูปกครอง บทบาทในการอํานวยความสะดวกใหชุมชนไดมีสถานศึกษาใกลบาน เปนผูนําใน
การนําวิทยาการและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการจัดการเรียนการสอนเพื่อใหมีคุณภาพมากขึ้น                           
รวมทั้งการศึกษาเอกชนยังรวมสนับสนุนการศึกษาของรัฐ 
 4.2 การจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชน 
 ไดมีหนวยงานและนักวิชาการ กลาวถึง การจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชนไดเขามา                     
มีบทบาทสําคัญยิ่งในการใหการศึกษา ดังนี้ 
 สุรัฐ ศิลปอนันต (2542 : 14) กลาวถึง การจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชนวาในป
การศึกษา 2542 เอกชนไดเขามามีสวนรวมจัดการศึกษาในระบบโรงเรียนรอยละ 15 และนับวัน
การศึกษาเอกชน จะมีบทบาทมากขึ้น เนื่องจากบทบัญญัติทางกฎหมาย ไดเอื้อตอการใหภาคเอกชน
มาลงทุนดานการศึกษา ซ่ึงจะเห็นไดจากในมาตรา 43-46 แหงพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ 
พ.ศ. 2542 ไดกําหนด เร่ืองการบริหารและการจัดการศึกษาของเอกชนไวเปนการเฉพาะ โดยเนนให
เอกชนมีความเปนอิสระในการบริการจัดการ สถานศึกษาเอกชนจัดการศึกษาไดทุกระดับ ทุก
ประเภท  
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 กรมวิชาการ (2546 : 20) กลาวถึงการจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชนที่จัดการศึกษาขั้น
พื้นฐาน เปนนิติบุคคลมีคณะกรรมการบริหารสถานศึกษา และสิทธิประโยชนอยางอื่นที่เปน
ประโยชนในทางการศึกษาแกสถานศึกษาเอกชนตามความเหมาะสม รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุน
ดานวิชาการใหสถานศึกษาเอกชนมีมาตรฐานและสามารถ พึ่งตนเองได  และใหมีการประเมินผล 
การจัดการศึกษาเพื่อใหมีการตรวจสอบคุณภาพของสถานศึกษา โดยคํานึงถึงความมุงหมาย 
หลักการ และแนวการจัดการศึกษาในแตละระดับตาม ที่กําหนดไว ในพระราชบัญญัติการศึกษา
แหงชาติ พ.ศ. 2542 และแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 พรอมกับกฎกระทรวงที่เกี่ยวของ และ
พระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ  
 สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการศึกษาเอกชน (2551 : 18) กลาวถึง การจัดการศึกษา
ของโรงเรียนเอกชน ตามพระราชบัญญัติโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 ใหคณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนมีอํานาจหนาที่ 1) ออกระเบียบและขอบังคับตางๆ ของโรงเรียน 2) ใหความเห็นชอบ
นโยบายและแผนพัฒนาการศึกษาของโรงเรียน 3) ใหคําแนะนําการบริหารและการจัดการโรงเรียน 
ดานบุคลากร แผนงาน งบประมาณ วิชาการ กิจกรรมนักเรียน อาคารสถานที่ และความสัมพันธกับ
ชุมชนกํากับดูแลใหมีระบบการประกันคุณภาพภายใน ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของผูอํานวยการใหความเห็นชอบการกําหนดคาธรรมเนียมการศึกษาและคาธรรมเนียม
อ่ืนของโรงเรียน  ใหความเห็นชอบรายงานประจําป งบการเงินประจําป และการแตงตั้งผูสอบบัญชี 
พิจารณาคํารองทุกขของครู ผูปกครองและนักเรียน คณะกรรมการบริหารตองจัดใหมีการประชุม
อยางนอยหนึ่งครั้งในแตละภาคการศึกษาปกติ                                  
 พอสรุปไดวา  การจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชน ตามพระราชบัญญัติการศึกษา
แหงชาติ 2542 และแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 กําหนดไวในมาตรา 12 วา นอกเหนือจากรัฐ 
เอกชน และองคปกครองสวนทองถ่ินใหบุคคล ครอบครัว องคกรชุมชน องคกรเอกชนองคกร
วิชาชีพ สถาบันศาสนา สถานประกอบการและสถานบันสังคมอื่น มีสิทธิในการจัดการศึกษา              
ขั้นพื้นฐาน ทั้งนี้ใหเปนไปตามที่กําหนดในกฎกระทรวง และมาตราที่ 18(2) กลาววา  การจัดการ
ศึกษาระดับอนุบาล และการศึกษาขั้นพื้นฐานใหจัดสถานศึกษาโรงเรียน ไดแก โรงเรียนของรัฐ 
โรงเรียนเอกชน และโรงเรียนที่สังกัดสถาบันพุทธศาสนาหรือศาสนาอื่น และมาตราที่ 45 ให
สถานศึกษาเอกชนจัดการศึกษาไดทุกระดับ และทุกประเภทการศึกษาตามที่กฎหมายกําหนด โดย
รัฐตองกําหนดนโยบายและมาตรการที่ชัดเจนเกี่ยวกับการมีสวนรวมของเอกชน    
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 3.3 การบริหารการศึกษาเอกชน 
 ไดมีหนวยงานและนักวิชาการ กลาวถึง การบริหารโรงเรียนเอกชนนั้นไดพัฒนาการ
บริการใหสอดคลองกับยุคสมัยตลอดมา ทั้งนี้ ก็เพื่อตองการใหการศึกษาของเอกชนไดมาตรฐาน  มี
คุณภาพการบริหารการศึกษาเอกชนในสมัยเร่ิมตนนั้น ยังไมมีรูปแบบและโครงสรางที่ชัดเจนแตจะ
มีลักษณะเปนงานที่งายๆ เพื่อประโยชนในการสงเสริมการจัดการศึกษาเอกชน ดังนี้ 
 กรมวิชาการ  (2546 : 20) กลาวถึง การบริหารโรงเรียนเอกชน ในพระราชบัญญัติ
การศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2545 หมวดที่ไดมีการกระจายอํานาจ 
โดยกําหนดใหในจังหวัดหนึ่งนอกจากกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใหมีกลุมสงเสริม
สถานศึกษาเอกชนเปนสวนราชการในสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเขตใดเขตหนึ่ง มีอํานาจหนาที่
เกี่ยวกับการจัดการศึกษาเอกชนที่อยูในจังหวัดนั้นสําหรับ โครงสรางการบริหารโรงเรียนเอกชน 
ประกอบดวย ผูรับใบอนุญาตใหจัดตั้งโรงเรียนจะมีตําแหนง เปนประธานของคณะกรรมการ
อํานวยการ สําหรับตําแหนงผูอํานวยการ อาจารยใหญหรืออาจารย เปนเพียงตําแหนงที่ใชเรียกกัน
ในโรงเรียนเทานั้น 
 สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการศึกษาเอกชน (2551 : 3-5)  กลาวถึง การบริหาร
โรงเรียนเอกชน เปนกิจกรรมการศึกษาที่เอกชนหรือคณะบุคคลเปนผูจัด โดยใชทรัพยากรหลักทั้งที่
เปนคน ทุนทรัพย และวัสดุอุปกรณของภาคเอกชน และจัดขึ้นดวยวัตถุประสงคเพื่อประโยชน           
อันจํากัดสําหรับบุคคลเฉพาะกลุมเทานั้น โดยมีองคประกอบสําคัญ 4  ประการ คือ  
 1. ผูจัดกิจกรรมเปนเอกชน หรือบุคคล หรือคณะบุคคล ในกรณีที่เปนขาราชการหรือ
เจาหนาที่ของรัฐจะตองดําเนินการในฐานะของภาคเอกชน ผูจัดกิจกรรมดังกลาว มีช่ือเรียกตางๆ 
กัน ไดแก ผูจัดการ เจาของ หรือผูรับใบอนุญาต 
 2. ทรัพยากรที่ใชในการจัดการศึกษา ไดแก บุคลากรทางการศึกษา ส่ิงกอสรางที่ดิน 
วัสดุอุปกรณ และเงินทุน จะตองมาจากภาคเอกชนเปนหลัก 
 3. วัตถุประสงค เปนการจัดการศึกษา เพื่อประโยชนอันจํากัดสําหรับบุคคลเฉพาะกลุม 
เฉพาะเหลา มิไดจัดใหกับบุคคลทั่วไป 
 4. ผูเรียน โดยปกติผูเรียนจะเปนบุคคลที่มีพื้นฐานทางสังคมและเศรษฐกิจ ในระดับ
เดียวกัน ในการนี้หากมีจํานวนผูเรียนรวมกันทุกผลัดมากวา 7 คนขึ้นไป สถานที่นั้นจะไดช่ือวาเปน
สถานศึกษาเอกชน ตามกฎหมายเกี่ยวกับการศึกษาเอกชน  
 ไดกําหนดเปาหมายหลักของการจัดการเรยีนการสอนไว ดังนี ้
 1. จัดทํารายละเอียดหลักสูตรของโรงเรียนหรือที่โรงเรียนใช ใหมีความเหมาะสมกับ
สภาพความตองการของชุมชนและสังคม 
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 2. กิจกรรมการเรียนการสอนทุกกลุมประสบการณมีความเหมาะสมกับความตองการ/
ความสนใจของนักเรียนและสภาพความแตกตางของบุคคล 
 3. จัดการเรียนการสอนที่เหมาะสม โดยเนนการฝกฝนใหผูเรียนเกิดทักษะกระบวนการ 
 4. การวัดประเมินผลที่เอื้ออํานวยตอการปรับปรุงคุณภาพการเรียนการสอน 
 5. ดําเนินตามเปาหมายหลักอื่นๆ ที่โรงเรียนตองการเนนโดยเฉพาะ 
 สําหรับชื่อที่ถูกตองตามพระราชบัญญัติโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 คือ ผูจัดการ 
ผูอํานวยการในพระราชบัญญัติโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 ใหผูรับใบอนุญาตแตงตั้งผูอํานวยการ
หนึ่งคนเปนผูดูแลรับผิดชอบการบริหารจัดการโรงเรียนในระบบ หรือผูรับใบอนุญาตจะไมแตงตั้ง
ผูอํานวยการก็ได ผูรับใบอนุญาตจะแตงตั้งรองผูอํานวยการคนหนึ่งหรือหลายคนเพื่อปฏิบัติหนาที่ 
ตามที่ผูอํานวยการมอบหมายก็ได ในการประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับนี้ไดกําหนดหลักการ
บริหารและการจัดการศึกษาของโรงเรียนเอกชนใหมีฐานะเปนนิติบุคคลและมีคณะกรรมการ
บริหาร เพื่อทําหนาที่บริหาร และจัดการศึกษาโรงเรียนเอกชนใหมีความเปนอิสระโดยมีการกํากับ
ติดตามการประเมินคุณภาพ และมาตรฐานการศึกษาเชนเดียวกับสถานศึกษาของรัฐ พระราชบัญญัติ
การศึกษาเอกชน พ.ศ. 2550 ไดกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบของผูอํานวยการ ไวดังนี้ 
 1.  ดูแลรับผิดชอบงานดานวิชาการของโรงเรียน 
 2.  แตงตั้งและถอดถอนครู บุคลากรทางการศึกษาและเจาหนาที่ของโรงเรียนตาม
ระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด 
 3.  ควบคุมปกครองครู บุคลากรทางการศึกษา และนักเรียนของโรงเรียน 
 4.  จัดทําทะเบียนครู บุคลากรทางการศึกษา เจาหนาที่ นักเรียนและเอกสารอื่นที่เกี่ยวกับ
การใหการศึกษาตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด 
 5.  จัดทําหลักฐานเกี่ยวกับการวัดผลประเมินผลการศึกษาตามที่คณะกรรมการกําหนด 
 6.  ปฏิบัติหนาที่อ่ืนอันเกี่ยวกับวิชาการตามระเบียบและขอบังคับของทางราชการรวมทั้ง
ตราสาร จัดตั้งนโยบาย ระเบียบและขอบังคับของโรงเรียนนอกจากนี้ใหโรงเรียนในระบบมีคณะ
กรรมการบริหาร ประกอบดวย ผูรับใบอนุญาตผูจัดการ ผูอํานวยการ ผูแทนผูปกครองผูแทนครู 
และผูทรงคุณวุฒิอยางนอยหนึ่งคน แตไมเกินสามคนมีหนาที่เปนกรรมการ ในกรณีที่ผูรับ
ใบอนุญาตเปนบุคลเดียวกับผูจัดการหรือผูอํานวยการหรือเปนบุคคลเดียวกันทั้งสามตําแหนงใหตั้ง
กรรมการผูทรงคุณวุฒิเพิ่มขึ้นอีกหนึ่งหรือสองคน แลวแตกรณี 
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนในระบบ มีหนาที่ดังตอไปนี้ 
 1.  ออกระเบียบ และขอบังคับตางๆ ของโรงเรียนในระบบ 
 2.  ใหความเห็นชอบนโยบาย และแผนพัฒนาการศึกษาของโรงเรียนในระบบ 
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 3.  ใหคําแนะนําการบริหารและการจัดการโรงเรียนในระบบดานบุคลากร แผนงาน
งบประมาณ วิชาการ กิจกรรมนักเรียน อาคารสถานที่ และความสัมพันธกับชุมชน 
 4.  กํากับดแูลใหมีระบบการประกันคณุภาพภายในโรงเรียนในระบบ 
 5.  ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงานของผูอํานวยการ 
 6.  ใหความเห็นชอบการกูยืมเงินครั้งเดียวหรือหลายครั้งรวมกันเกินรอยละยี่สิบหาของ
มูลคาของทรัพยสินที่โรงเรียนในระบบมีอยูในขณะนั้น 
 7.  ใหความเห็นชอบการกําหนดคาธรรมเนียมการศึกษาและคาธรรมเนียมอื่นของ
โรงเรียนในระบบ 
 8.  ใหความเห็นชอบรายงานประจําป งบการเงินประจําป และการแตงตั้งผูสอบบัญชี 
 9.  พิจารณาคํารองทุกขของครู ผูปกครองและนักเรียน 
 10. ดําเนินการอื่นตามที่กฎหมายระบุใหเปนอํานาจหนาที่ของคณะกรรมการบริหาร 
 พอสรุปไดวา การบริหารโรงเรียนเอกชน เปนการพัฒนาคุณภาพการศึกษาตองมุงให
ผูเรียนมีความสามารถทางปญญา คุณธรรม จริยธรรม และทักษะในการประกอบอาชีพ การจัดการ
ศึกษาไมเพียงแตผลิตกําลังคนเพื่อสนองความตองการดานเศรษฐกิจเทานั้น แตจะรวมถึงการเปน
สมาชิกที่ดีของสังคมเปนผูรักษาระเบียบวินัย เปนผูมีสํานึกในหนาที่และความรับผิดชอบที่จะรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอม ใหความรวมมือปองกันแกไขมลภาวะ และเพื่อใหการจัดการศึกษา
เอกชนมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 3.4 สภาพการณปจจุบันของการจัดการศึกษาเอกชน 
 ไดมีหนวยงานและนักวิชาการ กลาวถึง สภาพการณปจจุบันของการจัดการศึกษา               
ของโรงเรียนเอกชน ดังนี้ 
 กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ (2546 : 6-7) กลาวถึง สภาพการณปจจุบันของการจัด
การศึกษาของโรงเรียนเอกชน  มีการปรับใหสอดคลองกับสถานการณการเปลี่ยนแปลง และซึ่ง
สอดคลองกับแผนพัฒนาการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2545-2559 ไดกําหนดยุทธศาสตรการดําเนินงาน
ภาครัฐ สวนทองถ่ิน ประชาชน ภาคเอกชน ใหเขาไปมีสวนรวมอยางแข็งขันในการพัฒนาการศึกษา 
ศาสนา ศิลปะ และวัฒนธรรมของประเทศไทย รวมถึงสรางกระบวนการศึกษาและเรียนรูใหเปน
กระบวนการเดียวกันอยางตอเนื่อง จากสาระสําคัญที่เกี่ยวกับบทบาทของภาคเอกชนที่กลาวมา
ขางตน มีความสอดคลองกัน โดยภาพรวม คือ การสนับสนุนสงเสริมใหเอกชนเขามามีสวนรวมใน
การจัดการศึกษาทุกระดับ และสอดคลองกับพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 และท่ี
แกไขเพิ่มเติม ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2545 มีแนวการจัดการศึกษาสอดคลองกันทั้ง 5 ประเด็น คือ  การ
สนองตอบตอความตองการจําเปน ความสนใจและ ความสามารถพิเศษของผูเรียน  การเปดโอกาส
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ใหผูปกครองและ ชุมชนมีสวนรวมในการจัดการศึกษา  การใหผูเรียนนําความรูความเขาใจ 
ประสบการณตางๆ ที่สะสมนําไปสูความคิดสรางสรรคหาวิธีแกปญหาในชีวิตจริงได  การสงเสริม
ใหผูเรียนพัฒนาตามธรรมชาติ และเต็มตามศักยภาพ  การพัฒนาทักษะตางๆ ของผูเรียนจนสามารถ
นําไปใชในชีวิตจริงได 
 ตามพระราชบัญญัติโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2550 รัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการได
ออกประการเรื่อง  การกําหนดประเภท  ระดับโรงเรียนเอกชนไวดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาเอกชน.  2551 : 12-13)   
 1. โรงเรียนที่จัดการศึกษาตามหลักสูตรการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการ หรือ
หลักสูตร  ที่ไดรับอนุมัติจากกระทรวงศึกษาธิการ และจัดเปนรูปแบบการศึกษาในระบบโรงเรียน
แบงเปน 2 ประเภท คือ ประเภทสามัญศึกษา(กอนประถมศึกษา-มัธยมศึกษา)และอาชีวศึกษา
(ปวช.ปวท. ปวส.) 
 2. โรงเรียนที่จัดการศึกษาตามหลักสูตรของกระทรวงศึกษาธิการหรือหลักสูตร                          
ที่ไดรับอนุมัติจากกระทรวงศึกษาธิการ และจัดรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียน แบงเปน 7 
ประเภท ดังนี้ 1) ประเภทการศึกษานอกโรงเรียน 2) ประเภทเฉพาะกาล 3) ประเภทสอนศาสนา 4) 
ประเภทสงคําสอน 5) ประเภทกวดวิชา 6) ประเภทภาคศิลปศึกษา 7) ประเภทอาชีวศึกษา 
 3. โรงเรียนที่จัดการศึกษาแกบุคคลที่มีลักษณะพิเศษ หรือผิดปกติทางรางกายสติปญญา 
หรือจิตใจ ที่จัดเปนรูปแบบการศึกษาพิเศษ หรือโรงเรียนที่จัดการศึกษาแกบุคคลผูยากไรหรือผู
เสียเปรียบทางการศึกษา ที่จัดเปนรูปแบบการศึกษาสงเคราะห 
 พอสรุปไดวา จากสภาพการณปจจุบันของการจัดการศึกษาเอกชน จึงมีการปรับให
สอดคลองกับสถานการณการเปลี่ยนแปลง และซึ่งสอดคลองกับแผนพัฒนาการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 
2545-2559 ไดกําหนดยุทธศาสตรการดําเนินงานภาครัฐ สวนทองถ่ิน ประชาชน ภาคเอกชน ใหเขา
ไปมีสวนรวม นําความรูความเขาใจ ประสบการณ ตางๆ  ที่สะสมนําไปสูความคิดสรางสรรคหาวิธี
แกปญหาในชีวิตจริง  การสงเสริม ใหผูเรียนพัฒนาตามธรรมชาติ และเต็มตามศักยภาพ   
 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
 5.1 ความเปนมาของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
ไดมีหนวยงานและนักการศึกษา กลาวถึง ความเปนมาของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล  ดังนี้ 
 กุลยา ตันติผลาชีวะ (2544 : 22) กลาวถึง การศึกษาระดับอนุบาลหรือระดับกอน
ประถมศึกษา  มีความสําคัญเปนอยางยิ่งในการพัฒนาเด็ก  เปนการวางรากฐานการเตรียมความ
พรอม  เปนชวงเวลาทองของชีวิต  และเปนพื้นฐานสําหรับวัยตอไปเนื่องจากการเจริญเติบโตของ
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เด็กตั้งแตระยะแรกเกิดจนถึง  6  ป ซ่ึงเปนระยะที่ทาง  ซ่ึงผูบริหาร  ครูผูสอน และผูเกี่ยวของทุกฝาย
ตองรวมมือกันอยางใกลชิด ผูที่มีบทบาทสําคัญที่สุดที่สรางความสําเร็จในการจัดกิจกรรมการเรียน
การสอนในโรงเรียน คือ ผูปกครองและชุมชนที่ตองใหความรวมมือระหวางกันอยางมีคุณภาพ 
 สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ (2545 : 6)  กลาวถึง ความเปนมาของการจัด
การศึกษาระดับอนุบาล พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 และที่แกไชเพิ่มเติม                
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 รัฐบาลไดสนับสนุนและสงเสริมใหพอแมผูปกครองเขามามีบทบาทในการ
จัดการศึกษามากขึ้น  กลาวคือ  พอแม ผูปกครองมีสิทธิที่จะไดรับการสงเสริมใหมีความรู  
ความสามารถในการอบรมเลี้ยงดูเด็ก  และใหสถานศึกษามีการประสานความรวมมือกับบิดา 
มารดา  ผูปกครอง  และบุคคลในชุมชนทุกฝาย ในการจัดโครงสรางและกระบวนการจัดการศึกษา  
เพื่อรวมกันพัฒนาผูเรียนตามศักยภาพ 
 สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (2548 : 1)  กลาวถึง ความเปนมาของ             
การจัดการศึกษาระดับอนุบาล กลาวถึง การจัดการศึกษาระดับอนุบาล ที่ผานมามีช่ือเรียก
หลากหลาย เชน การอนุบาลศึกษา  การศึกษากอนวัยเรียน และการศึกษาระดับอนุบาล แตไมวาจะ
เรียกอยางไรความหมายที่เปนสากล จะหมายถึง การจัดการศึกษาในลักษณะการอบรมเลี้ยงดูและให
การศึกษา เพื่อเตรียมความพรอมใหเด็กแรกเกิด - 5  ป กอนเขาเรียนในระดับประถมศึกษาประเทศ
ไทย มีการจัดการศึกษาระดับอนุบาลมานานกวา 50 ป มีสถานศึกษาหลายประเภท เชน โรงเรียน                     
สังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน โรงเรียนอนุบาลเอกชน ศูนยเด็กกอนเกณฑ                 
ในวัด โรงเรียนสังกัดกรุงเทพมหานคร โรงเรียนเทศบาล  ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  และเมื่อประกาศ                           
ใชพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 มาตรา 12  ทําใหบุคคล ครอบครัว องคกร ชุมชน 
สามารถจัดการศึกษาไดเอง  
 พอสรุปไดวา  ความเปนมาของการจัดการศึกษาระดับอนุบาลเปนการจัดการศึกษา                        
ในลักษณะการอบรมเลี้ยงดูและใหการศึกษา  เพื่อเตรียมความพรอมใหเด็กแรกเกิดถึง 5 ป กอน          
เขาเรียนในระดับประถมศึกษาประเทศไทย   มีการจัดการศึกษาระดับอนุบาลมานานกวา 50 ป 
 5.2 ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
ไดมีหนวยงานและนักการศึกษา  กลาวถึง ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล                
ดังนี้ 
 สิริมา ภิญโญอนันตพงษ (2545 : 56-57) กลาวถึง ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับ
อนุบาล  คือ  การจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานระดับแรกเพื่อวางรากฐานชีวิตของเด็กใหเจริญเติบโต                       
อยางสมบูรณ มีพัฒนาการสมวัยอยางสมดุลทั้งดานรางกาย อารมณ จิตใจ สังคม และสติปญญา                        
บนพื้นฐานความสามารถ และความแตกตางระหวางบุคคล โดยใชกิจกรรมและสงเสริมการ
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พัฒนาการของสมองอยางเต็มที่ รวมทั้งเตรียมเด็กใหพรอมที่จะเรียนรูในระดับการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
และระดับที่สูงขึ้นอันจะนําไปสูความเปนบุคคลที่มีคุณภาพของประเทศชาติตอไป การศึกษาระดับ
อนุบาลมุงเนนการพัฒนาเด็กบนพื้นฐาน การอบรมเลี้ยงดูและสงเสริมกระบวนการเรียนรูที่สนอง
ตอธรรมชาติ และพัฒนาการของเด็กแตละบุคคลภายใตบริบททางวัฒนธรรม อารยธรรม และวิถี
ชีวิตทางสังคม ซ่ึงมีลักษณะเฉพาะและแตกตาง การจัดการเรียนการสอนของครูจึงมีความสําคัญตอ
การพัฒนาเด็กใหเจริญงอกงามเติบโตเปนผูใหญที่มีคุณภาพและเปนทรัพยากรมนุษยที่มีคาตอไป 
 กรมวิชาการ  (2546 : 31) กลาวถึง ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล คือการ
จัดประสบการณระดับกอนประถมศึกษาเมื่อ พ.ศ. 2539 ซ่ึงตอมากระทรวงศึกษาธิการไดปรับปรุง
แนวการจัดประสบการณระดับกอนประถมศึกษา  และประกาศใชเปนหลักสูตรกอนประถมศึกษา 
พุทธศักราช 2540 และไดพัฒนาเปนหลักสูตรการศึกษาระดับอนุบาล พุทธศักราช 2546 ที่ใชอยู
ปจจุบัน หลักสูตรดังกลาวครอบคลุมอายุเด็กระดับอนุบาลตั้งแตแรกเกิด - 5 ป โดยแบงเปน 2 สวน
ตามชวงอายุ คือ อายุแรกเกิด - 3 ป และอายุ 3 - 5 ป  ซ่ึงในชวงกลุมอายุแรก การอบรมเลี้ยงดูจะ
มุงเนนที่พอแมและครอบครัว สวนชวงกลุมอายุหลังมีสถานศึกษาดูแล ไดแก สถานศึกษาของ
สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  ที่กระจายอยูทั่วประเทศ จัดการศึกษาระดับอนุบาล
คือ ช้ันอนุบาลศึกษาปที่ 1 – 2 ดูแลเด็กอายุ 4 – 5 ป  สวนสถานศึกษาเอกชนจัดการศึกษาระดับ
อนุบาลชั้นอนุบาลศึกษาปที่ 1 – 2 – 3 ดูแลเด็กอายุ 3 – 5 ปนอกจากนั้นยังมีสถานศึกษาขององคกร
ปกครอง-สวนทองถ่ินที่ดูแลเด็กอายุ 3 ปขึ้นไป 
 สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (2548  : 2)  กลาวถึง ความสําคัญของการ
จัดการศึกษาระดับอนุบาล  คือ  การจัดการศึกษาระดับอนุบาลใชทฤษฎีองคความรูดานการศึกษา                    
หลายทฤษฎีตามความเชื่อของผูจัดแตละแหง ความรูเหลานี้มีการพัฒนาใหเจริญกาวหนามาโดย
ลําดับ รวมทั้งมีการศึกษาคนควา วิจัยอยางตอเนื่อง  
 พอสรุปไดวา  ความสําคัญของการจัดการศึกษาระดับอนุบาล  เปนการจัดการเรียนการ
สอนระดับอนุบาลเปนสิ่งจําเปน และสําคัญตอการพัฒนาการสมวัยอยางสมดุล ทั้งดานรางกาย 
อารมณ จิตใจ สังคม และสติปญญา  อันจะสงผลไปสูความเปนผูใหญที่มีคุณภาพและเปนทรัพยากร
มนุษยที่มีคาของประเทศชาติสืบตอไป 
 5.3 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอนบุาล 
 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการศึกษาระดับอนุบาลนั้นมีอยูหลายประการดวยกันโดยแนวคิด                 
ที่สําคัญของนักปรัชญาในแตละยุคสมัยที่มีผูกลาวถึงและเปนที่ยอมรับรวมตลอดถึงการนํามา
ประยุกตใชกับการจัดการศึกษาระดับอนุบาลในปจจุบัน มีหลากหลายแนวคิดซึ่งจะไดเสนอแนวคิด
ของนักการศึกษาที่สําคัญ   มีดังนี้ 
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 สิริมา  ภิญโญอนันตพงษ (2545 : 70) ไดเสนอแนวคิด ของดิวอ้ี (Dewey) นักจิตวิทยาและ
นักปฏิรูปการศึกษาที่เนนเด็กเรียนรู โดยการเลนใหอิสระเด็กในการสํารวจ คนพบและเลนใน
ส่ิงแวดลอมที่เต็มไปดวยกิจกรรมที่เด็กสนใจ  
 เฟรอเบล (Froebel) (นภเนตร  ธรรมบวร.  2546 : 9) ไดเสนอแนวคิด ของนักศึกษาชาว
เยอรมันมีความเชื่อวา ครูควรจะสงเสริมพัฒนาการตามธรรมชาติของเด็กใหเจริญขึ้น ดวยการ
กระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรคอยางเสรีโดยใชการเลนและกิจกรรมเปนเครื่องมือ Froebel                 
ไดจัดอาคารสถานที่ใหรมร่ืนและเนนเรื่องกิจกรรมของเด็ก 
 มอนเตสเชอรี่ (Montessori) (นภเนตร  ธรรมบวร.  2546 : 11) ไดเสนอแนวคิดของ แพทย  
และนักจิตวิทยาชาวอิตาลี ซ่ึงมีแนวคิดสวนใหญแลวเห็นดวยกับหลักการของฟอรเบล (Froebel) ส่ิง
ที่ขัดแยงคือ เร่ืองการจัดชั้นเรียนไวเปนระเบียบตายตัว ซ่ึงมอนเตสเชอรี่ (Montessori) มีความคิดใน
การใหเสรีภาพแกเด็ก เพื่อแสวงหาความรู โดยปลอยใหเด็กมีประสบการณจากสิ่งแวดลอมดวย
ตนเองและดวยความสมัครใจ 
 ดิวอ้ี (Dewey) (นภเนตร  ธรรมบวร.  2546 : 10) ไดเสนอแนวคิด  วาเด็กควรจะมีเสรีภาพ
ในการคิด การแสดงออก การศึกษาจะตองเนนผูเรียนเปนสําคัญเขาไมเห็นดวยกับบทบาทที่จะให
เด็กนักเรียนเปนฝายรับโดยตองใหครูเปนฝายสอนใหตลอดเวลา                  
 พอสรุปไดวา  จากแนวคิดดังกลาวขาวตน ลวนมีคุณคาในการนํามาเปนแนวทางในการ
จัดการศึกษาแกเด็กระดับอนุบาล ส่ิงที่มุงหมายมีความสอดคลองกันในหลักการที่สนองความ
ตองการของเด็กในวัยนี้และเนนถึงการใหอิสระ และใหเด็กไดแสดงออกตามธรรมชาติ โดยเฉพาะ
แนวคิดของดิวอ้ี (Dewey) ซ่ึงเนนถึงการยึดเด็กเปนศูนยกลาง ใหเด็กมีบทบาทสําคัญในการเรียน 
เพื่อเปนแนวทางในการจัดการศึกษาปจจุบัน 
 5.4  หลักการจัดการศึกษาระดับอนุบาล 
 การจัดการศึกษาสําหรับเด็กระดับอนุบาลยึดหลักการจัดการศึกษา ซ่ึงไดเสนอ                    
หลักการจัดการศึกษาระดับอนุบาล   มีดังนี้  
 กรมวิชาการ  (2546 : 1) ซ่ึงไดเสนอหลักการจัดการศึกษา ระดับอนุบาล มีดังนี้ 
 1. หลักการพัฒนาเด็กโดยองครวมโดยเริ่มจากการพัฒนาดานรางกายใหแข็งแรง
สมบูรณ กระตุนใหสมองไดรับการพัฒนาอยางเต็มที่ พัฒนาดานมีความรูสึกจิตใจ และอารมณให
เปนผูมีความรูสึกที่ดีตอตนเอง เชื่อมั่นในตนเอง ราเริงแจมใส สามารถควบคุมอารมณตนเองได
พัฒนาดานสังคมโดยใหมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคล และสิ่งแวดลอมรอบตัวมีมนุษยสัมพันธที่ดี
สามารถดํารงชีวิตรวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข รวมทั้งพัฒนาสติปญญา สงเสริมความคิด
สรางสรรค บนวิถีชีวิตของเด็กตามสภาพครอบครัว บริบทของชุมชน สังคม และวัฒนธรรมไทย 

 
 



 94

 2. หลักการจัดประสบการณที่ยึดเด็กเปนสําคัญ  โดยจัดการอบรมเลี้ยงดูดวยความรัก                     
ความเอาใจใส และจัดการเรียนรูผานการเลน และกิจกรรมที่เหมาะสมกับวัย โดยคํานึงถึงความ
แตกตางระหวางบุคคล เนนเรียนใหสนุก เลนใหมีความรู และเกิดพัฒนาการสมวัยอยางสมดุล 
 3. หลักการสรางเสริมความเปนไทย โดยการปลูกฝงจิตสํานึกความเปนคนไทย ความ
เปนชาติไทยที่มีวัฒนธรรมอันดีงาม เคารพนับถือและกตัญูกตเวทีตอบิดามารดา มีชาติศาสนา 
พระมหากษัตริย เปนศูนยรวมจิตใจ ทําใหเกิดความรักความภาคภูมิใจในตนเอง ครอบครัว ทองถ่ิน                  
และประเทศไทย 
 4. หลักความรวมมือ โดยครอบครัวชุมชน และสถานศึกษารวมมือกันในการอบรม            
เล้ียงดู และพัฒนาเด็กใหมีพัฒนาการเหมาะสมกับวัย สามารถดํารงชีวิตประจําวันไดอยางมีคุณภาพ                           
และมีความสุข ตลอดจนพรอมที่จะเรียนรูในการศึกษาขั้นพื้นฐานตอไป 
 5. หลักแหงความสอดคลอง อุดมการณและมาตรฐานในการจัดการศึกษาระดับอนุบาล                 
ตองสอดคลองกับสาระบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช  2540 
 สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (2548 : 4) ซ่ึงไดเสนอหลักการจัดการศึกษา
ระดับอนุบาล  ตามพระราชบัญญัติ-การศึกษาแหงชาติ พุทธศักราช 2542 และแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 
2) พุทธศักราช2545 นโยบายการศึกษาของรัฐบาลที่แถลงตอรัฐสภา สอดคลองกับมาตรฐาน
การศึกษาของชาติ  สัมพันธเชื่อมโยงกับมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน  และตองสอดคลองกับ
สาระบัญญัติ ในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช  2550 
 พอสรุปไดวา หลักการการจัดการศึกษาระดับอนุบาล มุงเนนใหผูที่เกี่ยวของ และผูสอน
ยึดเปนแนวหลักมาตรฐานสําคัญในการจัดการเรียนการสอน เพื่อใหเด็กไดรับการพัฒนา สมวัย
อยางสมดุลทั้งดานรางกาย อารมณ จิตใจ สังคม และสติปญญา 
 5.5 หลักสูตรการศึกษาปฐมวัย พุทธศักราช 2546 
 หลักสูตรการศึกษาปฐมวัย พุทธศักราช 2546 พัฒนาขึ้นมาโดยอาศัยแนวคิด  ตอไปนี้                      
(กรมวิชาการ.  2548 : 3-4) 
 1. ปรัชญาการศึกษาปฐมวัย การศึกษาปฐมวัยเปนการพัฒนาเด็กตั้งแตแรกเกิด-5 ป บน
พื้นฐานการอบรมเลี้ยงดูและการสงเสริมกระบวนการเรียนรูที่สนองตอธรรมชาติและพัฒนาการ
ของเด็กแตละคน ตามศักยภาพ ภายใตบริบทสังคม-วัฒนธรรมที่เด็กอาศัยอยู ดวยความรัก ความเอื้อ
อาทร และความเขาใจของทุกคนเพื่อสรางรากฐานคุณภาพชีวิตใหเด็กพัฒนาไปสูความเปนมนุษยที่
สมบูรณ เกิดคุณคาตอตนเองและสังคม (กรมวิชาการ.  2548 : 5) 
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 2. หลักการของหลักสูตรการศึกษาปฐมวัย พุทธศักราช 2546 มีสาระสําคัญ ดังนี้               
(กรมวิชาการ.  2548 : 6-8) 
  2.1 สงเสริมกระบวนการเรยีนรูและพัฒนาการที่ครอบคลุมเด็กปฐมวัยทกุประเภท 
  2.2 ยึดหลักการอบรมเลี้ยงดูและใหการศึกษาที่เนนเด็กเปนสําคัญ โดยคํานึงถึง             
ความแตกตางระหวางบุคคล และวิถีชีวิตของเด็กตามบริบทของชุมชน สังคม และวัฒนธรรมไทย 
  2.3 พัฒนาเดก็โดยองครวมผานการเลนและกจิกรรมที่เหมาะสมกับวัย 
  2.4 จัดประสบการณการเรียนรูใหสามารถดํารงชีวิตประจําวันไดอยางมีคุณภาพ และ
มีความสุข 
  2.5 ประสานความรวมมือระหวางครอบครัว ชุมชน และสถานศึกษาในการพัฒนา
เด็ก 
 3. คุณลักษณะตามวัย เปนความสามารถตามวัยหรือพัฒนาการตามธรรมชาติ เมื่อเด็ก           
มีอายุถึงวัยนั้นๆ พัฒนาการตามวัยอาจจะเกิดขึ้นตามวัยมากนอยแตกตางกันไปในแตละบุคคล                        
ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอม การอบรมเลี้ยงดู และประสบการณที่เด็กไดรับ ครูผูสอนจําเปนตอง                   
ทําความเขาใจคุณลักษณะตามวัยของเด็กอายุ 3-5 ป เพื่อนําไปพิจารณาจัดประสบการณใหเด็ก     
แตละวัยไดถูกตองเหมาะสม ขณะเดียวกันจะตองสังเกตเด็กแตละคนซึ่งมีความแตกตางระหวาง
บุคคล เพื่อนําขอมูลไปชวยพัฒนาเด็กใหเต็มตามความสามารถและศักยภาพ หรือชวยเหลือเด็กได
ทันทวงที กรณีที่เด็กมีพัฒนาการไมเปนไปตามวัย ครูผูสอนจําเปนตองหาจุดบกพรองและรีบแกไข
โดยการจัดกิจกรรม  เพื่อพัฒนาเด็ก ถาหากเด็กมีพัฒนาการสูงกวาวัย ครูผูสอนควรสงเสริมโดยการ
จัดกิจกรรมใหเด็กไดพัฒนาเต็มตามศักยภาพ คุณลักษณะตามวัยของเด็ก 3-5 ป ที่ครูผูสอนควรทํา
ความเขาใจมีดังนี้  (กรมวิชาการ.  2548 : 11-15) 
 คุณลักษณะตามวัยที่สําคัญๆ ของเด็กปฐมวัยที่ยกมานี้เปนสิ่งที่ครูผูสอนจะตองตระหนัก 
เพราะเด็กในแตละชวงอายุมีลักษณะสําคัญที่เดนแตกตางกันไปถาครูผูสอนไมเขาใจยอมทํา                  
ใหการพัฒนาเด็กไมเกิดผลตามจุดหมายของหลักสูตรได  
 4. โครงสรางของหลักสูตรการศึกษาปฐมวัย พุทธศักราช 2546  การจัดทําหลักสูตร
สถานศึกษาปฐมวัย ไดกําหนดโครงสรางของหลักสูตรสาระการเรียนรูของหลักสูตรการศึกษา
ปฐมวัยสําหรับเด็กอายุ3-5 ป ประกอบดวย 2 สวน  คือ ประสบการณสําคัญและสาระที่ควรเรียนรู 
ทั้งสองสวนใชเปนสื่อกลางในการจัดประสบการณ เพื่อสงเสริมพัฒนาการทุกดาน ทั้งดานรางกาย 
อารมณ-จิตใจสังคม และสติปญญา ซ่ึงจําเปนตอการพัฒนาเด็กใหเปนมนุษยที่สมบูรณ  โดย
ครูผูสอนหรือผูจัดการศึกษาอาจจัดในรูปแบบหนวย  การสอนแบบบูรณาการหรือเลือกใชรูปแบบที่
เหมาะสมกับเด็กปฐมวัย  และตองสอดคลองกับปรัชญาและหลักการจัดการศึกษาปฐมวัย 
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ประสบการณสําคัญจึงเปรียบเสมือนเครื่องมือสําหรับการสังเกตพัฒนาการเด็ก แปลการกระทําของ
เด็ก ชวยตัดสินเกี่ยวกับการจัดสื่อ และชวยในการนําแผนจัดกิจกรรมในแตละวันดวย ประสบการณ
สําคัญสําหรับเด็กอายุ  3-5 ป จะครอบคลุมพัฒนาการทั้ง 4 ดาน (กรมวิชาการ. 2548 : 16) 
 5. หลักการจัดประสบการณ การจัดประสบการณสําหรับเด็กปฐมวัย มีรูปแบบและ
วิธีการที่หลากหลาย ทั้งนี้ผูสอนตองพิจารณาถึงแนวการจัดประสบการณที่หลักสูตรแกนกลาง
กําหนด โดยคํานึงถึงพัฒนาการดานรางกาย อารมณ-จิตใจ สังคม และสติปญญา รวมทั้งความสนใจ 
ความสามารถและสภาพแวดลอมของเด็กปฐมวัยเปนหลักในการกําหนดหนวยการจัดประสบการณ
และแผนการจัดประสบการณ ในการจัดประสบการณในแตละชวงอายุนั้นจะคํานึงถึงความ
สอดคลองกับจิตวิทยาพัฒนาการ  (กรมวิชาการ.  2548 : 17) 
 6. หลักการจัดกิจกรรมประจําวัน การจัดกิจกรรมประจําวันคํานึงถึงความเหมาะสมกับ
วัยของเด็ก และยืดหยุนตามความเหมาะสมและความสนใจของเด็ก กิจกรรมสําหรับเด็กอายุ 3-5 ป 
สามารถจัดเปนกิจกรรมประจําวันไดหลายรูปแบบ เปนการชวยใหทั้งผูสอนและเด็กทราบวาแตละ
วันจะทํากิจกรรมอะไร เมื่อใดและอยางไร การจัดกิจกรรมประจําวันมีหลักการจัดและขอบขายของ
กิจกรรมประจําวัน ดังนี้  (กรมวิชาการ.  2548 : 18) 
  6.1 หลักการจัดกิจกรรมประจําวนั 
   6.1.1 กําหนดระยะเวลาในการจัดกิจกรรมแตละกิจกรรมใหเหมาะสมกับวัย                
ของเด็ก ในแตละวันยืดหยุนไดตามความตองการและความสนใจของเด็ก เชน 
   6.1.2 วัย 3 ขวบ มีความสนใจชวงสั้นประมาณ 8 นาที 
   6.1.3 วัย 4 ขวบ มีความสนใจอยูไดประมาณ 12 นาที 
   6.1.4 วัย 5 ขวบ มีความสนใจอยูไดประมาณ 15 นาที 
  6.2 กิจกรรมที่ตองใชความคิด ทั้งในกลุมเล็กและกลุมใหญ ไมควรใชเวลาตอเนื่อง
นานเกนิกวา 20 นาที 
   6.2.1 กิจกรรมที่เด็กมีอิสระเลือกเลนเสรี เชน การเลนตามมุม การเลนกลางแจง 
ฯลฯ ใชเวลาประมาณ 40-60 นาที 
   6.2.2 กิจกรรมควรมีความสมดุลระหวางกิจกรรมในหองและนอกหอง กจิกรรม   
ที่ใชกลามเนื้อ กิจกรรมที่เปนรายบุคคล กลุมยอย และกลุมใหญ กิจกรรมที่เด็กเปนผูริเร่ิม และ
กิจกรรมที่ใชกําลังและไมใชกําลัง จัดใหครบทุกประเภท ทั้งนี้กิจกรรมที่ตองออกกําลังกาย ควรจัด
สลับกับกิจกรรมที่ไมตองออกกําลังกายมากนัก เพื่อเด็กจะไดไมเหนื่อยเกินไป 
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  6.3 ขอบขายของกิจกรรมประจําวัน การเลือกกิจกรรมที่จะนํามาจัดในแตละวันตอง
ใหครอบคลุมสิ่งตอไปนี้ 
   6.3.1 การพัฒนากลามเนื้อใหญ เพื่อใหเด็กไดพัฒนาความแข็งแรง ของ
กลามเนื้อใหญ การเคลื่อนไหว และความคลองแคลวในการใชอวัยวะตางๆ จึงควรจัดกิจกรรม โดย
ใหเด็กไดอิสระกลางแจง เลนเครื่องเลนสนาม เคลื่อนไหวรางกายตามจังหวะดนตรี 
   6.3.2 การพัฒนากลามเนื้อเล็ก เพื่อใหเด็กไดพัฒนาความแข็งแรงของกลามเนื้อ
เล็ก  การประสานสัมพันธระหวางมือและตา จึงควรจัดกิจกรรม โดยใหเด็กไดเลนเลนเครื่องเลน
สัมผัส เลนเกมตอภาพ ฝกชวยเหลือตนเองในการแตงกาย หยิบจับชอนสอม ใชอุปกรณศิลปะ เชน  
สีเทียน กรรไกร พูกัน ดินเหนียว ฯลฯ 
   6.3.3 การพัฒนาอารมณ จิตใจ และปลูกฝงคุณธรรม จริยธรรม เพื่อใหเด็กมี
ความรูสึกที่ดีตอตนเองและผูอ่ืน มีความเชื่อมั่น กลาแสดงออก มีวินัยในตนเอง รับผิดชอบ ซ่ือสัตย
ประหยัด เมตตากรุณา เอื้อเฟอ แบงปน มีมารยาทและปฏิบัติตามวัฒนธรรมไทยและศาสนาที่นับถือ                 
จึงควรจัดกิจกรรมตางๆ ผานการเลนใหเด็กไดมีโอกาสตัดสินใจเลือก ไดรับการตอบสนอง                           
ตามความตองการ ไดฝกปฏิบัติโดยสอดแทรกคุณธรรม จริยธรรม ตลอดเวลาที่โอกาสเอื้ออํานวย 
   6.3.4 การพัฒนาสังคมนิสัย เพื่อใหเด็กมีลักษณะนิสัยที่ดี แสดงออกอยาง
เหมาะสมและอยูรวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข ชวยเหลือตนเองในการทํากิจวัตรประจําวัน มีนิสัย                    
รักการทํางาน รูจักระมัดระวังความปลอดภัยของตนเองและผูอ่ืน จึงควรจัดใหเด็กไดปฏิบัติกิจวัตร
ประจําวันอยางสม่ําเสมอ เชน รับประทานอาหาร พักผอนนอนหลับ ขับถาย ทําความสะอาดรางกาย                 
เลนและทํางานรวมกับผูอ่ืน ปฏิบัติตามกฎกติกาขอตกลงของสวนรวม เก็บของเขาที่เมื่อเลน                           
หรือทํางานเสร็จ ฯลฯ 
   6.3.5 การพัฒนาการคิด เพื่อใหเด็กไดพัฒนาความคิดรวบยอดสังเกต จําแนก
เปรียบเทียบ จัดหมวดหมู เรียงลําดับเหตุการณ แกปญหา จึงควรจัดกิจกรรมใหเด็กไดสนทนา  
อภิปราย แลกเปลี่ยนความคิดเห็น เชิญวิทยากรมาพูดคุยกับเด็ก คนควาจากแหลงขอมูลตางๆ  
ทดลอง ศึกษานอกสถานที่ ประกอบอาหาร หรือจัดใหเด็กไดเลนเกมการศึกษาที่เหมาะสมกับวัย  
อยางหลากหลาย ฝกการแกปญหาในชีวิตประจําวัน  และในการทํากิจกรรมทั้งที่เปนรายบุคคล  
และเปนกลุม 
   6.3.6 การพัฒนาภาษา เพื่อใหเด็กไดมีโอกาสใชภาษาสื่อสาร ถายทอด
ความรูสึก ความนึกคิด ความรูความเขาใจในสิ่งตางๆ ที่เด็กมีประสบการณ จึงควรจัดกิจกรรมทาง
ภาษาใหมีความหลากหลายในสภาพแวดลอมที่เอื้อตอการเรียนรู มุงปลูกฝงใหเด็กรักการอาน และ

 
 



 98

บุคลากรที่แวดลอมตองเปนแบบอยางที่ดีมนการใชภาษา ทั้งนี้ตองคํานึกถึงหลักการจัด กิจกรรม
ทางภาษาที่เหมาะกับเด็กเปนสําคัญ 
   6.3.7 การสงเสริมจิตนาการและความคิดสรางสรรค เพื่อใหเด็กไดพัฒนา
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค ไดถายทอดอารมณความรูสึกและเห็นความสวยงามของสิ่งตางๆ รอบตัว
โดยใชกิจกรรมศิลปะและดนตรีเปนสื่อ ใชการเคลื่อนไหวและจังหวะตามจินตนาการ ใหประดิษฐ
ส่ิงตางๆ อยางอิสระ ตามความคิดริเร่ิมสรางสรรคของเด็ก เลนบทบาทสมมติในมุมเลนตางๆ เลนน้ํา
เลนทราย เลนกอสราง เชน แทงไมรูปทรงตางๆ 
  6.4 รูปแบบการจัดกิจกรรมประจําวัน การจัดตารางกิจกรรมประจําวันสามารถจัด              
ไดหลายรูปแบบ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความเหมาะสมในการนําไปใชของแตละหนวยงานและสภาพชุมชน                  
ที่สําคัญผูสอนตองคํานึงถึงการจัดกิจกรรมใหครอบคลุมพัฒนาการทุกดาน จึงขอเสนอแนะสัดสวน               
เวลาในการพัฒนาเด็กแตละวัน 
 7. การสรางบรรยากาศการเรียนรู เปนหนาที่ของผูจัดทําหลักสูตรสถานศึกษาปฐมวัย            
จะกําหนดสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกหองเรียน ซึ่งจะชวยสรางบรรยากาศการเรียนรูให
เกิดกับเด็ก ครูผูสอนสามารถเขียนแผนการจัดสภาพแวดลอมภายในหอง และสภาพแวดลอม
ภายนอกหองของสถานศึกษาปฐมวัย พรอมทั้งเขียนคําอธิบายประกอบ ซ่ึงแผนผังสภาพแวดลอม 
สามารถจัดทําไดหลายรูปแบบ โดยคํานึงถึงหลักการจัดสภาพแวดลอมในสถานศึกษาปฐมวัยที่มีทั้ง
มุมเลนศูนยเลนตางๆ นอกจากนี้การสรางบรรยากาศการเรียนรูทางดานจิตภาพก็มีความสําคัญไม
นอยไปกวาสภาพแวดลอมทางกายภาพจึงควรเขียนใหเห็นเปนรูปธรรม เพื่อใชเปนแนวทางสําหรับ
ครูผูสอนถือเปนหลักปฏิบัติในสถานศึกษาของตน (กรมวิชาการ.  2548 : 46) 
 8. ส่ือและแหลงเรียนรูการจัดการศึกษาปฐมวัยตองอาศัยส่ือและแหลงเรียนรู เพื่อใหเด็ก
ปฐมวัยเกิดการพัฒนาตามจุดมุงหมายของหลักสูตร ครูผูสอนระดับปฐมวัยควรจัดเตรียมสื่อและ
แหลงเรียนรูอยางหลากหลายที่มีอยูในทองถ่ิน ชุมชน และแหลงอื่นๆ เนนสื่อที่เหมาะสมกับวัย 
พัฒนาการของเด็กรวมทั้งบริบทของสังคมและวัฒนธรรมที่เด็กอาศัยอยู อาจจัดทําและพัฒนาสื่อ
การเรียนรูขึ้นเอง หรือนําสื่อตางๆ ที่มีอยูรอบตัวเด็กมาใชใหเกิดประโยชน (กรมวิชาการ.  2548 : 46) 
 9. การประเมินพัฒนาการเด็กปฐมวัยจะตองใหสอดคลองกับการประเมินพัฒนาการ               
ที่ระบุไวในหลักสูตรแกนกลาง ซ่ึงใหหลักการไว ดังนี้  เปนระบบ อาจทําในรูปแบบแฟมผลงาน
เด็ก ขึ้นอยูกับขอกําหนดรวมกันของบุคลากรในสถานศึกษา (กรมวิชาการ. 2548 : 47) 
  9.1 ประเมินพัฒนาการเด็กครบทุกดานและนาํผลมาพัฒนาเด็ก 
  9.2 ประเมินเปนรายบุคคลอยางสม่ําเสมอตอเนื่องตลอดป 
  9.3 สภาพการประเมินควรมีลักษณะเชนเดยีวกบัการปฏิบัติกิจกรรมประจําวัน 
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  9.4 ประเมินอยางเปนระบบ มีการนําแผน เลือกใชเครื่องมือและจดบันทึกไว                    
เปนหลักฐาน 
  9.5 ประเมินตามสภาพจริงดวยวิ ธีการหลากหลายเหมาะกับเด็กรวมทั้ งใช
แหลงขอมูลหลายๆ ดาน ไมควรใชการทดสอบ 
 พอสรุปไดวา  วิธีการประเมินที่เหมาะสมที่สุดกับเด็ก คือ การสังเกต และบันทึกขอมูล
เก็บไวในรูปแบบตางๆ เชน แบบบันทึกสั้นๆ แบบสังเกต แบบมาตรวัดประเมินคา ฯลฯ  
 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 6.1 งานวิจัยในประเทศ 
 ภนิดา  โควเจริญ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาประสิทธิผลการสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ พบวา ธุรกิจบริการที่ใชวิธีการสื่อสาร
การตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาตามหลักการ แนวคิด และทฤษฎีการ
ส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา การเปดรับการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
กับระดับความสัมพันธที่ลูกคากับองคกรธุรกิจบริการการเปดรับสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน
เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคามีความสําพันธในทางบวกกับความภักดีที่ลูกคากับองคกรธุรกิจ 
ทัศนคติที่ลูกคามีตอการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพื่อสรางความสัมพันธที่ลูกคามีกับองคกร
ธุรกิจบริการทัศนคติที่ลูกคามีตอการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน เพื่อสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา มีความสัมพันธในทางบวกกับความภักดีที่ลูกคามีกับองคกรธุรกิจ 
 ทิวากร เหลาลือชา (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษา กลยุทธการตลาดของสถาบันอาชีวศึกษา
เอกชนทานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของนักศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา สถาบัน
อาชีวศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับการใชกลยุทธทางดานการตลาดโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลยุทธดานผลิตภัณฑในการใหบริการอยูในระดับ
มาก ดานกําหนดราคาคาบริการ ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรหรือ
พนักงานในการบริการ ดานสภาพแวดลอมในการบริการ และดานกระบวนการในการบริการอยูใน
ระดับปานกลาง นักศึกษามีระดับความพึงพอใจตอกลยุทธการตลาดของสถาบันฯโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของนักศึกษาตอกลยุทธการตลาดของสถาบัน
อาชีวศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา นักศึกษาที่มีเกรดเฉลี่ย GPA และระยะเวลาใน
การเดินทางมาเรียน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอกลยุทธการตลาดของสถาบัน
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อาชีวศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดทั้ง 7 
ดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของนักศึกษาในทิศทางเดียวกัน 
 พรพิมล ชินภักดี (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับปญหาการจัดทําแผนกลยุทธ
ของโรงเรียนประถมศึกษาสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการประถมศึกษาแหงชาติ อําเภอเมือง
จังหวัดนครพนม พบวา บุคลากรโดยรวมและจําแนกตามสถานภาพ มีปญหาการจัดทําแผน               
กลยุทธในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณารายดานพบวา มีปญหาในระดับปานกลางทุกดาน           
เรียงตามลําดับไดแก ดานการกําหนดกลยุทธ ดานการกําหนดทิศทางของโรงเรียน และดาน
การศึกษาสถานภาพของโรงเรียน ผูบริหารโรงเรียนและครูผูสอนมีปญหาในการจัดทําแผนกลยุทธ
ของโรงเรียนไมแตกตางกัน 
 เมตตา  ชูเลิศ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง สภาพการนําแผนกลยุทธมาใชในการ
บริหารสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน ชวงชั้นที่ 1-2 สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษากาญจนบุรี ผลการวิจัย
พบวา สภาพการนําแผนกลยุทธมาใชในการบริหารสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน ชวงชั้นที่ 1-2 สํานักงาน
เขตพื้นที่การศึกษากาญจนบุรี อยูในระดับมากทั้งภาพรวมและรายดานเรียงตามลําดับดังนี้ การ
พัฒนาผูเรียน ครูบุคลากรทางการศึกษาใหมีคุณภาพ สงเสริมใหมีระบบประกันคุณภาพภายใน
สถานศึกษาใหไดมาตรฐาน สงเสริมสนับสนุนสถานศึกษาใหมีศักยภาพดานการบริหารจัดการ การ
จัดการเรียนการสอนโดยเนนการมีสวนรวม การสรางความเสมอภาคในโอกาสการเขาถึงบริการ
ทางการศึกษา สงเสริมการผลิตและพัฒนาสื่อการเรียนการสอนตามแนวสื่อเสรี สงเสริมการ
ประเมินคุณภาพระดับชาติ และสงเสริมการวิจัยและพัฒนากระบวนการเรียนรู ดานปญหาและ
ขอเสนอแนะในการนําแผนกลยุทธมาใชในการบริหารสถานศึกษาขั้นพื้นฐานชวงชั้นที่ 1-2 ดาน
สภาพเศรษฐกิจของครอบครัวนักเรียนมีความยากจนสงผลใหเกิดปญหาในการศึกษาตอของผูเรียน 
ควรมีการพัฒนาหลักสูตรสถานศึกษาโดยนําภูมิปญญาทองถ่ินมาใชในการจัดการเรียนการสอน 
และควรสงเสริมใหชุมชนองคกรปกครองสวนทองถิ่น สถานประกอบการเขามามีสวนรวมในการ
จัดการศึกษา 
 สมพร  เมืองแปน (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงกับ
การบริหารเชิงกลยุทธในสถานศึกษา ผลการวิจัยพบวา การบริหารเชิงกลยุทธในสถานศึกษา
โดยรวมและรายขั้นตอนอยูในระดับมาก และการบริหารเชิงกลยุทธในสถานศึกษาสังกัดสํานักงาน
คณะกรรมการการประถมศึกษาแหงชาติ กรมสามัญศึกษา และสํานักงานคณะกรรมการการศึกษา
เอกชนโดยรวมไมแตกตางกัน สถานศึกษาตองมีการบริหารเชิงกลยุทธทั้งในดานการวางแผน                
กลยุทธ การนํากลยุทธสูการปฏิบัติ และการประเมินและการควบคุมกลยุทธ ที่สอดรับกับนโยบาย
ของหนวยเหนือ ซึ่งหนวยงานของรัฐจะตองดําเนินกิจกรรมใหบรรลุตามเปาหมายผลผลิต มีความ
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คุมคาตามตัวช้ีวัดทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ เวลา และคาใชจาย ในสวนของสถานศึกษาเอกชน
จะตองดําเนินกิจกรรมเพื่อกอใหเกิดผลผลิตที่มีคุณภาพภายใตมาตรฐานเดียวกับสถานศึกษาภาครัฐ 
สถานศึกษาจะตองพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความเขาใจ สามารถปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมาย
อยางเหมาะสมดวยความพึงพอใจ เพื่อประโยชนสูงสุดในการพัฒนาโรงเรียน 
 สายชล ดาษนิกร (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษากลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบูรณาการ                   
เพื่อการสงเสริมการตลาดในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย พบวา การวิจัยในครั้งนี้สามารถแบงกลุม
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไดเปน 2 กลุม ตามกลุยุทธการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการในปจจุบัน
ไดคือ กลุมแรก เปนกลุมที่ไดมีวิธีการนํากลยุทธการสื่อสารการตลาดมาใชแลวสามารถเห็นผล                
ของการสื่อสารไดอยางชัดเจน กลุมที่สอง คือกลุมที่มีการนํากลยุทธการสื่อสารการตลาด                      
แบบบูรณาการมาใชแลวแตยังเห็นผลของการสื่อสารการตลาดไมชัดเจนมากนักแตในอนาคตคาด
วาจะสามารถมีการสื่อสารการตลาดที่ เห็นผลความชัด เจนมายิ่ งขึ้นที่น าสนใจคือไมมี
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนใดที่ปฏิเสธแนวคิดการสื่อสารการตลาดหรือไมใหความสําคัญเลย ถือเปน
แนวโนมที่ดีตอการพัฒนาแนวคิดการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการในประเทศไทย ที่สําคัญ
แสดงใหเห็นชัดเจนวาธุรกิจสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ไมควรถูกมองขามจากเอเจนซี่ตาง ๆ ที่มั่นใจ
วาตนเองเปนผูเชี่ยวชาญดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 6.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 เพนีและโฟร (Payne & Frow.  2004 : Abstract) ไดศึกษาบทบาทของภาพรวมชองทาง
หลากหลายในการจัดการความสัมพันธลูกคา พบวา การบริหารลูกคาสัมพันธเปนวิธีการจัดการ             
เพื่อคนหาการสราง พัฒนา และยกระดับความสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมายอยางระมัดระวัง
เพื่อใหมีมูลคาของลูกคาอยางสูงสุด และผลประโยชนที่รวมกัน รวมถึงมูลคาของผูถือหุน                    
การบริหารลูกคาสัมพันธมักจะเกี่ยวของกับไอทีใหม ๆ กับแนวความคิดทางการตลาดแบบใหม ๆ
เพื่อสงเสริมใหเกิดผลกําไรและความสัมพันธในระยะยาวในปจจุบันลูกคาที่ไดเพิ่มขนาดของ                
ชองทางเลือกมากขึ้น หัวใจของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีการจัดการ               
ที่มีประสิทธิภาพมาก ขึ้นกับสภาพแวดลอมในชองทางตาง ๆ ภายในสภาพแวดลอมของชองทาง            
ที่มากดวยประสบการณของลูกคา 
 บิง และคณะ (Binge, et al.  2005 : Abstract) ไดศึกษาคุณภาพการมุงเนนการตลาดของ
ตัวแทนธุรกิจนําเที่ยว พบวา คุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนาและการเติบโตของ
ธุรกิจนําเที่ยว การบริการที่มีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีใน
ระดับสูง สงผลใหธุรกิจนําเที่ยวมีกําไรสูงขึ้น และกําไรของธุรกิจนําเที่ยว ก็จะมีความเกี่ยวของกับ
การกําหนดราคาดวย ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเที่ยวจะไมมีความแตกตางจากคูแขงขัน
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มากนัก และราคาที่กําหนดนั้นจะมีการเปลี่ยนแปลงนอยมาก ธุรกิจนําเที่ยวจะมีระบบตรวจสอบ
คุณภาพบริการเพื่อรักษา คุณภาพบริการ และการสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาที่มาใชบริการ และ
สรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
 พันและไวท (Pun & White.  2005 : Abstract) ไดศึกษารูปแบบการดําเนินงานดวย
แบบจําลองการวัดผลสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ เพื่อกําหนดเปนกรอบในการบริหารงาน พบวา                           
ผลการดําเนินงานเปนสิ่งสําคัญสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานขององคกร    
มีความสําคัญตอการปรับเปลี่ยนกลยุทธการบริหารงาน ซ่ึงงานวิจัยไดทําการคิดคนรูปแบบตัวชี้วัด
เพื่อชวยใหเกิดการสรางสรรคและพัฒนากระบวนการดําเนินงาน โดยไดทําการพิสูจน                           
จากทฤษฎีการวัดผลการดําเนินงานหลาย ๆ เลมเพื่อใหเชื่อมโยงไปสูการกําหนดเปนกลยุทธ                  
แบบบูรณาการขององคกร 
 รีด (Reid.  2007 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวางการบริหารเชิง         
กลยุทธและภาวะผูนําในสถาบันอุดมศึกษาที่อยูในกํากับของรัฐโคโลราโดและสถาบันอุดมศึกษา
เอกชน ซ่ึงงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการบริหารเชิงกลยุทธและภาวะ
ผูนําของอธิการบดีในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐโคโลราโดที่ผูวิจัยเลือกศึกษา ผูวิจัยไดเปรียบเทียบ
การบริหารเชิงกลยุทธและภาวะผูนําของอธิการบดีโดยวิเคราะหแผนกลยุทธและนโยบายของ
สถาบันที่คัดเลือกไว โดยเริ่มตนจากการเปรียบเทียบองคประกอบของการบริหารเชิงกลยุทธและ
สภาวะผูนําของอธิการบดีกอน จากนั้นจึงศึกษาหาความสัมพันธระหวางการบริหารเชิงกลยุทธและ
ภาวะผูนํา กลุมตัวอยาง คือ มหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในรัฐโคโลราโด การเก็บรวบรวมขอมูล
งานวิจัยใชวิธีการศึกษาเอกสารเกี่ยวกับประเภทของการบริหารเชิงกลยุทธ และการสัมภาษณ
อธิการบดีและรองอธิการบดีในสถาบันที่คัดเลือกไวในเรื่องรูปแบบภาวะผูนํา กรอบแนวคิดการ
วิจัยนี้คือ ประเภทการบริหารเชิงกลยุทธของชัฟฟและโคป และรูปแบบภาวะผูนําของนิวแมนนและ
เบนซิมอน กรอบแนวคิดนี้ไดเชื่อมโยงประเภทของการบริหารเชิงกลยุทธ เขากับรูปแบบภาวะผูนํา 
ตามแนวคิดของชัฟฟและโคป การบริหารเชิงกลยุทธแบงออกเปน 3 ประเภท คือ ทางตรง (Linear) 
ปรับเปลี่ยน (Adaptive) และตีความ (Interpretive) รูปแบบภาวะผูนําตามแนวคิดของนิวแมนนและ
เบนซิมอน มี 4 ประเภท คือ ผูนําที่เปนผูริเร่ิม ผูนําที่เปนผูประสานงาน ผูนําที่เปนผูใหคําแนะนํา 
และผูนําที่คอยดูแลอยูหาง ๆ ผลการวิจัยพบวา ประเภทตางๆ ของภาวะผูนํานั้นมีความสัมพันธกับ
ประเภทการบริหารเชิง กลยุทธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 อารป (Arpie.  2007 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารเชิงกลยุทธในองคกรที่เนน               
ผลการปฏิบัติงานเปนหลักซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินขอบขายและการดําเนินการขององคกร                
ที่ยึดผลการปฏิบัติงานเปนหลัก (PBO) ที่ไดบูรณาการระบบการบริหารเชิงกลยุทธเขามาใชบริหาร
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องคกรเพื่อใหเกิดความโปรงใสในการทํางานและเพื่อพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานการวิจัย             
ไดทําการศึกษาการบริหารจัดการของ Federal Student Aid กระทรวงศึกษาธิการที่มีการบริหารงาน
ที่มีความยืดหยุน และมีการเปลี่ยนแปลงการบริหารงานไปสูการบริหารจัดการที่เนนผล                          
การปฏิบัติงานเปนหลัก ซ่ึงถือวาประสบความสําเร็จในการบริหารงาน งานวิจัยนี้มีความสําคัญ             
เปนอยางมาก รัฐบาลกําลังใหความสนใจในเรื่องการบริหารเชิงกลยุทธมากเนื่องจากในชวงปลาย
ทศวรรษ 1990 มีองคกรที่บริหารงานโดยมุงเนนผลสัมฤทธิ์หรือเนนผลการปฏิบัติงานเปนหลัก
เกิดขึ้น ผลการวิจัยพบวา นโยบายการบริหารองคกรที่มุงเนนผลการปฏิบัติงานสงเสริมใหองคกร
เกิดการยอมรับระบบการบริหารเชิงกลยุทธ การเปลี่ยนแนวการบริหารงานนี้ทําใหการปฏิบัติงาน
เปนลักษณะของการดําเนินธุรกิจมากขึ้น เนนลูกคาและผลการปฏิบัติงานเปนหลัก เมื่อ FSA ไดนํา
ระบบการบริหารงานที่มุงเนนผลการปฏิบัติงานนี้มาใชทําใหผลการดําเนินงานดีขึ้น มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ตลอดจนสรางความนาเชื่อถือและความโปรงใสในการทํางานอีกดวย 
 ฟรัมคิน (Frumkin.  2007 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การสรางโรงเรียนใหม : การบริหาร
เชิงกลยุทธของโรงเรียนในกํากับของรัฐ ซ่ึงการวิจัยนี้ไดนําเสนอโครงรางแนวคิดเกี่ยวกับความ
หลากหลายของการบริหารจัดการโรงเรียนในกํากับของรัฐและความสัมพันธเชื่อมโยงระหวาง
โรงเรียนเหลานี้ ผลการศึกษาพบวา ภาระงานของการบริหารมี 3 ประการ คือ การใหการสนับสนุน
และการสรางความชอบธรรมในการบริหารงานภายในโรงเรียน การระดมความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเพื่อนําไปสูการใหบริการทางการศึกษาที่ดี และการกําหนดภารกิจของโรงเรียนรายงาน
ฉบับนี้มุงเนนศึกษาเรื่อง องคประกอบของยุทธศาสตรและกระบวนการพัฒนาโรงเรียน 
องคประกอบ 3 ดานของการบริหารจัดการโรงเรียนในกํากับของรัฐและการประเมินผล                        
การปฏิบัติงาน อาจจะกลาวสรุปไดวาผูบริหารโรงเรียนในกํากับของรัฐไมสามารถบริหารงาน                
โดยมุงเนนในดานการศึกษาเพียงดานเดียว แตจะตองมีความเขาใจในเรื่องการบริหารองคกร                
ดวย โดยเฉพาะองคกรที่ไมมุงแสวงหาผลกําไรที่อยูในสภาวะแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป ผูบริหาร
จะตองเขาใจบทบาทของตนเองที่จะตองรับผิดชอบจัดหาทรัพยากรและใหการสนับสนุน                        
แกบุคลากรในองคกร นอกจากนี้การบริหารโรงเรียนในกํากับของรัฐคอนขางเปนไปดวยความ
ลําบาก เพราะผูบริหารจะตองมีคุณสมบัติในการเปนครูใหญโรงเรียนรัฐบาลที่มีความเชี่ยวชาญ               
ในดานการปกครอง และจะตองมีคุณสมบัติของการเปนผูบริหารโรงเรียนเอกชนที่มีความใสใจ             
ในรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ ทุกขั้นตอนของการปฏิบัติงานการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับโรงเรียน        
ในกํากับของรัฐนับวันจะมีเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ ดังนั้นโรงเรียนเหลานี้จึงมีความตองการผูบริหาร                 
ที่มีทักษะในการบริหารที่ดีอยางเรงดวน 
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 บีลล (Beall.  2007 : Abstract)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารเชิงกลยุทธของโรงเรียน
เอกชน : การสรรหาครู คาตอบแทนครู การพัฒนาครู และระยะเวลาการอยูในองคกรของครูของ
มหาวิทยาลัยโคลัมเบีย หากการลงทุนในดานการศึกษาไมเพิ่มสูงขึ้นแลว โรงเรียนคงจะประสบกับ
ปญหาหรือความยากลําบากในการแขงขันเพื่อใหไดครูที่มีความสามารถมาทํางานในโรงเรียน 
การศึกษานี้นําเสนอหัวขอเกี่ยวกับ การสรรหาครู คาตอบแทนครู การพัฒนาครู และระยะเวลาใน
การอยูปฏิบัติงานของครูในโรงเรียนเอกชน การเก็บรวบรวมขอมูลกระทําโดยใชแบบสอบถามครู 
652 คน จาก 21 โรงเรียนเอกชนในสหรัฐอเมริกา ผลการวิจัยพบวา 1) ในอีก 10 ปขางหนา จะมี
ความตองการครูเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะครูสอนวิชาคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร 2) โครงสราง
ระบบบริหารคาตอบแทนมีผลกระทบตอความพึงพอใจของครูนอยกวาการนําคาตอบแทนที่
โรงเรียนอื่นเสนอมาเปรียบเทียบกับคาตอบแทนที่ครูไดรับในปจจุบัน  3) คณะกรรมการโรงเรียน
ควรจะบริหารระบบคาตอบแทนใหบรรลุ พันธกิจและปรัชญาโรงเรียน4) ในการบริหารบริหาร
ระบบคาตอบแทนตาง ๆ ควรจะนําเรื่องของหมวดวิชาตาง ๆ ของโรงเรียนเขาไปพิจารณาดวย              
5) ผูบริหารโรงเรียนมีแนวทางในการพิจารณาระบบเงินเดือน 3 แนวทางดวยกัน คือ 5.1) แนวทาง            
ที่ตายตัว โดยยึดประสบการณการทํางานเปนหลัก  5.2) แนวทางที่พิจารณาจากผลการทํางาน             
5.3) ไมมีเกณฑที่กําหนดแนนอน เมื่อโรงเรียนตองเขาไปแขงขันกับระบบตลาดการศึกษาเสรี และ 
6) โรงเรียนที่ไมมีนโยบายดานคาตอบแทนที่ชัดเจนจะตองสรางความเขาใจในกลุมครู                      
เพื่อไมใหเกิดปญหาเรื่องความไมยุติธรรมในการพิจารณาขั้นเงินเดือน 
 จากการศึกษางานในประเทศและงานวิจัยตางประเทศ พบวา โรงเรียนเอกชน                          
เปนสถานศึกษาที่อยูเคียงคูกับสังคมไทยมาโดยตลอด และมีบทบาทสําคัญในการเปนสวนหนึ่งที่
ชวยรัฐในการจัดการศึกษาของชาติ การจัดการศึกษาใหมีคุณภาพจึงมีความสําคัญยิ่งตอการศึกษา
เอกชน เพราะการบริหารงานของสถานศึกษาเอกชนมีความแตกตางจากสถานศึกษาของรัฐ คือมี
ลักษณะทางธุรกิจการศึกษา การบริหารงานสถานศึกษาจึงตองมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล
เพื่อใหสถานศึกษาสามารถอยูรอดไดอยางมีเสถียรภาพเปนที่ตองการของลูกคา ผูบริหารจึงตอง มี
การนําแผนกลยุทธ  มีการนํากลยุทธมาปรับใชในการจัดการศึกษาชวยใหผูบริหารทราบถึงปญหา
และขอเสนอแนะที่เกิดขึ้นเพื่อเตรียมหาวิธีการพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการสอนของ
สถานศึกษาที่สนองตอบความพึงพอใจของผูเรียนและผูปกครองใหเกิดความพึงพอใจสถานศึกษา 
เปนที่ยอมรับ ใหความไววางใจ สงผลตอการตัดสินใจในการสงบุตรหลานเขาเรียน ดังนั้นการนํา
แผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธในการบริหารโรงเรียนอนุบาลเอกชน จึงเปนการแสดงความถึง
ความรูความสามารถ เทคนิคการนําแผนของผูบริหาร 
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7.  สรุปแนวคิด หลักการ ท่ีนําไปสูการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวทางการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธ ในการบริหารโรงเรียน
อนุบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ไดจากการสังเคราะหขั้นตอนและกระบวนการจากเอกสาร
เกี่ยวกับหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการนําแผนกลยุทธบริหารลูกคา
สัมพันธ ในการบริหารโรงเรียนอนุบาลเอกชน ไดแก  ขวัญใจ เล้ียงวิวัฒน (2547 : 66-68) ; ช่ืนจิตต  
แจงเจนกิจ (2548 : 36-60) ; วิทยา  ดานธํารงกุล  (2549 : 23 – 24) ; คอตเลอร (Kotler.  2000 : 50) 
และฮิตาชิ (Hitachi.  2008 : Web Site) นํามาสังเคราะหและขั้นตอนและกระบวนการ โดยสามารถ
สรุปแนวทาง การนําแผนกลยุทธบริหารลูกคาสัมพันธในการบริหารโรงเรียน ประกอบดวย 7  
ขั้นตอน ไดแก  ขั้นตอน ที่ 1 การวิเคราะหลูกคา ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทาง
การตลาด ขั้นตอนที่ 3 การแบงสวนตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  
ขั้นตอนที่ 4 การจัดทําแผน การตลาด  ขั้นตอนที่ 5 การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อ และระดับ
ความสัมพันธของลูกคาแตละราย  ขั้นตอนที่ 6  การจัดทําแผนการตลาดสําหรับโปรแกรม  CRM  
และขั้นตอนที่ 7  การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใช   

 
 


