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ความพึงพอใจลูกค้าในบริ บทของ CRMความพึงพอใจลูกค้าในบริ บทของ CRM
ความพึงพอใจลูกค้า คื อมาตรวั ดเชิงกลยุทธ์ ที่ เกิดจากการเปรี ยบเทียบระหว่ าง
"ประสิทธิภาพที่ ได้ รั บจริ ง" กั บ "ความคาดหวั งที่ ตั้ งไว้" หากผลลั พธ์ต่ำกว่ าคาดจะ
เกิ ดความไม่ พึงพอใจ แต่ หากตรงตามหรื อเกิ นกว่ าคาดจะเกิ ดความประทั บใจ
ความพึงพอใจในบริ บท CRM คือเข็ มทิศวั ดสถานะความสั มพั นธ์ระหว่ างแบรนด์
และผู้ บริ โภค โดยเน้นความต้องการเฉพาะบุคคล (Personalization) เพื่ อส่ งมอบ
มอบคุณค่าที่ ตรงใจที่ สุด ครอบคลุมทุกจุดสั มผั ส (Touchpoints) ตลอดเส้นทางของ
ลูกค้า (Customer Journey)
ความพึงพอใจลูกค้า เป็นสินทรั พย์ไม่ มีตั วตนที่ เป็นรากฐานของความจงรั กภั กดี
(Loyalty) และการรั กษาฐานลูกค้า (Retention) ช่วยลดต้นทุนการหาลูกค้าใหม่
และเพิ่มมูลค่าตลอดช่วงชีวิ ตของลูกค้า (Customer Lifetime Value) ส่ งผลให้
องค์ กรเกิ ดความได้เปรี ยบทางการแข่ งขั นอย่ างยั่ งยื น
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 "ความพอใจ" และ "ความประทั บใจ"  "ความพอใจ" และ "ความประทั บใจ" 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) คื อ การได้รั บสินค้าหรื อบริ การ "ตรงตาม
ความคาดหวั ง" ซึ่ งเป็นสภาวะที่ เป็นกลางและพร้อมเปลี่  ยนใจไปหาคู่ แข่ งได้
ง่ าย หากได้รั บข้อเสนอที่ น่าสนใจกว่ า
ความประทั บใจ (Delight) คื อการได้รั บมูลค่าที่  "เหนือความคาดหมาย"
และสร้างความประหลาดใจเชิงบวก นำไปสู่ ความผูกพั นเชิงอารมณ์  ความเชื่ อ
มั่ น และการบอกต่ อในฐานะแฟนพั นธุ์แท้

ความแตกต่ างสำคั ญอยู่ ที่ ระดั บผลลั พธ์ โดยความพึงพอใจ เป็นเพียงการตอบ
สนองความต้องการพื้นฐาน ส่ วนความประทั บใจ คื อการสร้างความได้เปรี ยบ
ทางการแข่ งขั นที่ คู่ แข่ งเลี ยนแบบได้ยาก
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มิติเปรี ยบเทียบ ความพอใจ (Satisfaction) ความประทั บใจ (Delight)
ระดั บความคาดหวั ง ตรงตามที่ คาดหวั ง (Meet) เหนือความคาดหมาย (Exceed)
อารมณ์ ความรู้ สึก สงบ, ยอมรั บ, ไม่ ติดค้าง ตื่  นเต้น, ยินดี , ประหลาดใจ

ผลลั พธ์ต่ อความจงรั กภั กดี  ต่ำ-ปานกลาง (เปลี่  ยนใจได้ง่ าย) สูงมาก (เกิ ดพั นธะทางอารมณ์ )

พฤติกรรมการบอกต่ อ บอกต่ อเมื่  อถูกถาม บอกต่ อเองโดยสมั ครใจ

 "ความพอใจ" และ "ความประทั บใจ"  "ความพอใจ" และ "ความประทั บใจ" 

เพราะฉนั้ น แบรนด์ต่ างๆ จะต้องออกแบบประสบการณ์ ที่ สร้างจุดแห่ งความ
ประทั บใจ เพื่ อเปลี่  ยนลูกค้าขาจรให้กลายเป็นสินทรั พย์ที่ มี ค่ าที่ สุดขององค์ กรใน
ระยะยาว มากกว่ าเพียงแค่การรั กษามาตรฐานเพื่ อไม่ ให้ลูกค้าตำหนิ



แนวคิดความพึงพอใจ 
จากยุคผลิ ตภั ณฑ์เป็นศูนย์กลาง สู่  ยุคลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
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 วิ วั ฒนาการของแนวคิ ดความพึงพอใจลูกค้า มี การเปลี่  ยนแปลตามสภาพเศรษฐกิจ
และเทคโนโลยี ที่ เปลี่  ยนไป โดยสามารถแบ่ งออกเป็น 3 ช่วงเวลาที่ สำคั ญ ดั งนี้
1.ยุคผลิ ตภั ณฑ์เป็นศูนย์กลาง ธุรกิ จเน้นความประหยั ดต่ อขนาดและคุณภาพ
สินค้าเป็นหลั ก โดยมองว่ าความพึงพอใจคือ "ความสมบูรณ์ แบบของ
ฟังก์ชั น" ที่ สินค้าต้องทนทานและราคาเหมาะสม ธุรกิ จในยุคนี้แทบไม่ มีการ
เก็ บข้อมูลลูกค้าหรื อสร้ างความสั มพั นธ์ต่ อเนื่ อง โดยถื อว่ าความพึงพอใจเป็น
เพียงผลพลอยได้จากกระบวนการผลิ ตที่ มี มาตรฐาน



แนวคิดความพึงพอใจ 
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2.ยุคการตลาดเป็นศูนย์กลาง ธุรกิ จเน้นการสื่ อสารและการขายเพื่ อสร้ างความ
แตกต่ างท่ามกลางการแข่ งขั นที่ สูงขึ้ น โดยเริ่ มใช้ "การบริ การลูกค้า" เป็น
เครื่  องมื อดึ งดูดใจ แต่ ความพึงพอใจและความสั มพั นธ์ยั งคงมีลั กษณะเป็น
รายครั้ งตามรายการธุรกรรม (Transactional) เท่านั้ น

3.ยุคที่ ยึ ดถื อลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ความพึงพอใจคือการทำความเข้าใจ
"คุณค่า" ผ่ านมุมมองของลูกค้าแต่ ละราย โดยใช้การวิ เคราะห์ ข้อมูล ธุรกิ จจะ
เริ่  มต้นจากการวิ เคราะห์ปั ญหา (Pain Points) เพื่ อออกแบบประสบการณ์ ให้
ตรงใจ และยกระดั บความพึงพอใจให้เป็นเป้าหมายสูงสุดตลอดวงจรชีวิ ต
ลูกค้าเพื่ อสร้างความได้เปรี ยบทางการแข่ งขั นที่ ยั่ งยื น



Expectancy-Disconfirmation Theory: (EDT)
ทฤษฎี การไม่ ยืนยั นความคาดหวั ง
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ทฤษฎี การไม่ ยื นยั นความคาดหวั ง (EDT) อธิบายว่ าความพึงพอใจไม่ ได้ เกิ ดจาก
คุณภาพสินค้าเพียงอย่ างเดี ยว แต่ เกิดจากกระบวนการทางจิ ตวิ ทยาที่ ลูกค้าใช้
เปรี ยบเทียบระหว่ าง "ความคาดหวั งก่ อนซื้อ" กั บ "การรั บรู้ ประสิทธิภาพหลั ง
การใช้งานจริ ง" จะนำไปสู่ ผลลั พธ์ที่ เรี ยกว่ า 3 รูปแบบ ดั งนี้:
1.การยื นยั นในเชิงบวก: เกิ ดขึ้ นเมื่  อประสิทธิภาพของสินค้าหรื อบริ การ "ดี กว่ า"
ที่ คาดหวั งไว้ ซึ่ งจะสร้างความจงรั กภั กดี และสร้างการบอกต่ อเชิงบวกของลูกค้า

2.การยื นยั นตามความคาดหวั ง: เกิ ดขึ้ นเมื่  อประสิทธิภาพของสินค้าหรื อบริ การ
"ตรงตาม" ที่ คาดหวั งไว้พอดี  ลูกค้าจะยอมรั บแต่ ไม่ ได้ ตื่  นเต้นในระดั บพิเศษ

3.การยื นยั นในเชิงลบ: เกิ ดขึ้ นเมื่  อประสิทธิภาพของสินค้าหรื อบริ การ "ต่ำกว่ า"
ที่ คาดหวั งไว้ แล้วจะนำไปสู่ ความไม่ พึงพอใจขอองลูกค้าได้

https://www.linkedin.com/pulse/expectancy-disconfirmation-theory-sandeep-chakravartty
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ความสำคั ญต่ อการวางกลยุทธ์บริ หารความสั มพั นธ์:
การเข้าใจทฤษฎี นี้ จะช่วยให้นั กบริ หารความสั มพั นธ์เห็นถึ งความสำคั ญของการ
"บริ หารจั ดการความคาดหวั ง" โดยต้องสื่ อสารอย่ างซื่ อสั ตย์ ไม่ โฆษณาเกิน
จริ ง เพื่ อป้องกั นการเกิดการยืนยั นในเชิงลบเมื่  อลูกค้าใช้งานจริ ง
การใช้ระบบ CRM จะช่วยเก็ บข้อมูลระดั บความคาดหวั งของลูกค้าแต่ ละกลุ่ ม
เพื่ อนำมาออกแบบการบริ การให้สอดคล้อง หรื อเหนือกว่ าความคาดหวั ง
โดยที่ ธุรกิ จยั งคงสามารถรั กษาผลกำไรไว้ได้

https://www.linkedin.com/pulse/expectancy-disconfirmation-theory-sandeep-chakravartty


Equity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาคEquity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาค
ทฤษฎี ความเสมอภาค (Equity Theory) เน้นการวิ เคราะห์การรั บรู้ ของลูกค้าเกี่  ยวกั บ
"ความยุติธรรม" ในการทำธุรกรรม โดยลูกค้าจะประเมินความพึงพอใจผ่ านการ
เปรี ยบเทียบ "อั ตราส่ วน" ระหว่ างสิ่งที่ ตนเองทุ่มเทลงไป (Inputs) กั บสิ่งที่ ได้ รั บ
กลั บคื นมา (Outputs) 
องค์ประกอบของสิ่งเปรี ยบเทียบ:
1.สิ่ งที่ ลูกค้ามอบให้ (Inputs): คื อ ทุกอย่ างที่ ลูกค้าลงทุนเพื่ อให้ได้ สินค้าหรื อบริ การ 

ตั วเงิ น: ราคาที่ จ่ ายไป
เวลา: เวลาที่ ใช้ในการค้นหา เดิ นทาง หรื อรอคอยรั บบริ การ
ความพยายาม: พลั งกายและพลั งสมองในการเข้าถึ งหรื อเรี ยนรู้ การใช้งาน
ข้อมูลส่ วนตั ว: การยอมเปิดเผยข้อมูลส่ วนบุคคลในระบบ CRM เพื่ อแลกกั บบริ การ

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84+%28Equity+Theory%29&sca_esv=dc45e1216515a3e4&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&biw=1536&bih=695&aic=0&sxsrf=ANbL-n753QhwCiRCF4_sjfs1nljSPYcl8Q%3A1770114257792&ei=0cyBae_6LJmYvr0PjcrsgAg&ved=2ahUKEwjex7H6j72SAxX7e_UHHc4CEvYQgK4QegYIAQgAEAM&uact=5&oq=Equity+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiF0VxdWl0eSBUaGVvcnkg4LiE4Li34LitMgUQABiABDIGEAAYBxgeMgYQABgHGB4yBhAAGAUYHjIIEAAYgAQYogQyBRAAGO8FSLYGUABYAHAAeACQAQCYAXCgAXCqAQMwLjG4AQPIAQD4AQL4AQGYAgGgAnaYAwCSBwMwLjGgB8kCsgcDMC4xuAd2wgcDMi0xyAcEgAgA&sclient=gws-wiz-serp


Equity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาคEquity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาค
องค์ประกอบของสิ่งเปรี ยบเทียบ:
2.สิ่งที่ ลูกค้าได้ รั บ (Outputs): คื อ คุณค่าที่ ลูกค้าได้ รั บกลั บมาจากการลงทุน

คุณค่าผลิ ตภั ณฑ์: คุณภาพและหน้ าที่ หลั กของสินค้า
บริ การที่ เป็นเลิ ศ: การดูแลเอาใจใส่ จากพนั กงาน
สิทธิประโยชน์ : ส่ วนลด แต้มสะสม หรื อการได้รั บสิทธิพิเศษก่ อนใคร
อารมณ์ ความรู้ สึก: ความภูมิใจ ความมั่ นใจ หรื อความรู้ สึกเป็นคนพิเศษ 

ลูกค้าจะพึงพอใจเมื่  อ "อั ตราส่ วนระหว่ างสิ่งที่ ให้และสิ่งที่ ได้ รั บมีความสมดุลและ
ยุติธรรม" ทั้ งเมื่  อเทียบกั บมาตรฐานทั่วไปหรื อเทียบกั บสิ่งที่ ลูกค้าคนอื่ นได้รั บ 

หากได้รั บบริ การที่ ด้อยกว่ าทั้งที่ จ่ ายเท่ากั น (Under-benefited) จะเกิ ดความไม่ พึงพอใจอย่ าง
รุนแรง 
หากได้รั บสิทธิประโยชน์ ที่ คุ้มค่าเกิ นกว่ าความพยายาม (Over-benefited) จะสร้างความพึงพอใจ
ในระดั บสูง

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84+%28Equity+Theory%29&sca_esv=dc45e1216515a3e4&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&biw=1536&bih=695&aic=0&sxsrf=ANbL-n753QhwCiRCF4_sjfs1nljSPYcl8Q%3A1770114257792&ei=0cyBae_6LJmYvr0PjcrsgAg&ved=2ahUKEwjex7H6j72SAxX7e_UHHc4CEvYQgK4QegYIAQgAEAM&uact=5&oq=Equity+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiF0VxdWl0eSBUaGVvcnkg4LiE4Li34LitMgUQABiABDIGEAAYBxgeMgYQABgHGB4yBhAAGAUYHjIIEAAYgAQYogQyBRAAGO8FSLYGUABYAHAAeACQAQCYAXCgAXCqAQMwLjG4AQPIAQD4AQL4AQGYAgGgAnaYAwCSBwMwLjGgB8kCsgcDMC4xuAd2wgcDMi0xyAcEgAgA&sclient=gws-wiz-serp


บทบาทของ CRM กั บทฤษฎี ความเสมอภาค:
ในบริ บทการบริ หารความสั มพั นธ์กั บลูกค้า ความยุติธรรมไม่ ใช่การปฏิ บั ติกั บทุก
คนเหมือนกั นหมด (Equality) แต่ คือการจั ดการความยุติธรรมตามระดั บความ
สำคั ญ (Equity) โดยใช้ระบบ Loyalty Program เพื่ อตอบแทนลูกค้าที่ ไว้
วางใจแบรนด์มานานด้วยสิทธิประโยชน์ ที่ มากกว่ า เพื่ อให้ลูกค้ากลุ่ มสำคั ญรู้ สึกว่ า
สิ่งที่  "ลงทุน" ไปนั้ นคุ้มค่าและยุติธรรม

Equity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาคEquity Theory: ทฤษฎี ความเสมอภาค

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84+%28Equity+Theory%29&sca_esv=dc45e1216515a3e4&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&biw=1536&bih=695&aic=0&sxsrf=ANbL-n753QhwCiRCF4_sjfs1nljSPYcl8Q%3A1770114257792&ei=0cyBae_6LJmYvr0PjcrsgAg&ved=2ahUKEwjex7H6j72SAxX7e_UHHc4CEvYQgK4QegYIAQgAEAM&uact=5&oq=Equity+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiF0VxdWl0eSBUaGVvcnkg4LiE4Li34LitMgUQABiABDIGEAAYBxgeMgYQABgHGB4yBhAAGAUYHjIIEAAYgAQYogQyBRAAGO8FSLYGUABYAHAAeACQAQCYAXCgAXCqAQMwLjG4AQPIAQD4AQL4AQGYAgGgAnaYAwCSBwMwLjGgB8kCsgcDMC4xuAd2wgcDMi0xyAcEgAgA&sclient=gws-wiz-serp


ทฤษฎี ความต้องการสามประการ (Three-Factor Theory) เป็นกรอบแนวคิดที่ ช่ วย
ให้นั กบริ หารความสั มพั นธ์กั บลูกค้า เข้าใจว่ าปั จจั ยแต่ ละชนิดในสินค้าหรื อบริ การส่ง
ผลต่ อความพึงพอใจในระดั บที่ ไม่ เท่ากั น โดยสามารถจำแนกปั จจั ยที่ ส่ งผลต่ อความ
พึงพอใจออกเป็น 3 ประเภทหลั ก ได้แก่ :
1.ปั จจั ยพื้นฐาน (Basic Factors) คื อสิ่งที่ ลูกค้าถื อว่ า "ต้องมี" เป็นมาตรฐานขั้ นต่ำ
หากธุรกิ จทำได้ ดี ลูกค้าจะรู้ สึกเฉยๆ แต่ ถ้าขาดไปจะนำไปสู่ ความไม่ พึงพอใจอย่ างรุนแรง
ทั นที

2.ปั จจั ยด้านประสิทธิภาพ (Performance Factors) คื อปั จจั ยที่ ส่ งผลโดยตรงกั บความ
พึงพอใจ ยิ่งธุรกิจส่ งมอบได้มากเท่าไหร่  ลูกค้าก็ ยิ่งพอใจมากขึ้ นเท่านั้ น 

3.ปั จจั ยที่ สร้ างความตื่ นเต้น (Excitement Factors) คื อสิ่งที่ ตอบโจทย์ "ความ
ต้องการแฝง" กล่ าวคื อถ้าไม่ มี ไม่ เป็นไร แต่ ถ้าหากมี ลูกค้าจะรู้ สึกประทั บใจมาก

Three-Factor Theory: ทฤษฎี ความต้องการสามประการThree-Factor Theory: ทฤษฎี ความต้องการสามประการ

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC


ความสำคั ญและการประยุกต์ใช้ใน CRM:
ทฤษฎี ความต้องการสามประการ คื อหั วใจสำคั ญของการบริ หารวงจรชีวิ ตผลิ ตภั ณฑ์ รวม
ทั้ งการบริ หารความสั มพั นธ์กั บลูกค้า ซึ่ งนั กการตลาดต้องตระหนั กว่ า "ปั จจั ยที่ สร้ าง
ความตื่ นเต้นในวั นนี้ อาจกลายเป็นปั จจั ยพื้นฐานในวั นหน้า" จึ งต้องใช้ระบบเก็ บ
ข้อมูลลูกค้าเพื่ อวิ เคราะห์และอั ปเดตปั จจั ยที่ ขั บเคลื่  อนความพึงพอใจอยู่ เสมอ เพื่ อ
จั ดสรรงบประมาณและทรั พยากรให้ถูกต้อง และไม่ เสียค่าใช้จ่ ายไปกั บสิ่งที่ ไม่ สร้างมูลค่า
เพิ่มในสายตาลูกค้า

Three-Factor Theory: ทฤษฎี ความต้องการสามประการThree-Factor Theory: ทฤษฎี ความต้องการสามประการ
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ทฤษฎี การแสดงที่ มา (Attribution Theory) อธิบายกระบวนการทางจิ ตวิ ทยาที่ ลูกค้า
พยายามหา "สาเหตุ" ให้กั บเหตุการณ์ ที่ เกิดขึ้ น โดยเฉพาะเมื่ อเกิดความไม่ พึง
พอใจ เพื่ อวิ นิจฉั ยว่ าใครหรื ออะไรคื อต้นเหตุของปั ญหานั้ นมากกว่ าเพียงแค่รั บรู้ ว่ า
เกิ ดปั ญหาอะไรขึ้ น โดยลูกค้ามั กจะประเมินสาเหตุผ่ านมิติสำคั ญ 3 ประการ ดั งนี้:
1.จุดกำเนิดของสาเหตุ (Locus of Causality): ใครผิด?

ภายใน (Internal): ปั ญหาเกิดจากตั วลูกค้าเอง (เช่น ลื มรหั สผ่ าน) -> ลูกค้ามั กไม่
โกรธธุรกิจ
ภายนอก (External): ปั ญหาเกิดจากธุรกิจ (เช่น ระบบล่ ม) -> ความไม่ พึงพอใจ
พุ่ งสูงขึ้ น

Attribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มาAttribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มา
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มิติการประเมินสาเหตุ 3 ประการ
2.ความเสถี ยรของสาเหตุ (Stability): เกิดบ่ อยไหม?

ชั่ วคราว (Unstable): นานๆ ทีเกิดขึ้ นครั้ งหนึ่ ง หรื อเป็นอุบั ติเหตุ -> ลูกค้ามั กให้
อภั ยได้ ง่ าย
ถาวร/ซ้ำซาก (Stable): เกิดขึ้ นเป็นประจำจนเป็นเรื่  องปกติ -> ทำลายความเชื่ อ
มั่ นอย่ างรุนแรง

3.ความสามารถในการควบคุม (Controllability): เลี่  ยงได้ หรื อไม่ ?
ควบคุมไม่ ได้ (Uncontrollable): เหตุสุดวิ สั ย (เช่น ภั ยธรรมชาติ) -> ลูกค้ามี
ความเห็นอกเห็นใจ
ควบคุมได้ (Controllable): ธุรกิจละเลยหรื อจงใจ (เช่น พนั กงานยืนคุยกั นไม่
บริ การ) -> ลูกค้าจะเปลี่  ยนจากความไม่ พึงพอใจเป็น "ความโกรธ" (Anger)

Attribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มาAttribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มา



ความสำคั ญและการประยุกต์ใช้ใน CRM:
การเข้าใจทฤษฎี การแสดงที่ มา ช่วยให้แบรนด์สามารถออกแบบกลยุทธ์เพื่ อตอบโต้
สิ่ งเหล่ านี้ได้ เหมาะสม เช่น การอธิบายสาเหตุที่ ชั ดเจนเพื่ อเปลี่  ยนการคาดโทษ จาก
ความประมาทเป็นความสุดวิ สั ย หรื อการแสดงความรั บผิดชอบอย่ างจริ งใจหากปั ญหา
เกิ ดจากพนั กงาน โดยระบบ CRM จะช่วยบั นทึกประวั ติปั ญหาทำให้พนั กงาน
สามารถเยียวยาได้ตรงประเด็ น และแสดงให้เห็นว่ าบริ ษั ทพยายามควบคุมสถานการณ์
ให้ดี ขึ้ น เพื่ อเปลี่  ยนการรั บรู้ ของลูกค้าที่ มี ต่ อแบรนด์ในระยะยาว

Attribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มาAttribution Theory: ทฤษฎี การแสดงที่ มา
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คุณภาพของผลิ ตภั ณฑ์และบริ การ (Product/Service Quality)
  คุณภาพของผลิ ตภั ณฑ์และบริ การ ถื อเป็น "ด่ านแรก" และเป็นรากฐานสำคั ญที่ สุดใน
การกำหนดความพึงพอใจ โดยในบริ บทของการบริ หารความสั มพั นธ์กั บลูกค้า การส่ ง
มอบคุณภาพไม่ ใช่เพียงทำตามมาตรฐานของบริ ษั ท แต่ คื อการส่ งมอบ "คุณค่าที่ ลูกค้า
เป็นผู้ ตั ดสิน" ซึ่ งพิจารณาแยกออกเป็น 2 ส่ วนหลั ก ได้แก่ :
1.คุณภาพของผลิ ตภั ณฑ์: มิติต่ างๆ ที่ เป็นรูปธรรมและส่ งผลต่ อการตั ดสินใจซื้อซ้ำ

ประสิทธิภาพ: การทำหน้าที่ หลั กของสินค้า (เช่น รถยนต์ต้องขั บเคลื่  อนได้ดี  แอร์ต้อง
เย็ น)
รูปลั กษณ์ และคุณสมบั ติ: "ลูกเล่ น" หรื อฟังก์ชั นเสริ มที่ สร้ างความโดดเด่ นจากคู่ แข่ ง
ความเชื่ อถื อได้และอายุการใช้งาน: ความเสถี ยร ไม่ พั งง่ าย และความคุ้มค่าเมื่  อเทียบ
กั บระยะเวลาที่ ใช้งาน
การบริ การหลั งการขาย: ความสะดวกในการรั บบริ การซ่อมแซมหรื อเคลมสินค้า
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คุณภาพของผลิ ตภั ณฑ์และบริ การ (Product/Service Quality)
2.คุณภาพของการบริ การ: การวั ดผลบริ การผ่ านแนวคิ ด  SERVQUAL Model ซึ่ งเป็น
มาตรฐานสำคั ญในการวั ดงานบริ การ

Tangibles (ความเป็นรูปธรรม): สิ่งที่ ลูกค้ามองเห็นและสั มผั สได้  เช่น ความสะอาดของ
สถานที่  ยูนิฟอร์มพนั กงาน
Reliability (ความเชื่ อถื อได้): ให้บริ การถูกต้องตามที่ สั ญญาไว้ 
Responsiveness (การตอบสนอง): ความรวดเร็ วและกระตือรื อร้นที่ จะช่วยแก้ปั ญหาให้
ลูกค้า
Assurance (ความเชื่ อมั่ น): พนั กงานต้องมี ความรู้ และบุคลิ กที่ ทำให้ลูกค้ารู้ สึ กวางใจ
Empathy (การเห็นอกเห็นใจ): การใส่ ใจในรายละเอียดเฉพาะบุคคล ทำให้ลูกค้ารู้ สึ ก
ว่ าเป็นคนสำคั ญ
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คุณภาพของผลิ ตภั ณฑ์และบริ การ (Product/Service Quality)
 คุณภาพผลิ ตภั ณฑ์และบริ การจะต้องปรั บปรุงต่ อเนื่ อง ผ่ านระบบการจั ดการ
คำร้ องเรี ยนใน CRM โดยนำข้อมูลการส่งซ่อมหรื อคำติชมมาวิ เคราะห์หาจุด
บกพร่ องซ้ำซาก เพื่ อให้ฝ่ายผลิ ตและบริ การปรั บปรุงคุณภาพให้ตรงใจลูกค้า การมี
สินค้าและบริ การที่ มีคุณภาพสม่ำเสมอจะช่วยลดค่าใช้จ่ ายในการสนั บสนุน
ลูกค้า และเพิ่มโอกาสในการเกิดการซื้อซ้ำอย่ างเป็นธรรมชาติให้กั บธุรกิ จ
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ประสบการณ์ ลูกค้าในทุกจุดสั มผั ส (Customer Experience)
ความพึงพอใจในยุคใหม่ ถูกหล่ อหลอมผ่ านประสบการณ์ ลูกค้า (CX) ซึ่ งเป็นการ
รั บรู้ และความรู้ สึกโดยรวมที่ มี ต่ อองค์กรตลอดช่วงเวลาความสั มพั นธ์ โดยผ่ าน
"จุดสั มผั ส" (Touchpoints) ต่ างๆ ทั้ งทางตรงและทางอ้อม ไม่ ได้ ถูกตั ดสินเพียงแค่
ตอนใช้งานสินค้าเท่านั้ น
ความท้าทายของ CRM คื อการบริ หารประสบการณ์ ในทุกจุดสั มผั สให้ลื่  นไหลและ
สม่ำเสมอ หากข้อมูลไม่ เชื่ อมโยงกั นจะทำให้ความเชื่ อมั่ นลดลง การใช้
Omnichannel จึ งช่วยเชื่ อมข้อมูลทุกช่องทางเข้าด้ วยกั น เพื่ อให้แบรนด์จดจำตั ว
ตนและความต้องการของลูกค้าได้ เสมอในทุกครั้ งที่ ติ ดต่ อ
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ประสบการณ์ ลูกค้าในทุกจุดสั มผั ส (Customer Experience)
แบรนด์จึ งต้องให้ความสำคั ญกั บ "จุดตั ดสินใจ" ซึ่ งเป็นจุดสั มผั สที่ ส่ งผลต่ ออารมณ์
ความรู้ สึกมากที่ สุด หากจุดเหล่ านี้ได้ รั บการออกแบบมาอย่ างดี  เช่น กระบวนการ
คืนเงิ นที่ ง่ ายกว่ าคู่ แข่ ง หรื อการแก้ไขปั ญหาได้จบภายในสายเดี ยว จะช่วยเปลี่  ยน
สถานะจากความพึงพอใจปกติให้กลายเป็นความจงรั กภั กดี ที่ หยั่ งรากลึ ก
"จุดตั ดสินใจ" (Moments of Truth) คือ ปฏิสั มพั นธ์สำคั ญที่ ลูกค้าสั มผั สกั บ
แบรนด์ ซึ่ งส่งผลต่ อการรั บรู้  ความประทั บใจ และการตั ดสินใจซื้อหรื อใช้บริ การ
เป็นวิ นาทีที่ สร้ างหรื อทำลายความภั กดี ของลูกค้า โดยแบ่ งเป็น 4 ระยะหลั ก:
Zero Moment of Truth (ZMOT): ขั้ นตอนการหาข้อมูลออนไลน์  รี วิ ว หรื อเปรี ยบเทียบ ก่ อนตั ดสินใจ
First Moment of Truth (FMOT): ช่วงเวลาแรกที่ ลูกค้าพบเห็นสินค้าจริ งหรื อหน้ าร้านค้า 
Second Moment of Truth (SMOT): ช่วงเวลาที่ ลูกค้าใช้จริ งและสั มผั สประสบการณ์ตรงต่ อผลิ ตภั ณฑ์
Ultimate Moment of Truth (UMOT): การแบ่ งปั นประสบการณ์จริ ง (รี วิ ว/บอกต่ อ) ให้ผู้ อื่ นทราบ 
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ประสบการณ์ ลูกค้าในทุกจุดสั มผั ส (Customer Experience)
การบริ หาร CRM จึ งเป็นการจั ดการ "ผลรวม" ของทุกประสบการณ์ หาก
จุดสั มผั สใดล้มเหลวจะกระทบต่ อภาพรวมความพึงพอใจทั้ งหมด องค์ กรจึ ง
ต้องใช้ระบบ CRM ติดตามและวั ดผลในแต่ ละจุดสั มผั สอย่ างต่ อเนื่ อง
เพื่ อปิดช่องว่ างและสร้างเส้นทางลูกค้าที่ ประทั บใจตั้ งแต่ ต้นจนจบ
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ราคาและความคุ้มค่าที่ รั บรู้  (Price & Perceived Value)
ในมิติของการบริ หารความสั มพั นธ์ลูกค้า "ราคา" ไม่ ใช่เพียงตั วเลขบนป้ายสินค้า
แต่ เป็นสั ญลั กษณ์ที่ ลูกค้าใช้ประเมิน "คุณค่าที่ รั บรู้ " (Perceived Value) ซึ่ งมี
อิทธิพลอย่ างสูงต่ อความพึงพอใจ และการตั ดสินใจรั กษาความสั มพั นธ์กั บแบรนด์
ในระยะยาว
ราคาในฐานะตั วกำหนดความคาดหวั ง

ราคาทำหน้าที่ เป็นสั ญญาณบ่ งบอกระดั บคุณภาพ (Price-Quality Signal)
ตามทฤษฎี การไม่ ยื นยั นความคาดหวั ง (EDT) หากตั้ งราคาสูง ความคาดหวั ง
ของลูกค้าจะสูงตาม ความพึงพอใจจะเกิดขึ้ นเมื่ อประสบการณ์ที่ ได้ รั บ "สมน้ำ
สมเนื้อ" กั บราคาที่ จ่ าย แบรนด์จึ งต้องตรวจสอบให้การตั้ งราคาสอดคล้องกั บ
ความสามารถในการส่ งมอบคุณค่าจริ ง

องค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจองค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจ
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https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC


ราคาและความคุ้มค่าที่ รั บรู้  (Price & Perceived Value)
 สมการของคุณค่าที่ รั บรู้

ความพึงพอใจไม่ ได้เกิดจากการตั้ งราคาให้ถูก แต่ เกิดจากการเปรี ยบเทียบ
ระหว่ างประโยชน์ที่ ได้ รั บจากประสบการณ์กั บราคาที่ ต้องจ่ าย หากระบบบริ หาร
ลูกค้าสั มพั นธ์ช่วยลดต้นทุนที่ ไม่ ใช่ตั วเงิ น เช่น ลดเวลาและความยุ่ งยากใน
การให้ข้อมูล จะช่วยเพิ่มความรู้ สึก "คุ้มค่า" ให้แก่ ลูกค้า แม้ราคาจะสูงกว่ าคู่ แข่ ง

ระบบ CRM ช่วยสร้ างความคุ้มค่าผ่ านการนำเสนอประสบการณ์ ที่ เป็นส่ วนบุคคล
โดยใช้ข้อมูลเพื่ อมอบส่วนลดหรื อสิทธิพิเศษที่ ตรงกั บพฤติกรรมรายบุคคล เช่น การ
มอบข้อเสนอในเวลาที่ เหมาะสม, การเปลี่  ยนยอดจ่ ายเป็นแต้ม รวมถึ งการเสนอแพ็ก
เกจที่ ลูกค้าให้ความสำคั ญ เพื่ อสร้างความคุ้มค่าโดยไม่ กระทบผลกำไรโดยรวม

องค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจองค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจ
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ความสะดวกและการตอบสนองที่ รวดเร็ ว (Convenience & Responsiveness)
ในโลกธรกิ จปั จจุบั น "เวลา" คือทรั พยากรที่ มี ค่ าที่ สุด ความพึงพอใจจึ งขึ้ นอยู่ กั บ
ความสะดวกและความรวดเร็ วในการตอบสนอง ซึ่ งในบริ บทของการบริ หารความ
สั มพั นธ์กั บลูกค้านั้ น ปั จจั ยทั้ งสองนี้เปรี ยบเสมื อนน้ำมั นหล่ อลื่  น ที่ ทำให้ความ
สั มพั นธ์ระหว่ างแบรนด์และลูกค้าดำเนินไปอย่ างราบรื่  น
ความสะดวก: ความพึงพอใจมั กเกิดขึ้ นเมื่ อลูกค้า "ไม่ ต้องพยายามมากจนเกินไป"
ในการรั บบริ การ จึ งต้องออกแบบกระบวนการให้มี ความสะดวกในทุกขั้ นตอน ดั งนี้:

ความสะดวกในการเข้าถึ ง: การมี ช่ องทางติดต่ อที่ หลากหลาย
ความสะดวกในการทำธุรกรรม: ระบบชำระเงิ นที่ ง่ ายและหลากหลายรูปแบบ
ความสะดวกในการรั บบริ การ: การมี ระบบ Self-Service หรื อศูนย์ความรู้  

องค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจองค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจ
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ความสะดวกและการตอบสนองที่ รวดเร็ ว (Convenience & Responsiveness)
การตอบสนองที่ รวดเร็ ว: การตอบสนองไม่ ได้หมายถึ งเพียงแค่การ "ตอบรั บ" แต่
หมายถึ งการ "แก้ไขปั ญหา" หรื อ "ให้ข้อมูล" ได้อย่ างทันท่วงที ซึ่ งมี หลายประเภท
ดั งนี้:

Speed to Lead: ความเร็ วในการตอบสนองต่ อผู้ ที่ สนใจสินค้า
First Response Time (FRT): ระยะเวลาในการตอบกลั บครั้ งแรก
Resolution Time: ความรวดเร็ วในการปิดเคสหรื อแก้ไขปั ญหาให้เบ็ ดเสร็ จ

ระบบ CRM มีบทบาทสำคั ญในการผลั กดั นปั จจั ยนี้ผ่ านเครื่  องมืออั ตโนมั ติ เช่น:
Chatbots & AI: ใช้ระบบอั ตโนมั ติในการตอบคำถามตลอด 24 ชั่ วโมง
Automated Workflows: เมื่  อลูกค้าส่ งคำขอ ระบบจะส่ งต่ องานไปยั งพนั กงานที่
เกี่  ยวข้องทั นที
Customer Profile Portals: การให้ลูกค้าเข้าถึ งข้อมูลของตนเองได้ตลอดเวลา

องค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจองค์ประกอบและปั จจั ยที่ มี ผลต่ อความพึงพอใจ
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การวั ดผลความพึงพอใจลูกค้า (Measuring Customer Satisfaction) เป็นการใช้
เครื่  องมือมาตรฐานต่ างๆ ในการตรวจสอบลั กษณะของความสั มพั นธ์ โดยตั วชี้วั ดเหล่ านี้
เปรี ยบเสมือนเข็ มทิศให้แบรนด์ทราบว่ าการลงทุนในปั จจั ยต่ างๆ มีแนวโน้มที่ จะสั มฤทธิ์
ผลเพียงใด และจะช่วยระบุจุดที่ ต้องเร่ งพั ฒนาแก้ไขก่อนที่ ลูกค้าจะตั ดสินใจตี จาก
แบรนด์ไป ซึ่ งตั วชี้วั ดที่ สำคั ญในการวั ดความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่  CSAT, NPS และ
CES โดยมี รายละเอียด ดั งนี้:
1.CSAT (Customer Satisfaction Score): มาตรวั ดความพึงพอใจเฉพาะจุด

คื อเครื่  องมื อที่ ใช้วั ดความพึงพอใจของลูกค้าต่ อ "เหตุการณ์ ใดเหตุการณ์ หนึ่ ง" หรื อ
"ผลิ ตภั ณฑ์เฉพาะอย่ าง" โดยมั กจะถามทั นทีหลั งจากการปฏิสั มพั นธ์สิ้นสุดลง เช่น
"ท่านมี ความพึงพอใจต่ อการบริ การครั้ งนี้ในระดั บใด?" (ให้คะแนน 1-5 หรื อ 1-10)

จุดเด่ น: ใช้งานง่ ายและให้ผลลั พธ์ที่ รวดเร็ ว รวมทั้ งช่วยให้เห็นจุดบกพร่ องในแต่ ละขั้ นตอนได้ทั นที
ข้อจำกั ด: เป็นการวั ดอารมณ์ ระยะสั้ น ไม่ สามารถบ่ งบอกถึ งความจงรั กภั กดี ในระยะยาวได้

การวั ดผลความพึงพอใจลูกค้าการวั ดผลความพึงพอใจลูกค้า

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
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2.NPS (Net Promoter Score): มาตรวั ดความจงรั กภั กดี และการบอกต่ อ
คื อการถามคำถามสำคั ญเพียงข้อเดี ยวคื อ "คุณมีแนวโน้มจะแนะนำแบรนด์ของเราให้
เพื่ อนหรื อคนรู้ จั กมากน้อยเพียงใด?" (คะแนน 0-10) โดยจะแบ่ งลูกค้าออกเป็น 3
กลุ่ ม ได้ แก่ :

Promoters (9-10): แฟนพั นธุ์แท้ที่ พร้อมจะซื้อซ้ำและบอกต่ อ
Passives (7-8): ลูกค้าที่ พอใจแต่ พร้อมจะเปลี่  ยนใจไปหาคู่ แข่ ง
Detractors (0-6): ลูกค้าที่ ไม่ พึงพอใจและอาจสร้างภาพลั กษณ์ เชิงลบ

3.CES (Customer Effort Score): มาตรวั ดความสะดวกสบาย
คื อการวั ดว่ า "ลูกค้าต้องใช้ความพยายามมากเพียงใด" ในการแก้ไขปั ญหาหรื อรั บ
บริ การจากแบรนด์ เช่น "แอปพลิ เคชั นของเราช่วยให้คุณจั ดการธุรกรรมได้ง่ ายเพียงใด?"

จุดเด่ น: ความสะดวก คือตั วพยากรณ์ การซื้อซ้ำที่ แม่ นยำกว่ าความประทั บใจ หากธุรกิ จลด
อุปสรรคให้ลูกค้าได้ มากเท่าไหร่  ความจงรั กภั กดี ก็ จะยิ่งสูงขึ้ นเท่านั้ น

การวั ดผลความพึงพอใจลูกค้าการวั ดผลความพึงพอใจลูกค้า
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โดยในการนำมาตรวั ดไปใช้ จะต้องคำนึงอยู่ เสมอว่ าไม่ มีมาตรวั ดใดดี ที่ สุด องค์ กรที่ มี
การบริ หารความสั มพั นธ์ที่ ยอดเยี่  ยมจะมั กใช้ ระบบ CRM ในการรวบรวมคะแนนทังสาม
ส่ วนนี้ เพื่ อมองภาพรวม: ใช้ CSAT เพื่ อปรั บปรุงงานบริ การรายวั น, ใช้ CES เพื่ อ
ออกแบบกระบวนการให้ง่ ายขึ้ น และใช้ NPS เพื่ อประเมินความแข็ งแกร่ งของแบรนด์
ในระยะยาว
สรุปตารางเปรี ยบเทียบมาตรวั ด

มาตรวั ด คำถามหลั ก สิ่งที่ ต้องการทราบ ช่วงเวลาที่ วั ด
CSAT "พอใจไหม?" ความรู้ สึกต่ อเหตุการณ์ ทั นทีหลั งบริ การ

NPS "จะแนะนำไหม?" ความจงรั กภั กดี  ทุก 6-12 เดื อน

CES "ง่ ายไหม?" ความสะดวก หลั งแก้ไขปั ญหา

การวั ดผลความพึงพอใจลูกค้าการวั ดผลความพึงพอใจลูกค้า
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ในบทบาทของนั กบริ หารความสั มพั นธ์ลูกค้า ข้อมูลความพึงพอใจเปรี ยบเสมือน
"วั ตถุดิบ" ชั้ นดี  แต่ การจะได้มาซึ่ งข้อมูลที่ มี คุณภาพ จำเป็นต้องมีกระบวนการ
ออกแบบแบบสอบถามที่ ถูกต้องและการวิ เคราะห์ที่ แม่ นยำ โดยอาศั ยขี ดความ
สามารถของระบบ CRM เข้ามาช่วยจั ดการ

1.หลั กการออกแบบแบบสอบถามความพึงพอใจ: การออกแบบแบบสอบถามที่ ดี  ไม่ ควร
เน้นความยาว แต่ ควรเน้น "ความหมาย" และ "ความง่ าย" เพื่ อเพิ่มอั ตราการตอบ
กลั บ:

ความสอดคล้องกั บจุดสั มผั ส: คำถามควรสอดคล้องกั บจุดที่ ลูกค้าเพิ่งมีปฏิสั มพั นธ์ เช่น หากถาม
หลั งการซ่อมสินค้า ควรเน้นเรื่  องความรวดเร็ วและความรู้ ของช่าง
ใช้มาตรวั ดมาตรฐาน: เช่น Likert Scale (5 หรื อ 7 ระดั บ) เพื่ อให้ง่ ายต่ อการนำไปคำนวณ
คำถามปลายเปิด: ควรมี พื้นที่ ให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม เพื่ อค้นหา "สาเหตุ" เบื้ องหลั ง

การออกแบบแบบสอบถามและการวิ เคราะห์ข้อมูลด้วย CRMการออกแบบแบบสอบถามและการวิ เคราะห์ข้อมูลด้วย CRM

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC
https://www.google.com/search?q=%E0%B8%97%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&rlz=1C1VDKB_enTH1186TH1186&oq=Three-Factor+Theory+%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD&gs_lcrp=EgZjaHJvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigAdIBCDE5MzNqMGo3qAIAsAIA&sourceid=chrome&ie=UTF-8&ved=2ahUKEwijqemHz72SAxU8dPUHHaeIIa4QgK4QegQIAhAC


2.การเก็ บข้อมูลผ่ านระบบ CRM: ระบบ CRM สมั ยใหม่  จะช่วยให้การส่ ง
แบบสอบถามเป็นไปอย่ างอั ตโนมั ติมากยิ่งขึ้ น:

Triggered Surveys: ระบบจะส่งแบบสอบถามผ่ านอีเมลหรื อ SMS ทันทีที่ สถานะของงาน
(Ticket) ถูกปิดลง
In-App Surveys: การเก็ บข้อมูลภายในแอปพลิ เคชั นขณะที่ ลูกค้ายั งคงใช้งานอยู่  เพื่ อให้ได้
ความรู้ สึกที่ สดใหม่ ที่ สุด

3.การวิ เคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในระบบ CRM: เมื่  อได้ ข้อมูลมาแล้ว ระบบ CRM
จะทำหน้ าที่ เปลี่  ยนข้อมูลดิ บให้กลายเป็น Dashboard ที่ มองเห็นภาพรวม ผ่ านการ
วิ เคราะห์ ในมิติต่ างๆ ดั งนี้:

การวิ เคราะห์แนวโน้ม: ติดตามดูว่ าคะแนนความพึงพอใจในแต่ ละเดื อนดี ขึ้ นหรื อแย่ ลง 
การจั ดกลุ่ มลูกค้า: วิ เคราะห์ ว่ าลูกค้ากลุ่ มใด (เช่น ลูกค้า VIP หรื อลูกค้าใหม่ ) มี ระดั บความพึงพอใจ
สูงหรื อต่ำกว่ ากั น
การวิ เคราะห์ความเชื่ อมโยง: ตรวจสอบว่ าความพึงพอใจส่ งผลต่ อยอดขายหรื ออั ตราการซื้อซ้ำหรื อไม่

การออกแบบแบบสอบถามและการวิ เคราะห์ข้อมูลด้วย CRMการออกแบบแบบสอบถามและการวิ เคราะห์ข้อมูลด้วย CRM
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เป้ าหมายสูงสุดของการบริ หารความสั มพั นธ์กั บลูกค้า คื อการเปลี่  ยนความพึงพอใจให้
เป็นผลลั พธ์ทางธุรกิจ โดยความพึงพอใจทำหน้ าที่ เป็น "ตั วกลาง" ที่ ส่ งผ่ านคุณค่าไปสู่
ความจงรั กภั กดี และผลกำไรที่ ยั่ งยืน ซึ่ งช่วยลดอั ตราการสูญเสียลูกค้า และเพิ่มมูลค่า
ตลอดช่วงชีวิ ตของลูกค้า ซึ่ งความเชื่ อมโยงนี้อธิบายได้ด้ วย "ห่ วงโซ่กำไรจากการบริ การ"
และ “ผลกระทบของความพึงพอใจต่ อการซื้อซ้ำและการบอกต่ อ”   ที่ โดยมี ราย
ละเอียด ดั งนี้:
1.หว่งโซ่กำไรจากการบริ การ (Service-Profit Chain): แนวคิ ดนี้เชื่ อว่ า "กำไรที่
ยั่ งยืนเริ่ มต้นจากภายในองค์กร" โดยสามารถไล่ เรี ยงองค์ประกอบของห่ วงโซ่แห่ ง
คุณค่า ดั งนี้:

คุณภาพการบริ การภายใน: การคั ดเลื อกพนั กงานที่ เหมาะสม การฝึกอบรม และการ
สนั บสนุนด้วยเทคโนโลยี  (เช่น ระบบ CRM ที่ ใช้งานง่ าย) เพื่ อให้พนั กงานทำงานได้
อย่ างราบรื่  น

ความเชื่ อมโยงระหว่ างความพึงพอใจ ความจงรั กภั กดี  และผลกำไรความเชื่ อมโยงระหว่ างความพึงพอใจ ความจงรั กภั กดี  และผลกำไร
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1.หว่งโซ่กำไรจากการบริ การ (Service-Profit Chain): แนวคิ ดนี้เชื่ อว่ า "กำไรที่
ยั่ งยืนเริ่ มต้นจากภายในองค์กร" โดยสามารถไล่ เรี ยงองค์ประกอบของห่ วงโซ่แห่ ง
คุณค่า ดั งนี้:

ความพึงพอใจและความผูกพั นของพนั กงาน: เมื่  อพนั กงานมี ความสุขในงาน จะส่ งผลให้
มี ผลิ ตภาพสูงขึ้ น และมี อั ตราการลาออกต่ำ ซึ่ งช่วยรั กษาองค์ ความรู้ ขององค์ กรไว้ได้
คุณค่าของการบริ การภายนอก: พนั กงานที่ มี ความสุขจะส่ งมอบบริ การที่ มี คุณภาพสูง ทำให้
ลูกค้ารั บรู้ ได้ ถึ ง "คุณค่า" ที่ คุ้มค่ากั บเงิ นและเวลาที่ เสียไป
ความพึงพอใจของลูกค้า: ผลลั พธ์จากการได้รั บบริ การที่ ยอดเยี่  ยม ทำให้ลูกค้าเกิ ดความพึง
พอใจ
ความจงรั กภั กดี ของลูกค้า: นำไปสู่ การรั กษาลูกค้าและการซื้อซ้ำอย่ างต่ อเนื่ อง
ผลกำไรและการเติบโต: กำไรสุทธิที่ เพิ่มขึ้ นมาจากการที่ ต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ ลดลง
(เพราะลูกค้าเก่ าอยู่ หมั ด) และรายได้ต่ อหั วที่ เพิ่มขึ้ นจากการซื้อซ้ำและบอกต่ อ

ความเชื่ อมโยงระหว่ างความพึงพอใจ ความจงรั กภั กดี  และผลกำไรความเชื่ อมโยงระหว่ างความพึงพอใจ ความจงรั กภั กดี  และผลกำไร



2.การซื้อซ้ำและการบอกต่ อ (Repeat Purchase and Advocacy): ความพึง
พอใจคือ "เชื้อเพลิ ง" ที่ ขั บเคลื่  อนพฤติกรรมลูกค้าในสองทิศทางหลั ก คื อการซื้อ
ซ้ำ และการบอกต่ อ ซึ่ งทั้ งสองปั จจั ยนี้ส่ งผลโดยตรงต่ อความยั่ งยื นของธุรกิ จ

การซื้อซ้ำ: ความพึงพอใจที่ เกิ ดขึ้ นอย่ างต่ อเนื่ องจะลดแรงจูงใจของลูกค้าในการ
แสวงหาทางเลื อกใหม่ และสร้างความคุ้นเคยกั บระบบของแบรนด์จนเกิดเป็นความ
สะดวกสบาย
การบอกต่ อในยุคดิจิ ทั ล: ความพึงพอใจไม่ ได้หยุดอยู่ ที่ ตั วลูกค้าเพียงคนเดี ยว
แต่ จะแพร่ กระจายผ่ านกระบวนการบอกต่ อ (Word-of-Mouth) ซึ่ งในปั จจุบั นถูก
ขยายผลด้วยโซเชียลมี เดี ย

Organic Acquisition: ลูกค้าที่ พอใจจะทำหน้ าที่ เป็น "นั กการตลาดที่ ไม่ ต้องจ้าง" 
Social Proof: การจั ดเก็ บรี วิ วหรื อคำชมที่ เป็นบวกสามารถนำมาใช้เป็นเครื่  องมือ
ยืนยั นคุณภาพ 
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ถาม-ตอบ


