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บทคัดยอ 
  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือ (1) ศึกษาการดําเนินงานบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผาน
บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส iMail ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในประเด็น
เปาหมายและวัตถุประสงค กลุมเปาหมาย แนวทางการบริหารความสัมพันธ การจัดกิจกรรม และการติดตาม
และประเมินผล และ (2) เพ่ือศึกษามิติความสัมพันธในจดหมายอิเล็กทรอนิกสโตตอบกันระหวางลูกคากับ
เจาหนาที่ผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส iMail ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
เก็บขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึกกับนักประชาสัมพันธที่มีหนาที่บริหารจัดการในสวนงานบริหาร
ความสัมพันธกับกลุมลูกคา และการวิเคราะหเนื้อหาจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส iMail ของผูใชบริการ
ศูนยบริการลูกคา (AIS Call Center) จาก www.ais.co.th ในสวนของบริการ iMail  
 ผลการวิจัยพบวา  
 (1) บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีเปาหมายการดําเนินงานบริหาร
ความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส iMail เพ่ือสรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดี ดวย
การสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาที่ใชผลิตภัณฑและบริการขององคกร เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคการเปน
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ดีที่สุดในประเทศไทย โดยมีกลุมเปาหมายเปนบุคคลที่ใชผลิตภัณฑและบริการ
ขององคกร และบุคคลทั่วไปที่ไมใชผลิตภัณฑและบริการขององคกร โดยใชแนวทางการบริหารความสัมพันธ
ที่ไดจากการประมวลผลเชิงลึกจากฐานขอมูลของลูกคามาสรางสรรคโปรแกรมการดูแลลูกคาเพ่ือสราง
ประสบการณที่ดีใหเกิดการบอกตอ (Word of Mouth: WOM)  มีการจัดกิจกรรมและใหสิทธิพิเศษที่เนนการ
ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคาทุกกลุม ใชระบบ Quality Assurance ในการติดตามและ
ประเมินผลพนักงานที่ใหบริการแก ลูกคาที่ใชบริการ iMail จาก www.ais.co.th ดวยแบบสอบถามและการ
ตรวจสอบจากวิธีการแกปญหาใหกับลูกคา  
 (2) การวิเคราะหเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่โตตอบกันระหวางลูกคากับเจาหนาที่ในการบริหาร
ความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ในดานประเภทของคําถาม พบวา 
คําถามที่ลูกคาตองการปรึกษาศูนยบริการลูกคา (AIS Call Center) มากที่สุด คือ การสอบถามขอมูล บริการ
โปรโมช่ันตางๆ ของเอไอเอส สวนมิติความสัมพันธที่พบในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผาน
จดหมายอิเล็กทรอนิกส iMail ระหวาง เอไอเอส กับลูกคาพบวาเนื้อหาในจดหมายแสดงออกถึงความสัมพันธ
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ในระดับมาก โดยมีมิติเนื้อหาเปนความสัมพันธดานผลประโยชนรวมกัน จํานวนมากที่สุด รองลงมาคือ ดาน
ความผูกพันระหวางกัน และปรากฏเนื้อหาที่แสดงถึงความไววางใจระหวางกันนอยที่สุด 
    

คําสําคัญ :  การบริหารความสัมพันธ  การบริหารความสัมพันธกับลูกคา เอไอเอส บริการไอเมล  จดหมาย
       อิเล็กทรอนิกส 
  
Abstract 
 This study explored the customer relations management process through electronic mail 
service “iMail” of the Advance Info Services, Ltd. (Public Company) (AIS), and analyzed the content 
of the customers’ electronic mail sent through “iMail” to determine the relationship components 
depicted in the dialogue between the customers and the AIS Web Call Center’s Staff. The 
relationship management process included goal and objective, target audiences, approach, activities, 
and evaluation of the customer relations management. The data from in-depth interview with 3 
administrative staffs in charge of the AIS internet services and the data from the content analysis 
coding form of 100 emails were analyzed.  The findings were as follows. 
 1. AIS used the electronic mail service “iMail” as CRM tool to gain customer satisfaction 
and loyalty by providing the impressive experiences to the customers who used the products and 
services. This was to achieve the AIS’s objective to be “The best mobile telephone operator of 
Thailand”. Both users and non-users of the AIS’s products and services were the targets of the CRM 
plan. The creative CRM activities suitable for particular customers’ lifestyle were created based on 
the customer profiles gleaned from data mining and customer insights system. Those activities 
aimed to deliver various experiences to impress the customers and expectedly lead to the 
products/services’ word of mouth. The Quality Assurance System, using the data from 
questionnaires and reviewing of the solved cases, was used to evaluate the success of the 
operation.     
 2. The emails’ content analysis revealed that most of the customers sent email to inquire 
about the AIS services especially the promotion schemes. Among the 9 relationship components 
framework, the dialogue in most of the emails depicted that bonding between the company and 
customers existed on the tree elements. The share benefit came first, followed by mutuality, and 
trust came last. 
 

Keywords : Relationship Management; Customer Relationship Management; AIS; Electronic Mail; 
       iMail Service 
 
ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 การบริหารความสัมพันธ (Relationship Management:-RM) เปนภารกิจหลักของนักประชาสัมพันธ
ในฐานะตัวแทนขององคกรโดยมีเปาหมายเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีที่สุดกับลูกคา แนวคิดการบริหารลูกคา
สัมพันธ (Customer Relationship Management:- CRM)  ถูกนํามาใชเปนเปนเครื่องมือสําคัญในการเผยแพร
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ขอมูลขาวสารขององคกรผานสื่อตางๆ ใหกลุมลูกคาเกิดความรู ความเขาใจเกี่ยวกับองคกรในทิศทางที่องคกร
ตองการ (Cownie, 1999: 401) กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเริ่มมีบทบาทสําคัญตอองคกรมากขึ้นในศตวรรษ
ที่ 21  ในการรักษาฐานลูกคาในระยะยาวอยางมีประสิทธิผล เนนการสรางเจตคติที่ดี (การบริหารลูกคา
สัมพันธ, 2551: ยอหนาที่ 3)ใหความใสใจกับกลุมลูกคาเปาหมายดวยการรักษาคํามั่นสัญญา (Promise)  และ
ปรับปรุงระบบการจัดการภายในองคการ ตลอดจนการนําขอมูลของลูกคากลุมเปาหมาย (Customer Database) 
มาส่ือสารสรางปฏิสัมพันธ เพ่ือรักษาความสัมพันธกับกลุมเปาหมายดังกลาวในระยะยาว (Gronroos, 2000: 20) 
เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูความซื่อสัตยในการซื้อสินคาและบริการจากผูขายรายเดิม  (สามารถ     
เผาภคะ และนิธิธร  ต้ังสืบกุล, 2551: ยอหนาที่ 3) 
 บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (เอไอเอส) กอต้ังขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2532 เพ่ือ
ใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบดิจิตอล GSM ปจจุบันสามารถรองรับเทคโนโลยี GPRS และ EDGE โดย
มุงมั่นในการพัฒนาศักยภาพเพื่อเปนผูใหบริการโทรคมนาคมที่ครบวงจร (Total Telecom Service Provider) 
(รายงานประจําป 2550, 2551: 43) จากสภาพการแขงขันทางดานราคาที่รุนแรง เอไอเอส จึงเริ่มใชการ
บริหารความสัมพันธลูกคาผานสื่ออินเตอรเน็ตเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการแกลูกคาในป พ.ศ. 2542 โดย
การรวมมือกับ McKinsey & Company Ltd. และ SGI ติดตั้งระบบ C-Care เพ่ือพัฒนาระบบฐานขอมูลและ
ลงทุนดาน Hardware Software Peopleware ระบบ CRM ที่ติดตั้งไวนํามาใชในการจัดประเภทลูกคาเฉพาะ
กลุม (Segmentation) เพ่ือใหองคกรสามารถวางแผนการตลาดและบริการใหมๆ ใหตรงตามความตองการ
ของลูกคามากที่สุด โดยอาศัยจุดเดนของอินเทอรเน็ตในการเปนชองทางการสื่อสารที่สามารถเขาถึงลูกคา
แบบ One-to-One ในแบบ Interactive ที่จะทําใหสามารถสรางสายสัมพันธและนําไปสูการสรางความประทับใจ
สูงสุดของลูกคา (Customer Relationship Management of AIS, 2005: ยอหนาที่ 20)  ดวยการบริการ 3 ประเภท 
คือ  1) ศูนยบริการลูกคา (Call Center) โดยใหบริการลูกคาผานโทรศัพทหมายเลข 1175 หรือเรียกวา AIS Call 
Center 1175  2) การเสนอบริการแบบ Direct Mail และ 3) การปรับปรุงระบบ Front Office  และดวยตระหนักถึง
การเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้นในกลุมลูกคา เอไอเอส จึงเพ่ิมชองทางการบริหารความสัมพันธเพ่ือใหสามารถ
ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคาที่เปล่ียนไป ในป พ.ศ. 2549 จึงจัดตั้งหนวยงาน Web Call 
Center ขึ้นมาดูแลรับผิดชอบและใหบริการ Call Center ผาน www.gsmadvance.com  ดวยบริการ 6 
ประเภท ไดแก 1) iCJ  2) iCall  3) iSign  4) iPromotion  5) iMail  และ 6) iService (สุรชัย  ปนงา, 
สัมภาษณ, 23 ธันวาคม 2551)  
 ตอมาในป พ.ศ. 2550 เอไอเอส  ไดพัฒนาระบบการวิเคราะหขอมูลเชิงลึก (Data Mining and 
Customer Insights) เพ่ือวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นจากลูกคาที่เก็บรวบรวมไดจากทุกชองทาง ไดแก ขอมูล
ที่ไดมาโดยตรงผานจุดติดตอ (Touch Point) ตางๆ รวมทั้งขอมูลจากการตรวจสอบบริการโดยการทดลอง
บริการ (Mystery Shopper) การสัมผัสงานบริการและพูดคุยกับลูกคาของผูบริหารระดับสูง (Management 
Visit)  เพ่ือวิเคราะหรูปแบบและความสัมพันธของขอมูลมาสรางแบบจําลองการพัฒนาสินคาและบริการที่มี
คุณสมบัติทั้งท่ีจับตองได (Tangible Benefit) และสามารถตอบสนองดานอารมณ (Emotional Benefit) ต้ังแต
เริ่มตนการใชบริการ (Life Cycle Campaign) ใหเหมาะสมตรงใจลูกคามากที่สุดบนพ้ืนฐานของความตองการ
ของลูกคาอยางแทจริง โดยมีเปาหมายสูงสุดเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  (ฝายประชาสัมพันธ บริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 2551: 63) โดยใชระดับความผูกพันของลูกคา (Customer 
Engagement) มาเปนตัวชี้วัดคุณภาพในการสงมอบบริการถึงลูกคา  
 ผลจากการดําเนินการดังกลาวทําให เอไอเอส ไดรับรางวัลที่แสดงถึงประสิทธิภาพของผลการ
ดําเนินการ ไดแก  รางวัลผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ยอดเยี่ยมแหงเอเชีย ประจําป 2008 (Asian Mobile 
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Operator of the Year 2008) จากนิตยสาร “Asian Mobile News” ในประเทศสิงคโปร (เอกซเรย บจ., 2551: 
16)  รางวัล Brand of the Year 2008-2009  จากการลงคะแนนเสียงของคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิจาก
สาขาตางๆ และไดรับรางวัลสุดยอดแบรนดแหงปในฐานะบริษัทที่มีความเปนเลิศดานการสรางแบรนด มี
เอกลักษณ มีคุณภาพ มีความนาเชื่อถือ สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดี และ
รางวัล Super Brands Thailand ประจําป ค.ศ. 2008 – 2009 จากการจัดอันดับแบรนดระดับโลกโดยองคกร
อิสระ (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 สิงหาคม 2552)  
 ในจํานวนบริการของ Web Call Center ทั้ง 6 ประเภทนั้น การสื่อสารผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
ภายใตการบริการ “iMail” จัดเปนชองทางหนึ่งที่มีสําคัญในการสื่อสารเพื่อเชื่อมโยงและสรางความสัมพันธซึ่งมี
ลักษณะเฉพาะผานการเขียนเปนขอความ การที่ลูกคาติดตอกับบริษัทโดยการเขียนขอความแสดงถึงความ
สนใจของลูกคาตอองคกรหรือตอสินคาขององคการไมวาจะเปนในทางบวกหรือทางลบ องคกรตองใหความ
สนใจกับเนื้อหาขอความที่ปรากฏในการติดตอระหวางกันวาเปนไปในทิศทางใด ลูกคาคิดอยางไร ตองการสื่อ
อะไรใหองคกร ความสัมพันธที่สะทอนออกมาจากการติดตอส่ือสารเปนอยางไร ซึ่งจะทราบไดจากการ
วิเคราะหเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกสระหวางลูกคาและเจาหนาที่จะเปนประโยชนทําใหทราบมิติ
ความสัมพันธที่เกิดขึ้น และการศึกษากระบวนการดําเนินการจัดการบริหารความสัมพันธของบริการนี้ จะเปน
ประโยชนตอการพัฒนากลยุทธการบริหารความสัมพันธระหวางลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
“iMail” ของ เอไอเอส ใหเปนเครื่องมือที่เขาถึงลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถสรางทัศนคติที่ดี เพ่ิม
ระดบัความพึงพอใจและสรางความภักดีตอตราสินคาและรักษาลูกคาใหอยูกับองคการไดอยางยาวนาน 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษากระบวนการดําเนินงานบริหารความสัมพันธผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” 
ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในประเด็นตอไปนี้ 
  1.1  การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคในการบริหารความสัมพันธ 
  1.2  การกําหนดกลุมเปาหมายในการบริหารความสัมพันธ 
  1.3 แนวทางการบริหารความสัมพันธ 
      1.4  การจัดกิจกรรมในการบริหารความสัมพันธ 
  1.5  การติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธ 
 

  2. เพ่ือศึกษามิติความสัมพันธในจดหมายอิเล็กทรอนิกสโตตอบกันระหวางลูกคากับเจาหนาที่ผาน
บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 
นิยามศัพท 
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” หมายถึง จดหมายไปรษณียอิเล็กทรอนิกส หรืออีเมล (e-mail) ที่
ใชสําหรับแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารผานสื่ออินเทอรเน็ต ซึ่งในการวิจัยนี้เปนชื่อเฉพาะที่ใชเรียกบริการในการ
ส่ือสารระหวางองคกรกับลูกคาดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) ผานเว็บไซด www.gsmadvance.com 
ของ  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 กระบวนการการดําเนินงานบริหารความสัมพันธผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
หมายถึง วิธีการจัดการความสัมพันธ (Relationship Management) ระหวางองคกรกับกลุมลูกคาเปาหมาย 
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ซึ่งในการวิจัยนี้ไดแก วิธีการที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ใชในการดําเนินงานบริการ 
iMail ซึ่งครอบคลุมในเรื่อง การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค กลุมเปาหมายในการสรางความสัมพันธ 
แนวทาง/การวางแผนการบริหาร การจัดกิจกรรม และการติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธ  
 มิติความสัมพันธ หมายถึง คุณลักษณะเชิงจิตวิทยาสังคมที่เกิดขึ้นในปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือ
กลุมบุคคลอันเปนองคประกอบของความสัมพันธ ในการวิจัยนี้หมายถึง ระดับความมาก/นอยที่ปรากฏของ
ลักษณะทางจิตวิทยาสังคม ซึ่งแบงออกเปน 9 องคประกอบ  คือ   1)  ความไววางใจ  2)  การผูกมัด 3)  
ระดับการลงทุน 4)  การพึ่งพา 5)  การสื่อสาร 2 ทาง 6)  ความผูกพัน 7)  การตอบแทนซึ่งกันและกัน  8)  
ผลประโยชนรวมกัน 9)  ความเปนของกันและกัน  อันเปนผลจากการวิเคราะหเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกส
ในบริการ “iMail” ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนที่ไดจากการวิจัย 
 ผลการศึกษา เรื่อง การบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” 
ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนประโยชนในดานตางๆ ดังนี้ 
 1. ผลการศึกษากระบวนการดําเนินงานบริหารความสัมพันธและผลการวิเคราะหมิติความสัมพันธที่
ปรากฏในจดหมายอิเล็กทรอนิกสจะเปนประโยชนตอ เอไอเอส และองคกรอื่นๆ ที่ใชชองทางประเภทนี้อยูแลว 
และ/หรือกําลังพิจารณานําเอาชองทางนี้มาใชเปนเครื่องมือในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ในการวางแผน
พัฒนากลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคาใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายและสรางความแตกตางจากคู
แขงขัน นําไปสูความมั่นคงทางธุรกิจอยางยั่งยืน 
 2. ผลการศึกษา จะชวยใหนักประชาสัมพันธ นักการตลาด นักวิชาการและผูที่มีความสนใจในเรื่อง
การบริหารความสัมพันธผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ใชเปนแนวทางในการศึกษาเพิ่มเติมเพ่ือเสริมให
องคความรูในเรื่องการบริหารความสัมพันธกับลูกคามีความชัดเจนขึ้น สามารถนําความรูไปประยุกตใชให
เหมาะสมกับองคกรธุรกิจในรูปแบบตางๆ สอดคลองกับวิชาชีพที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ 
 การสรางความสัมพันธกับกลุมเปาหมาย เปนแนวคิดที่เปนทั้งศาสตรและศิลปที่องคกรนํามาเปน
แนวทางในกระบวนการสราง รักษาและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาทุกประเภท อันจะเปนแนวทางใหองคกรใช
ประโยชนจากความสัมพันธในระยะยาวกับกลุมลูกคาเปาหมายเหลานั้น (Christopher et al. 1991: 102 cited in John 
A Ledingham, 2003: 187) การบริหารความสัมพันธ คือ แนวคิดที่มุงสรางปฏิสัมพันธในกระบวนการสื่อสาร และเอา
ใจใสกับลูกคากลุมเปาหมายอยางสม่ําเสมอ ซึ่งมีลักษณะของพฤติกรรมที่จะกอใหเกิดกิจกรรมรวมกันระหวางลูกคา
กลุมเปาหมายและองคกร ทั้งนี้ก็เพ่ือสราง รักษา และพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว  สําหรับนัก
ประชาสัมพันธ Ledingham (2003: 193) กลาวถึงการบริหารความสัมพันธวาเปนกระบวนการจัดการที่มี
ประสิทธิภาพสูงสุดเพ่ือการกําหนดและรวบรวมความสนใจระหวางองคกรกับประชาชน ที่ประกอบดวย  (1) วิธีการ
จัดการการบริหารความสัมพันธที่มีประสิทธิภาพ (2) ความสนใจรวมและเปาหมายรวมกัน (3) เวลา (4) ความเขาใจ
และผลประโยชนรวมกัน (5) องคกร (6) ประชาชน โดยเนนไปท่ีความสนใจรวมและเปาหมายรวมขององคกรและ
ประชาชนที่จะกอใหเกิดความเขาใจและผลประโยชนรวมกัน  ซึ่งเปนลักษณะของการแลกเปลี่ยนทางสังคมที่จะ
กอใหเกิดความไววางใจในความสัมพันธ (Blau, 1964: 115) ระหวางผูที่มีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) ที่สามารถ
สรางผลกระทบโดยตรงหรือผูที่รับผลกระทบโดยตรงจากธุรกิจนั้น  ผานลักษณะการแลกเปลี่ยนหลายรูปแบบ เชน 
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แลกเปล่ียนวัตถุ ส่ิงของ บริการ ความพึงพอใจ หรือทําใหผูอ่ืนบรรลุเปาหมายที่ตองการได (Olsen, 1968: 91-93) 
ดังนั้น การแลกเปลี่ยนจึงเปนกลไกที่ทําใหสายสัมพันธระหวางบุคคลดํารงอยู กอใหเกิดความผูกพันที่มีตอกัน และ
ความผูกพันนี้ชวยสงเสริมใหเกิดความเชื่อถือและขอผูกมัดทางใจที่มีตอกันมากขึ้น (Turner, 1962: 245 อางถึงใน 
สมหญิง สุนทรวงษ, 2532: 32-33) โดยธุรกิจสามารถสรางความสัมพันธที่ดีกับกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ผานการสราง
ความเชื่อถือไวใจ ความเคารพซึ่งกันและกัน และการมีสวนรวม (เกรียงศักดิ์ เจริญวงศักดิ์, 2550: ยอหนาที่ 3) อัน
เปนองคประกอบสําคัญในการสรางความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งจะมีความสัมพันธทางบวกกับความจงรักภักดีตอ
สินคา หรือ องคกร ความจงรักภักดีตอตราสินคาจะนํามาซึ่งการซื้อซ้ําหรือความตั้งใจที่จะซื้อซ้ํา มีผลสืบเนื่องชวยให
รายไดในอนาคตนั้นคงตัว หรือ มากขึ้น (Anderson, Fornell and Rust 1997: 129-145) 
 กอนยุคอินเทอรเน็ตองคกรสวนใหญจะไมทําการโฆษณาหรือประชาสัมพันธสินคา/บริการของตนเอง
กับลูกคาหรือผูบริโภคโดยตรง แตจะใชบริการของบุคคลที่สาม เชน บริษัทที่ปรึกษาการโฆษณา
ประชาสัมพันธ หรือส่ือมวลชน มาเปนตัวแทนดําเนินการ (Scott 2009: 5) แตการพัฒนาสื่อรูปแบบใหม (New 
Media) อินเทอรเน็ตทําใหการโฆษณาประชาสัมพันธสินคาเปล่ียนแปลงไป รูปแบบการสื่อสารสองทางผาน
บริการตางๆ บนระบบอินเทอรเน็ต เปดโอกาสใหองคกรสามารถสื่อสารขอมูลตราสินคาในลักษณะเปน
ตัวอักษร ภาพ เสียง และภาพเคลื่อนไหว ในลักษณะสื่อผสม ไปยังลูกคาโดยตรงโดยไมผานตัวกลาง และ
สามารถรับขอมูลตอบกลับไดในแบบเรียลไทม เปนทางเลือกที่ประหยัด สามารถเขาถึงกลุมเปาหมาย (Target 
Public) ที่เฉพาะเจาะจงในเวลาอันส้ัน (กรภัทร สุทธิดารา 2544: 181-183) เปนคลังขอมูลที่มีคุณคาอยางยิ่ง
ตอองคกร (Chun 2008)  เพราะสามารถแสดงตัวเลข สถิติ และประเมินผลผูที่เขามาใชงานไดโดยละเอียด ซึ่ง
สงผลกระทบตอการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา (Duncan 2005: 388-9) กลาวคือ ลูกคามีความ
ตองการและความคาดหวังจากการสื่อสารกับองคกรมากขึ้น ไมวาจะเปนการตอบคําถามขอของใจเก่ียวกับ
สินคา การสั่งสินคา การสงเรื่องรองเรียนตางๆ ในลักษณะการบริการตลอด 24 ชั่วโมง ตลอด 7 วันอยาง
ตอเนื่อง และจากการพัฒนาอยางตอเนื่องทําใหอินเทอรเน็ตกลายเปนส่ือสังคม (social media) ที่เชื่อมโยง
และสรางความสัมพันธใหกลุมคนในสังคม ไมวาจะเปน Blogs, Twitter, Podcasting, WiKi, Facebook, Web 
2.0 ฯลฯ (Brown 2009; Scott 2009)  ย่ิงสงผลตอการใชส่ือใหมขององคกรเพื่อสรางและรักษาความสัมพันธ
กับลูกคาขององคกรมากขึ้น 
 การสรางความสัมพันธสามารถกระทําได 3 ระดับ คือ 1) ระดับสวนบุคคล (Personal Relationship)  
โดยมีการแสดงออกซึ่งความไววางใจซึ่งกันและกัน  กระทําในสิ่งที่ไดบอกหรือสัญญาไว โดยพฤติกรรมที่
กระทําตองแสดงออกวาเปนการลงทุนเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ มีความใสใจและแสดงความสนใจในตัวบุคคล  
2) .ระดับชุมชน (Community Relationship) ดวยการเปดเผยแผนการดําเนินงานในอนาคตขององคกร การ
สนับสนุนกิจกรรมที่ไดรับความสนใจจากประชาชน มีความมุงมั่นที่จะพัฒนาชุมชน และ 3) ระดับวิชาชีพ 
(Professional Relationship) โดยการมองเห็นผลประโยชนซึ่งกันและกัน องคกรตองมีความซื่อตรงในการ
ติดตอส่ือสารกับประชาชน องคกรตองมีความเต็มใจที่จะอุทิศทรัพยากรเพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธกับ
ประชาชน (Ledingham 2001: 290)  
 การสรางความสัมพันธเปนเรื่องที่มีความซ้ําซอน ตองมีระบบการจัดการที่ละเอียดรอบคอบและ
ทักษะจากผูปฏิบัติตลอดเวลา เปนส่ิงที่ตองสรางใหเกิดขึ้น พัฒนา เก็บรักษา รวมท้ังปองกันไมให
ความสัมพันธเส่ือมลง ลักษณะของความสัมพันธประการหนึ่งคือไมไดเกิดขึ้นทันทีทันใด แตเปนกระบวนการ
ที่ตอเนื่อง ปฏิสัมพันธในแตละครั้งสามารถเปลี่ยนแปลงความสัมพันธได  ภานุ ลิมมานนท (2550: 101-108) 
สรุปองคประกอบของความสัมพันธระหวางบุคคลตามแนวจิตวิทยาสังคม 9 มิติ โดยสรุป ดังนี้ 
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 1. ความไววางใจ (Trust) เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในความสัมพันธระหวางบุคคลและลูกคา มี
ลักษณะของความมั่นใจที่เราจะพบวาอีกฝายหนึ่งตองการอะไร มากกวาที่จะพบวาอีกฝายหนึ่งกลัวอะไร 
เกี่ยวของกับความยินดีที่จะปฏิบัติตนในบางบทบาท เนื่องจากมีความมั่นใจวาอีกฝายหนึ่งจะมีความซาบซึ้ง
ตามที่ไดคาดหวังเอาไวและความคาดหวังที่บุคคลทั่วไปที่วามีคําพูด คําสัญญาของอีกฝายสามารถเชื่อถือ 
 2. ความผูกมัด (Commitment) คือ ภาวะทางจิตใจที่แสดงถึงประสบการณของการพึ่งพาใน
ความสัมพันธ การผูกมัดเปนบทสรุปของประสบการณของการพึ่งพาในครั้งกอนๆ และปฏิกิริยาตอบกลับ
โดยตรงกับสถานการณใหม แสดงถึงการปฏิบัติในระยะยาวที่มุงสูความสัมพันธ รวมทั้งความตองการที่จะ
รักษาความสัมพันธทั้งในชวงเวลาที่ดีและไมดี 
 3. การลงทุน (Investment) ในความสัมพันธของแตละบุคคล รวมถึงเรื่องของเวลา พลังทางอารมณ การ
เสียสละสวนบุคคลและการลงทุนทางออมในรูปแบบอื่นๆ เชน ความทรงจํารวมกัน ความเปนเพ่ือน และกิจกรรมท่ี
มีความเกี่ยวของกับความสัมพันธ ความรูสึกถึงการไดลงทุนในความสัมพันธจะเปนแรงบันดาลใจใหเกิดพันธกิจขึ้น
ในแตละบุคคล ซึ่งจะทําใหความสัมพันธดําเนินไปดวยดี 
 4. การพึ่งพา (Dependence) กอใหเกิดความสัมพันธเนื่องจากความสัมพันธถูกสรางขึ้นเพ่ือสนอง
ความตองการของทั้งสองฝายตั้งแตเริ่มตน ซึ่งควรเกิดขึ้นดวยความเต็มใจของทั้งสองฝาย การพึ่งพาที่เกิดขึ้น
จากการบังคับอาจทําใหระดับความสัมพันธและความผูกพันลดลง 
 5. การสื่อสารแบบ 2 ทาง (Two Ways Communication) หากการสื่อสารดําเนินไปอยางไม
สม่ําเสมอ ขาดปฏิกิริยาตอบกลับ ความสัมพันธที่แข็งแกรงก็มีแนวโนมที่จะถูกทําลายงายมากขึ้น 
 6. ความผูกพัน (Attachment)  เปนเรื่องของอารมณมากกวาการกระทํา ความสัมพันธใกลชิด คือ
ความรูสึกที่แทจริงที่มีตอบุคคลอีกฝายหนึ่งซึ่งก็คือ ความรูสึกผูกพัน ความชอบ หรือความรัก 
 7. การตอบแทนซึ่งกันและกัน (Give and Take) เปนบรรทัดฐานและเปนหนาที่สําคัญของ
ความสัมพันธระหวางบุคคล 2 คน ธรรมชาติของความสัมพันธที่องคกรมีตอลูกคาจะถูกกําหนดโดยสิ่งที่ลูกคา
ไดรับและตองเปนไปในทิศทางที่สอดคลองกับทรัพยากรที่แตละฝายมี 
 8. ผลประโยชนรวมกัน (Share Benefits) ที่เกิดจากความสัมพันธที่องคกรไดจากการติดตอกับลูกคา 
3 ดานไดแก 1) ดานความเชื่อมั่นซึ่งเกี่ยวของกับการลดความเสี่ยง การไวใจองคกร การเพิ่มความมั่นใจใน
การบริการและลดความกังวล 2) ดานสังคมเกี่ยวของกับการรับรูของพนักงาน รวมถึงความคุนเคยและ
มิตรภาพของพนักงาน และ 3) ผลประโยชนจากการปฏิบัติเปนกรณีพิเศษซึ่งเกี่ยวของกับการไดรับขอตกลง
สวนลดที่พิเศษและการบริการที่รวดเร็วกวา 
 9. ความเปนของกันและกัน (Mutuality)  ความสัมพันธหนึ่งๆ จะบงถึงปฏิสัมพันธระหวางบุคคล 2 
คนเปนอันดับแรก เกี่ยวของกับการติดตอแลกเปล่ียนในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ การติดตอแลกเปลี่ยนจะมีความ
เปนซึ่งกันและกันอยูในบางระดับ ปฏิสัมพันธหนึ่งๆ จะไดรับผลกระทบจากปฏิสัมพันธครั้งกอนๆ และจะมี
ผลกระทบตอปฏิสัมพันธที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งไมจําเปนจะตองเปนไปในเชิงบวกเสมอไป  
            แนวคิดดังกลาวขางตนสามารถสรุปเปนกรอบการวิจัยไดดังภาพประกอบ 



294 
 

         มิติความสัมพันธ
1. ความไววางใจ (Trust)
2. ความผูกมัด (Commitment)
3.  การลงทุน (Investment)
4. การพึ่งพา (Dependence)
5. การสื่อสารแบบสองทาง 

(Two-ways Communication)
6.  ความผูกพัน (Attachment)
7.  การตอบแทนซึ่งกันและกัน (Give and take)
8.  ผลประโยชนรวมกัน (Share benefits)
9.  ความเปนของกันและกัน (Mutuality)

องคกร ลูกคา

Relationship Management
AIS Call Center eMail iMail

 
 
 จากภาพประกอบขางตนแสดงใหเห็นวา ดวยกระบวนการดําเนินงานบริหารความสัมพันธระหวาง
องคกรซึ่งไดแก บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ที่ประกอบดวยการกําหนดเปาหมายและ
วัตถุประสงคที่ชัดเจน การจัดแบงประเภทของกลุมเปาหมายที่เหมาะสม การกําหนดแนวทางการบริการงาน 
การสรางสรรกิจกรรมที่สามารถดึงดูดความสนใจจากกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพผานชองทางสื่อ
สมัยใหม และการติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธ เพ่ือบริหารมิติของความสัมพันธเปนไป
อยางมีดุลยภาพ 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การศึกษากระบวนการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีการดําเนินงาน ดังนี้ 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง มี 2 กลุม ดังนี้ 
 1. นักประชาสัมพันธและผูดูแลระบบไอทีหรือเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) ของ
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) จัดเปนประชากรการวิจัยกลุมแรก ใชการสุมตัวอยางแบบ
เจาะจงเพื่อใหไดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมสามารถใหขอมูลที่ผูวิจัยตองการได โดยกําหนดคุณสมบัติของกลุม
ตัวอยางวาตองเปนบุคคลมีสวนเกี่ยวของกับบริหารจัดการในสวนของการบริหารความสัมพันธผานสื่อ
ออนไลนมีประสบการณทํางานทั้งในระดับปฏิบัติการและระดับบริหารไมตํ่ากวา 2 ป เพราะจะมีประสบการณ
และความเชี่ยวชาญในงานดังกลาว และตองไดรับอนุญาตจากบริษัทในการใหขอมูลที่จําเปนสําหรับการวิจัย
ได ซึ่งพบวามีจํานวน 3 คน 
 2. จดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) จากลูกคาที่ใชบริการศูนยบริการลูกคา (AIS Call Center)  จาก 
www.ais.co.th ในสวนของบริการ “iMail” ซึ่งมีจํานวนเฉลี่ยประมาณเดือนละ 5,000 ฉบับ แตเนื่องจากมี
ขอจํากัดในการเขาถึงขอมูลซึ่งมีความออนไหวตอการปฏิบัติงานขององคกร ผูวิจัยไดรับอนุญาตใหใชตัวอยาง
จดหมายจากการติดตอกันในระหวางเดือนมกราคม – พฤษภาคม พ.ศ.2552 ซึ่งเจาหนาที่ของ เอไอเอส เปน
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ผูดําเนินการสุมตัวอยางดวยวิธีการแบบเจาะจงใหผูวิจัย ไดตัวอยางจดหมายอิเล็กทรอนิกส เดือนละ 20 ฉบับ 
รวมจํานวน 100 ฉบับ 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในวิจัยครั้งนี้ประกอบดวย 1) แนวคําถามการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) 
และ 2) แบบบันทึกขอมูลการวิเคราะหเนื้อหาในจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1. แนวคําถามการสัมภาษณเชิงลึก ใชสําหรับการสัมภาษณนักประชาสัมพันธและผูดูแลระบบ
ไอที ประกอบดวยคําถามจากแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคา ไดแก คําถามเกี่ยวกับ
การกําหนดเปาหมาย วัตถุประสงค กลุมเปาหมาย แนวทางในการบริหารจัดการ การจัดกิจกรรม และ การ
ติดตามผลการบริหารความสัมพันธกับลูกคาผานสื่อออนไลนและบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” 
คําถามที่สรางขึ้นผูวิจัยสรางตารางสอบทานความสอดคลองระหวางขอคําถาม กับแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
เพ่ือตรวจสอบวาสามารถตอบวัตถุประสงคการวิจัยที่ต้ังไว 
  2. แบบบันทึกขอมูลการวิเคราะหเนื้อหามิติความสัมพันธ ประกอบดวยเนื้อหา 2 สวน คือ 
   สวนที่ 1 การจัดประเภทคําถาม เปน 6 ประเภท คือ 1)  แจงปญหาสัญญาณ  2)  สอบถาม
ขอมูล บริการ โปรโมชั่นตางๆ ของ เอไอเอส  3)  แจงปญหาการใชงานบริการเสริม  4) สงสัยยอดคาใช
บริการ 5)  แนะนํา ติชม บริการของพนักงานเอไอเอส และ6)  ขอเสนอแนะ ทั้งนี้ในการจัดประเภทคําถาม
ดังกลาวเปนไปตามการจัดประเภทคําถามที่ปรากฏในหนาเว็บของบริษัท (www.ais.co.th) 
   สวนที่ 2 การวิเคราะหมิติของความสัมพันธ 9 มิติในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคา
ผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” จากแนวคิดการจําแนกองคประกอบความสัมพันธตามปจจัยทาง
จิตวิทยาสังคม (ภานุ ลิมมานนท 2550: 103-108) ที่แบงเปน 9 ดาน ไดแก 1) ความไววางใจ 2) การผูกมัด 
3) ระดับการลงทุน 4) การพึ่งพา 5) การสื่อสาร 2 ทาง 6) ความผูกพัน 7) การตอบแทนซึ่งกันและกัน 8) 
ผลประโยชนรวมกัน 9) ความเปนของกันและกัน 
  แบบบันทึกเนื้อหาฯ ที่สรางขึ้นผูวิจัยไปใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน ตรวจสอบความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) แลวจึงนําเครื่องมือมาทดลองวิเคราะหเนื้อหา ผลจากการวิเคราะห
นํามาประมวลผลโดยการทําตารางเปรียบเทียบเนื้อหา ขอเสนอแนะและขอบกพรองที่พบนํามาเปนแนวทาง
ในการปรับแบบบันทึกเนื้อหากอนนําไปใชเก็บขอมูลจริง 
  

 การเก็บรวบรวม การวิเคราะห และนําเสนอขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ใชการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมตัวอยาง และการ
วิเคราะหเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกส ดําเนินการในระหวางเดือนธันวาคม 2551 – สิงหาคม 2552 โดย
ผูวิจัยประสานงานขอนัดสัมภาษณและขอตัวอยางจดหมายอิเล็กทรอนิกสจากบริษัทฯ ในการสัมภาษณผูวิจัย
สงแนวคําถามใหกลุมตัวอยางทางอีเมลลวงหนาเพ่ือศึกษาแนวคําถาม และเตรียมขอมูลบางประเด็นกอน แลว
จึงนัดเขาไปสัมภาษณดวยตนเองจนครบทุกคน ขอมูลจากการสัมภาษณนํามาถอดความพิมพเรียบเรียง แลว
นํามาวิเคราะหเน้ือหาคําสัมภาษณ แลวสรุปเปนประเด็นตามกรอบที่วางไว ในระหวางการวิเคราะหขอมูล
พบวามีบางประเด็นไมชัดเจน ผูวิจัยใชวิธีการสอบถามเพิ่มเติมทางโทรศัพท 
 การวิเคราะหเนื้อหาจดหมาย ผูวิจัยนําตัวอยางจดหมายมาอานเพื่อวิเคราะหเนื้อหาแลวบันทึกขอมูล
ที่คนพบลงในแบบบันทึก ขอมูลจากแบบบันทึกขอมูลการวิเคราะหเนื้อหาจดหมายนําความสัมพันธที่คนพบ
มาแจงนับความถ่ี และหาคารอยละ การจัดระดับความสัมพันธใชผลรวมของมิติความสัมพันธที่ปรากฏใน
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จดหมายแตละฉบับ โดยมิติความสัมพันธที่พบ 1 ดาน คิดเปน 1 คะแนน  โดยจะมีคะแนนรวมระหวาง 1 – 9 
คะแนน  แลวนําคะแนนรวมของความสัมพันธที่ไดนํามาจัดระดับความสัมพันธเปนสามระดับ คือ นอย ปาน
กลาง และมาก โดยคะแนนรวมของจํานวนมิติความสัมพันธที่ไดนํามาจัดกลุมและแปลความหมาย ดังนี้ 
   คะแนนรวม ระหวาง 1 – 3 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับนอย 
   คะแนนรวม ระหวาง 4 – 6 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
   คะแนนรวม ระหวาง 7 – 9 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับมาก 
 ผลการวิเคราะหขอมูลนํามาเรียบเรียงเปนความเรียงประกอบตาราง โดยนําเสนอผลการวิจัย เปน 2 
สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 กระบวนการดําเนินงานบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส “iMail” ของบริษัท แอดวานซ อิน โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  และ 
 สวนที่ 2  การวิเคราะหมิติความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” 
ของบริษัท แอดวานซ อิน โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  
 
สรุปผลการวิจัย 
 สวนที่ 1  การดําเนินงานการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมาย 
อิเล็กทรอนิกส ใช “iMail” ของบริษัท แอดวานซ อิน โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
 

  1. เปาหมายในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคา  
      ผลการศึกษา พบวา เอ ไอ เอส  นําหลักการบริหารความสัมพันธมาใชในการทํางานในป 2000 และ
เริ่มใชชองทางอินเทอรเน็ตในป 2002 โดยมีเปาหมายเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาทุกชองทาง เพ่ือสรางความ
พึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดี มีวัตถุประสงค เพ่ือเปนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ดีที่สุดของประเทศ
ไทยและจัดเปนหลักสูตรที่พนักงานในองคกรทุกคนจะตองเขารับอบรมเพ่ือใหเขาใจทั้งทฤษฎีและการปฏิบัติ 
สามารถนําความรูเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธมาประยุกตใชในการทํางานโดยเริ่มตนจากพนักงานภายใน
องคกรกอน จากนั้นจึงนําเอาหลักการบริหารความสัมพันธมาใชกับลูกคา โดยเลือกดําเนินการกับจุด Touch Point 
เชน Call Center เนื่องจากเปนการทํางานที่ตองใหบริการลูกคาจํานวนมาก เพ่ือใหเปาหมายในเรื่องการเปนผูนํา
สรางสรรครูปแบบตลาดการสื่อสารโทรคมนาคมในประเทศไทยดวยการเขาถึงนวัตกรรมใหมๆ การมอบ
ประสบการณดีๆ ใหกับลูกคา ดวยคุณภาพของเครือขายและวัฒนธรรมการทํางานบรรลุตามที่กําหนดไว     
เอไอเอส  

“...เริ่มตนเลยจะเริ่มที่พนักงานกอน สรางความเขาใจใหพนักงานไดรูจัก เราเริ่มที่พนักงานกอน 
แลวเราก็หยิบจับจากตรงนั้นขึ้นมาทํา มาพัฒนา ...เลือกจุดที่เราเรียกวา Touch Point จุดที่ใหญที่สุด
ที่จะไดเจอกับลูกคา เชน Call…แลวหลังจากนั้นเราก็จะพยายามไปที่ Touch Point จุดอื่นๆ ซึ่งตัว 
Web ตัว Online จะเริ่มทําหลังจากที่เริ่มตนทํา CRM มาแลว 2 ป คือในป ค.ศ. 2002 …เราตองเปน
ผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ดีที่สุดของประเทศไทย ฉะนั้นเราจะทําอยางไรใหลูกคารูสึกดี มี
ความสุข ทําใหลูกคารูสึกวาอยูกับเราแลวมีความสุข การที่เคาจะเขามาใชงานเราไดนั้นตองมี
ความสุข ... ใชทุกชองทาง แตมาในชวงหลังชองทางของสื่อออนไลนส่ืออินเทอรเน็ตมันเริ่มบูมขึ้น 
มันจึงเปนชองทางเรากับลูกคาสามารถสื่อสารกันไดมากขึ้น” (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 
สิงหาคม 2552) 
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2. กลุมเปาหมายในการบริหารความสัมพันธ 
         กลุมเปาหมายในการบริหารความสัมพันธ แบงออกได 2 แบบ คือ 1) กลุมลูกคาของบริษัท 
คือ ลูกคาที่ใชสินคาและบริการของบริษัท โดยใชเกณฑพิจารณาจากลูกคาของบริษัทที่ ส่ือสารผานสื่อ 
www.ais.co.th โดยแบงกลุมเปาหมายออกตาม Segment ของลูกคาเปน 10 ประเภท ไดแก 1) GSM 
advance  2) One-2-Call 3) GSM 1800 4) Sawasdee 5) mPAY 6) Smart Solution 7) Smart SME 8) 
MFA 9) Phone One 10) Super 3G และ 2) กลุมที่ไมใชลูกคาของบริษัท คือ บุคคลทั่วไปที่ไมเคยใชสินคา
และบริการของบริษัทแตเขามาใชบริการผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส (iMail) 

  “กลุมเปาหมายสวนใหญของการสรางความสัมพันธ จะเปนกลุมลูกคาของเอไอเอสกลุมท่ีเรา
รูจักเราสามารถคนหาความสัมพันธกับเคาได ถาเรารูจักลูกคาวาลูกคากลุมนี้ชอบอะไร ลูกคากลุมนี้
อยากไดแบบไหน กลุมนี้ชอบแบบไหน เราจะสรางความสัมพันธกับเคาได แตสําหรับคนที่ไมใช
ลูกคาเรา เราตองไปทําใหเคาไดเขามามีประสบการณกับเรา เพ่ือใหเคารับรูวาถาเคาไดมาเห็นอะไร
ที่เปนออนไลนของเอไอเอสแลวเคาชอบ มันก็จะเปนจุดหนึ่งที่ดึงใหเคาเขามาใชบริการเราในวัน
ขางหนา เราไมไดจํากัดวาการใชบริการออนไลนตองเปนลูกคาเรา เพียงแตวาเราจะรูจักลูกคาของ
เราดีกวา” (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 สิงหาคม 2552) 

 

3. แนวทางการบริหารความสัมพันธ 
      บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ไดกําหนดหลักเกณฑการดําเนิน
ออกเปน 5 ขั้นตอน คือ 1) Planning 2) Organizing 3) Staffing 4) Directing และ 5) Control แบงการทํางาน
ออกเปนทีม มีโครง สรางการดําเนินงานอยูในระดับเดียวกัน แตละทีมงานจะแบงออกตามผลิตภัณฑ เชน ทีม 
GSM Advance ทีม GSM 1800 ทีม one-2-call ทีม Smart Solution ทีม สวัสดี และทีม Corporate และ
เนื่องจาก Call Center เปนหนวยงานที่ติดตอกับลูกคาโดยตรง จึงมีทีมที่ดูแลเว็บไซตเปนผูดูแลขอมูลของ
ลูกคาทั้งหมดที่มาจากหลายชองทางการสื่อสาร เชน การสื่อสารผานอีเมล จากเว็บบอรด เว็บแคม ใชกลยุทธ 
“ปากตอปาก” (World of Mouth: WOM) ในเพ่ือใหลูกคารูจักสินคาและบริการขององคกรใหมากที่สุด  

“ในสวนนี้จะแยกกัน Call Center เปนคนที่ติดตอกับลูกคาโดยตรง ดังนั้น Call Center ก็จะมี
ทีมที่ดูแลเว็บไซตดูแลทั้งหมดไมวาจะเปนลูกคาที่สงมาทาง e-mail บนกระทูพันธุทิพยหรือการทํา 
Web Cam ก็จะมีทีมที่คอย Monitor ลูกคา และถาเปนทีมอื่นๆ ก็จะมีทีมที่หลากหลายแบงออก เปน
ทีม GSM Advanced, GSM 1800, one-2-call, Smart Solution, สวัสดี, Corporate โดยทั้งหมด
เหลานี้จะมีทีมใหญที่คอยดูแลภาพรวม โดยโครงสรางขององคกรจะครอมกันอยูทั้งหมดจะอยูใน 
Line เดียวกัน ทุกทีมทํางานรวมกัน” (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 สิงหาคม 2552) 

 ในการจัดการบริหารความสัมพันธกับลูกคาแตละรายจะดําเนินงานเปน 5 ขั้นตอน คือ 1) แบง
ประเภทของขอรองเรียน  2) แยกประเภทของคําถาม 3) ตรวจสอบขอรองเรียนของลูกคา 4)  คนหาความ
ตองการของลูกคา 5)  แกไขปญหา โดยมีกระบวนการทํางาน ดังนี้ 
 การจําแนกประเภทของขอรองเรียน จะแบงตามวิธีการสื่อสารที่ลูกคาใชบริการ เชน บริการ “iMail” 
ลูกคาที่สงคําถามผานทางหนา www.gsmadvance.ais.co.th จะมีประเภทของคําถามใหลูกคาเลือก เชน แจง
ปญหาสัญญาณ หรือสอบถามขอมูลบริการตางๆ เปนตน แตถาหากเปนคําถามที่สงมาที่ 
www.callcenter@ais.co.th โดยตรง โดยไมผานหนาเว็บของบริษัท ก็จะไมมีบริการแบงประเภทของคําถาม 
 กําหนดกรอบเวลาในการตอบคําถามหรือขอรองเรียนของลูกคา และแกไขปญหาของลูกคาผาน 
AIS Call Center จาก www.ais.co.th ในสวนบริการ “iMail” ใหตองมีการตอบกลับภายใน 24 ช.ม. หลังไดรับ
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อีเมล ทั้งนี้ในการตอบคําถามเพื่อบริหารความสัมพันธออนไลนของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน)  เนนความถูกตองของขอมูล  การแกไขปญหาใหลูกคาอยางถูกตอง ตรงจุด และเสนอแนะขอมูลที่
เปนประโยชนอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมกับลักษณะของลูกคา ใหกับลูกคา การใหบริการดวยใจ การใสใจกับคําถาม
ของลูกคา คนหาความตองการของลูกคา ระดับภาษาที่ใชในการสื่อสารตอบกลับจะแบงออกตามชองทางการ
ส่ือสาร เนนความสุภาพของภาษา อานแลวเขาใจงาย และกําหนดใหนําคําพูดที่สําคัญๆ ในแตละเทศกาลมา
ใชในการสื่อสารดวย 

  “จะพิจารณาวาเปนเรื่องเรงดวนหรือไม เชน ถาลูกคาอยูในประเทศไทยและไมจําเปนหรือเปน
เรื่องเรงดวนจะใชการตอบทางอีเมล ในกรณีที่ลูกคาไมไดใหเบอรติดตอกลับก็จะตอบทางอีเมล
เชนกัน ถาเปนเรื่องสัญญาออนก็ขึ้นอยูกับเอ็นจีเนียรของเรา แตไดกําหนดเวลาสงไวภายใน 24 
ชั่วโมง แตเบ้ืองตนมี Auto Reply กอนที่จะตอบกลับ” (สุรชัย  ปนงา, สัมภาษณ, 23 ธันวาคม 
2551) 

 การตอบคําถามของพนักงาน Call Center มีการกําหนดโครงสรางของคําตอบไวเปนแนวทาง เฉพาะ
ประเด็นที่มีความเกี่ยวของกับสังคมในวงกวางเทานั้น เพ่ือเตรียมความพรอมในการปฏิบัติงาน และเพ่ือให
สอดคลองกับแนวการบริหารความเสี่ยง (Risk Management) ในการปฏิบัติงานจึงยึดหลัก on the job training 
พนักงานจะไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการตอบคําถามของลูกคากอนการปฏิบัติงานเพื่อลดอัตราความเสี่ยงของ
การเกิดปญหา 

“การใช Wording เปน On the Job Training มีการอบรมในชวงแรก โดยพนักงานที่ตอบคําถามตองจับ
ประเด็นที่ลูกคาถามเขามาใหได โครงสรางของคําตอบอาจมีในกรณีที่เกิดประเด็นในสังคม โดยผูบริหารจะ
พิจารณาจากประเด็นที่เกิดขึ้นในสังคมและเตรียมคําตอบใหกับพนักงาน เชน SMS จากนายกอาจมีลูกคาที่
ไมพอใจรองเรียนเขามาในประเด็นนี้เราตองเตรียมคําตอบและความพรอมใหกับพนักงาน โดยทํา Risk 
Management เพราะในกรณีนี้เราพิจารณาแลววามีความเสี่ยงสูงที่จะเกิดปญหาขึ้น” (สุรชัย  ปนงา, 
สัมภาษณ, 23 ธันวาคม 2551) 

 

 4. กิจกรรมในการบริหารความสัมพันธ 
   กิจกรรมที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) นํามาใชในการบริหารความสัมพันธ
ผานผานสื่อออนไลน ซึ่งรวมถึงบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” เปนการใหบริการลูกคาที่กอใหเกิดความรูสึก
วาไดรับการบริการมากกวาการโทรศัพทเพียงอยางเดียว เพ่ือรักษาลูกคาไมใหไหลออกจากระบบ โดยการจัด
กิจกรรมและใหสิทธิพิเศษที่ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตขั้นพ้ืนฐานของลูกคาทุกกลุม เชน การจัดกิจกรรม
ดาน Entertainment, Shopping, Dining, ดานการศึกษา ดานสุขภาพและผิวพรรณ และสิทธิพิเศษดานกีฬา โดย
การนําวิธีการใหคําปรึกษาเพื่อเปนหลักในการใหขอมูลแกลูกคาเปนระยะ อยางตอเนื่อง ผานเครื่องมือในการ
ส่ือสาร 3 ประเภท คือ               
  1) อีเมล (E-mail) เพ่ือสงอีเมลไปยังลูกคาที่ใชผลิตภัณฑและบริการของบริษัท 
  2) เว็บบอรด (Web Board) หรือกระทูแสดงความคิดเห็น เปนการสื่อสารของลูกคาที่โดยที่ไม
ตองออนไลนพรอมกัน เมื่อลูกคามีปญหาหรือบริการที่ตองการปรึกษาก็จะเขามายังกระดานสนทนาเพื่อต้ัง
ประเด็นคําถามไว จากนั้นพนักงาน AIS Call Center จะเขาไปตอบคําถาม หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของบริษัท  
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  3) แช็ต (Chat) หรือหองสนทนา (Chat Room) เปนการสนทนาของลูกคาที่ตองการคําปรึกษา
เกี่ยวกับสินคาและบริการของบริษัท โดยที่สามารถพิมพขอความโตตอบระหวางลูกคาและบริษัทไดในทันทีมี
คําถามเกิดขึ้น 
 

 5. การติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลน 
    ผลการศึกษา พบวา มีการติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลน 
ทั้งในสวนของพนักงาน และสวนของลูกคา ดังนี้ 
  1) การติดตามและประเมินผลของพนักงาน เพ่ือตรวจสอบวาพนักงานไดแกไขปญหาของ
ลูกคาอยางไรบาง สามารถแกไข และตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม อยางไร ถาหากเปนการ
สอบถามหรือรองเรียนจากการสื่อสารทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส บริษัทจะมีระบบ Quality Assurance เพ่ือ
ใชประเมินผลการทํางาน โดยบุคคลที่เปนกลาง ไมมีสวนไดเสีย เพ่ือไมใหเกิดอคติ โดยมีเกณฑการใหคะแนน
ต้ังแต 0-12 ซึ่งจะพิจารณาจากการตอบคําถามวาตรงประเด็นหรือไม ครอบคุลมหรือ ไมอยางไร และถาหาก
เปนการสื่อสารทางโทรศัพทจะทําการบันทึกการทํางานงานของพนักงานและพนักงานก็จะสอบถามเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจจากการใชบริการกับลูกคากอนการวางสายทุกครั้ง 

“มีการมอนิเตอร เพราะเราไดบันทึกการทํางานของพนักงานที่แกไขปญหาของลูกคาไว 
วาคุยอะไรบาง สามารถแกไขและตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม ทางอีเมล เรามี
ขั้นตอนQuality Assurance การประเมินเราใชคนกลางในการประเมินที่ไมมีสวนไดเสีย เพ่ือ
ไมใหเกิดอคติ เกณฑการใหคะแนน 0-12 คือการตอบคําถามตรงประเด็นหรือไมครอบคลุม
หรือไม มีการโทรศัพทไปถามลูกคา ถาเปนอีเมล ก็จะดูคําตอบที่พนักงานตอบลูกคา ถาลูกคา
โทรศัพทเขามาแจงปญหา กอนวางสายก็ตองถามลูกคากอน” (สุรชัย  ปนงา, สัมภาษณ, 23 
ธันวาคม 2551) 

  2) การติดตามและประเมินผลของลูกคา มี 2 วิธี คือ1) พิจารณาจากคําตอบที่ไดจาก
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา และ 2) จากการติดตามของบริษัท โดยพิจารณาจากวิธีการ
แกไขปญหาใหแกลูกคา ซึ่งบางวิธีบริษัทพิจารณาแลววาไมเหมาะสม อาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจได 
ทั้งนี้จะพิจารณาหาสาเหตุของปญหาเพ่ือใหไดรับผลตอบรับและนํามาแกไข ซึ่งทั้งหมดของการติดตามและ
ประเมินผลจะกําหนดเปนคะแนน ซึ่งจะเปน KPI ของทมี Call Center  

“เราไป Monitor เองวาการแกไขวิธีแบบนี้ ตอบคําถามแบบนี้แลวลูกคาไมพอใจ โดยหลัก
เลยเราตองหยิบแตละ Case ขึ้นมาคุยกันวาปญหาที่เกิดขึ้น เกิดจากอะไร เกิดจากความ
ผิดพลาดของระบบ หรือความผิดพลาดจากพนักงาน เพราะฉะนั้นการที่เรา Monitor พนักงาน 
จะทําอยางไรไมใหพนักงานรูสึกวาถูกจับผิดแตมันเปนการ Improve การปฏิบัติงานของเคาเอง
การที่เราไดรับ Feedback จากลูกคานั้นทําใหเราตองตระหนักวาตองคิดกอนตอบใหมากกวานี้ 
สวนในการประเมินจะมีแบบบันทึกการใหคะแนนในการตอบคําถามของลูกคาอยูแลวเชนความ
ถูกตองในการตอบคําถาม ตอบคําถามไดตามระยะเวลาที่กําหนดหรือไมคะแนนตัวนี้จะเปน 
KPI  ของทีม Call Center จะมีมาตราวัดไดอยางชัดเจน” (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 
สิงหาคม 2552) 

 นอกจากนี้เพ่ือปรับปรุงการทํางานการบริหารลูกคาสัมพันธผานสื่อออนไลน จะมีการใช 
Complaint Management มาเปนแนวทางการทํางาน โดยนําขอมูลมาแบงปนใหพนักงานทุกคนในทีม
รับทราบแนวทางในการแกไขปญหา เพ่ือใหเกิดวัฒนธรรมในองคกร และเพ่ือพัฒนาการทํางานจะมีการอบรม
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พนักงานเพื่อใหสามารถจับประเด็นหรือคําถามจากลูกคาได มีการสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานที่ปฏิบัติงาน
บริหารความสัมพันธผานส่ือออนไลน โดยการอบรมพนักงานใหมีความรูเชิงทฤษฎีและวิธีการประยุกตความรู
ที่ไดไปปรับใชในการทํางาน ในการอบรมพนักงาน Call Center จะเนนการอบรมทักษะการสื่อสาร โดยฝาย
พัฒนาทรัพยากรบุคคล (HR) จะเปนหนวยงานที่ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับการหาหลักสูตรและหัวขอในการ
อบรม เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
 

 สวนท่ี 2. การวิเคราะหมิติความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
“iMail” ของบริษัท แอดวานซ อิน โฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  
   ผลการวิเคราะหประเภทของคําถาม วิเคราะหเนื้อหาของคําถาม ที่ปรากฏในจดหมายโตตอบใน
บริการ “iMail” สะทอนกระบวนการบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลนของบริษัท แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ประเภทคําถามในจดหมายอิเล็กทรอนิกสโตตอบในบริการ iMail 
   ผลการศึกษา พบวา บริการที่ลูกคาตองการปรึกษา AIS Call Center มากที่สุดคือ สอบถาม
ขอมูล บริการโปรโมชั่นตางๆ ของ เอไอเอส คิดเปนรอยละ 66.91 รองลงมาคือ สงสัยยอดคาใชบริการ คิดเปน
รอยละ 14.8 และแนะนํา ติชม บริการของพนักงานเอไอเอส หรือคิดเปนรอยละ 9.9  ดังรายละเอียดใน 
ตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหประเภทคําถามของลูกคาจากเนื้อหาในจดหมายอิเล็กทรอนิกสโตตอบในบริการ  
 “iMail” (n = 100) 
 

ประเภทของคําถาม จํานวน* (รอยละ) 
1. สอบถามขอมูล บริการ โปรโมชั่นตางๆ ของเอไอเอส 95 66.9 
2. สงสัยยอดคาใชบริการ 21 14.8 
3. แนะนํา ติชม บริการของพนักงานเอไอเอส 14          9.9 
4. แจงปญหาการใชงานบริการเสริม            6          4.2 
5. แจงปญหาสัญญาณ            2          1.4 
6. อ่ืนๆ            4          2.8 

รวม         142       100.0 
 * จัดกลุมไดมากกวา 1 ประเภท 
 

 2. การวิเคราะหมิติขององคประกอบความสัมพันธในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผาน
บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกสในบริการ “iMail”  
  การวิเคราะหคะแนนรวมของมิติความสัมพันธ 9 มิติในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคา
ผานจดหมายอิเล็กทรอนิกสในบริการ “iMail” แตละฉบับเปนการวิเคราะหเนื้อหาของจดหมายฯ โตตอบ
ระหวางบริษัทกับลูกคาเพ่ือหามิติความสัมพันธทั้ง 9 ดานในภาพรวม สะทอนกระบวนการบริหาร
ความสัมพันธผานสื่อออนไลนของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ดังนี้ 
  2.1 ระดับความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานจดหมายอิเล็กทรอนิกสของบริการ “iMail” 
       ผลการวิเคราะหเนื้อหาจดหมาย พบวา ตัวอยางจดหมายโตตอบสวนใหญมีเนื้อหาที่แสดง
ใหเห็นถึงการสรางความสัมพันธระหวางกันในระดับมาก จํานวน 48 ฉบับ รองลงมาเปนความสัมพันธในระดับ
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ปานกลางจํานวนใกลเคียงกัน 43 ฉบับ และ แสดงความสัมพันธในระดับนอย มีจํานวนนอยที่สุด 9 ฉบับดัง
รายละเอียดในตารางที่ 2 
 

ตารางที่ 2  ระดับความสัมพันธระหวางลูกคากับกับบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ที่
ปรากฏในเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกสของลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” (n = 100) 
 

ระดับความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. รวม (ฉบับ) 
        ระดับนอย 3 4 1 0 1 9 
        ระดับปานกลาง 4  10  10 8  11      43 
        ระดับมาก  13 6 9  12 8      48 

รวม  20  20  20  20  20    100 
 

  2.2 การวิเคราะหเนื้อหาองคประกอบความสัมพันธในจดหมายโตตอบลูกคาผานจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส ในบริการ “iMail”  
  การวิเคราะหภาพรวมขององคประกอบความสัมพันธ 9 มิติในการบริหารความสัมพันธกับกลุม
ลูกคาจากเนื้อหาผานจดหมายอิเล็กทรอนิกสในบริการ “iMail” ที่ปรากฏในการเก็บขอมูลทั้ง 5 เดือนพบวา
องคประกอบดานผลประโยชนรวมกัน (การเพิ่มความมั่นใจในการใหบริการ สิทธิพิเศษและการบริการที่รวดเร็ว) มี
จํานวนมากที่สุดคือ 675 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.6 รองลงมาคือ องคประกอบดานความเปนของกันและกัน 
(ผลประโยชนรวมระหวางลูกคากับองคกร) จํานวน 170 ครั้ง คิดเปนรอยละ 10.2 และองคประกอบความไววางใจ 
(คําสัญญา ความมั่นใจ ความปลอดภัย) มีพบนอยที่สุด จํานวน 78 ครั้ง คิดเปนรอยละ 4.7 ดังรายละเอียดใน 
ตารางที่ 3 
 

ตารางที่ 3   ผลการวิเคราะหเนื้อหาจดหมายอิเล็กทรอนิกสในบริการ “iMail” จําแนกตามองคประกอบของ    
   มิติความสัมพันธในการบริหารความสัมพันธระหวางกลุมลูกคากับกับบริษัท แอดวานซ อินโฟร  
 เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (n = 100) 
 

องคประกอบของความสัมพันธ จํานวน* (รอยละ) 
1. ความไววางใจ (คําสัญญา ความมั่นใจ ความปลอดภัย)        78      4.7 
2. การผูกมัด (การนําเสนอทางเลือกในระยะสั้นเพ่ือกอใหเกิดผลประโยชน)      149      9.0 
3. การลงทุน (ทรัพยากรที่ใชในการลงทุน)        84      5.1 
4. การพึ่งพา (เกี่ยวของกับรายไดและผลกําไร)      167    10.0 
5. การสื่อสารแบบ 2 ทาง       163      9.8 
6. ความผูกพัน (มิติทางพฤติกรรม เกี่ยวของกับความรูสึก)      124      7.5 
7. การตอบแทนซึ่งกันและกัน (บริการขององคกรเพื่อแลกกับผลกําไรจากลูกคา)        53      3.2 
8. ผลประโยชนรวมกัน (การเพิ่มความมั่นใจในการใหบริการ สิทธิพิเศษและ 
   การบริการที่รวดเร็ว)      675     40.6 
9. ความเปนของกนัและกัน (ผลประโยชนรวมระหวางลูกคากับองคกร)      170     10.2 
รวม 1663 100.0 

* จัดกลุมความสัมพันธไดมากกวา 1 ประเภท 
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อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจัยพบวา มีประเด็นที่นาสนใจสามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
1. การที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)     นําแนวคิดการบริหารความสัมพันธ 

ลูกคามาใชเปนกลยุทธการบริหารที่มีความเหมาะสมและจําเปนสําหรับผูใหบริการโทรคมนาคมไรสายที่ตอง
เผชิญกับสภาวะการแขงขันในตลาดที่มีความเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก (ณัฐจักร  กล่ินเกสร 2545)  การใช
บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของ เอไอเอส นั้นสอดคลองกับ
กระแสการพัฒนาของเทคโนโลยีในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาตามแนวคิด eCRM ที่เนนการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาโดยตรงแบบสองทาง ผานการบริการตางๆ ที่อินเทอรเน็ตสามารถทําได เชน การสง
อีเมล (e-mail) การจัดกิจกรรมอีคอมเมิรซ (E-Commerce) เพ่ือเพ่ิมส่ือสารกับลูกคา เอื้อตอการเก็บรวบรวม
ขอมูลลูกคาในรูปที่สามารถนําไปประมวลผลไดงายและรวดเร็วกวาส่ืออ่ืน และมีผลตอการเพิ่มมูลคาในการ
บริการใหแกลูกคาและสรางประสบการณการใชบริการผานชองทางรูปแบบใหมที่เอื้ออํานวยความสะดวกและ
เพ่ิมอํานาจควบคุมการใชบริการใหแกลูกคา (Chen and Chang, 2003: 556-559) สอดคลองกับเปาหมายใน
การบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail”  ของบริษัท แอดวานซ อิน
โฟ เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ที่เนนการสรางความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภักดี ดวยการมอบ
ประสบการณดีๆ ใหกับลูกคาจากคุณภาพของเครือขายและวัฒนธรรมการทํางาน 

2. ผลการศึกษาที่พบวา บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปาหมายในการ 
บริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส  “iMail”   ไดแก  เพ่ือทําใหลูกคารูสึกดี 
มีความสุขกับการใชผลิตภัณฑและบริการขององคกร เพ่ือเพ่ิมชองทางใหลูกคาสามารถติดตอส่ือสารกับ
องคกรในลักษณะที่สามารถตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตที่เปล่ียนไปไดมากขึ้น เพ่ิมปริมาณลูกคา เพ่ือ
บรรลุวัตถุประสงคในการเปนผูใหบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ที่ดีที่สุดของประเทศไทย ซึ่ง Huntton 1996 (อาง
ถึงใน พนิดา  โควเจริญ, 2546: 20-23) กลาววาความสัมพันธที่ดีที่ระหวางองคกรกับกลุมลูกคาเปาหมายชวย
ใหลูกคารูสึกผูกพันกับองคกรและไมตองการที่จะเปล่ียนไปเปนลูกคาขององคกรอื่น ทั้งยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ P. Iglesias Navarro และ R.Torres (2004) ที่ศึกษาผลประโยชนรวมระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการในบริบทของการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธ การที่ลูกคาไดรับผลประโยชนดานคุณภาพของการ
บริการ (Functional Benefit) และผลประโยชนทางสังคม (Social Benefit) สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
ยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัทเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง ลูกคามีทัศนคติที่ดี มีความ
ภักดีตอสินคาหรือการบริการของบริษัท และสนับสนุนใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิด
การพูดแบบปากตอปาก (Words-of-Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา 

3. กลุมเปาหมายในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
“iMail”  ของบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) แบงออกเปน 2 กลุมคือ 1) กลุมลูกคาที่ใช
ผลิตภัณฑและบริการขององคกร 2) กลุมบุคคลทั่วไปที่ตองการสอบถามขอมูลผลิตภัณฑและบริการของ
องคกร ซึ่งจัดไดวาเปนกลุมผูมีสวนไดสวนเสียหลัก (Primary Stakeholders) ภายนอกองคกรที่ไมมีความ
เกี่ยวของในฐานะเปนผูปฏิบัติในองคกรแตมีผลประโยชนและกิจกรรมเกี่ยวของกับองคกร ซึ่งองคกรควรมุง
ดําเนินการประชาสัมพันธเพ่ือสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นเพ่ือใหเกิดความเลื่อมใสศรัทธาอันจะนําไปสู
ความรวมมือและบรรลุเปาหมายในการดําเนินงานหลักขององคกร  
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4. แนวทางการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส  “iMail”  ของ 
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนการการดําเนินงาน 5  ขั้นตอนคือ 1) Planning 2) 
Organizing 3) Staffing 4) Directing และ 5) Control โดยแบงการทํางานออกเปนทีม มีโครงสรางการ
ดําเนินงานอยูในระดับเดียวกัน แตละทีมงานจะแบงออกตามผลิตภัณฑ (สเนจิต  เอียดแกว, สัมภาษณ, 18 
สิงหาคม 2552) สอดคลองแนวคิดของภานุ ลิมมานนท  (2550 : 31-34) ที่กลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ
เริ่มจากการวางเปาหมาย กลยุทธ แผนการ และวัตถุประสงค การดําเนินงานบริหารความสัมพันธเกิดจากการ
จัดระเบียบการจัดเก็บฐานขอมูลของลูกคา เพ่ือนํามาออกแบบโปรแกรมที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 
เมื่อลูกคาไดรับบริการที่ดี เกิดความประทับใจสูงสุดจะทําใหเกิดการบอกตอกันไป ซึ่งเมื่อพิจารณาระดับ
ความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกร (Levels of Relationship Intensity) กับการสื่อสารเพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคาของ Duncan (2005) พบวา การใชกลยุทธปากตอปาก เปนความสัมพันธในระดับ
ผูสนับสนุนองคกร (Advocacy) ซึ่งเปนระดับความสัมพันธที่เปนความผูกพันขั้นสูงที่ลูกคามีบทบาทเปนผูบอก
ตอถึงขอดีขององคกรใหผูอ่ืนรับรู รวมถึงยังชักชวนบุคคลอื่นใหมารวมเปนลูกคาขององคกรดวยการใหขอมูล
แบบบอกตอ (Word-of-Mouth) เปนการสื่อสารที่ลูกคาสวนใหญใหความไววางใจในระดับสูง 

5. กิจกรรมที่บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) นํามาใชในการบริหาร 
ความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” เปนวิธีการใหบริการลูกคาที่กอใหเกิด
ความรูสึกวาไดรับการบริการมากกวาการโทรศัพทเพียงอยางเดียว ใชวิธีการใหคําปรึกษาเปนหลักในการให
ขอมูลแกลูกคา เพ่ือรักษาปริมาณลูกคาที่ไหลออกจากระบบใหลดลง โดยการจัดกิจกรรมและใหสิทธิพิเศษที่
ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคาทุกกลุม ดวยการจัดกิจกรรมดานการศึกษา ดานสุขภาพและ
ผิวพรรณ และสิทธิพิเศษดานกีฬา ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ Berry (อางถึงใน ชลิต ลิมปนะเวช, 2543: 
71-72) ที่กลาววา การใหบริการที่มากกวา หรือกลยุทธบริการที่เหนือความคาดหมาย (Service 
Augmentation) เปนการใหบริการพิเศษกวาการบริการทั่วไปที่มุงสรางความแตกตางจากคูแขงขัน  เมื่อลูกคา
รูสึกวาไดรับการบริการที่พิเศษกวาที่อ่ืน ก็จะมีความรูสึกที่ดีตอองคกรนั้นและยังคงใชสินคาหรือบริการของ
องคกรนั้นตอไป จนเกิดความจงรักภักดีตอสินคาและองคกร ดังนั้นการจัดระเบียบฐานขอมูลของลูกคาจะทํา
ใหองคกรสามารถใหคําแนะนําที่ดี สรางความเชื่อมั่นและความมั่นใจการรับบริการมากยิ่งขึ้น  
 6. บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) มีการติดตามและประเมินผลของพนักงานใน
การดําเนินการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส “iMail” ซึ่งดําเนินการทั้ง
ในสวนของพนักงานเพื่อตรวจสอบวาพนักงานไดแกไขปญหาของลูกคาอยางไรบางผานระบบ Quality 
Assurance และในสวนการติดตามประเมินผลความพึงพอใจของลูกคาผานแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจจากการใชบริการ สอดคลองกับผลการวิจัยของ Gilly และ Gelb (1982: 323-328) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการ
ตอบสนองของผูผลิตที่มีตอการรองเรียนของผูบริโภคสงผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมการซื้อซ้ํา พบวา 
การตอบสนองตอพฤติกรรมการซื้อซ้ําที่ตอบสนองอยางทันทวงที หรือ การคืนเงินผูบริโภค ชวยใหเกิดความ
พึงพอใจมากยิ่งขึ้น และสงผลใหเพ่ิมความตั้งใจในการซื้อซ้ํา ทั้งนี้ ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546: 13-14) ได
กลาวถึงวัตถุประสงคของการบริหารความสัมพันธไววา เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัท
อยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการและบริษัท เพ่ือใหลูกคามีความ
ภักดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท และเพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน 
เกิดการพูดตอ จากปากตอปากในทางบวกเกี่ยวกับสินคา 
 นอกจากนี้ Yi (1990: 68-123) กลาวถึงการรองเรียนของลูกคาวาเปนเครื่องมือในการสรางโอกาสแก
ผูผลิต เพราะเปนผลปอนกลับในเรื่องผลงานของสินคา บริการ หรือบริษัท และถาหากการรองเรียนไดรับการ
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จัดการอยางดีจะชวยลดการเปลี่ยนตราสินคาของผูบริโภคที่ไมพึงพอใจ ทําใหราคาในการรักษาลูกคาเดิมต่ํา
กวาการหาลูกคาใหม ทั้งนี้การติดตามและประเมินผลการดําเนินงานยังเปนการสราง การเพิ่มพูน และการ
รักษาความสัมพันธแบบยั่งยืน (Establishing Enhancing and Sustaining Relationship) เนื่องจากลูกคาสวน
ใหญตองการดําเนินการที่รอบคอบในการมีความสัมพันธกับองคกร  (ภานุ ลิมมานนท, 2550: 139)  และ
ลูกคาจะรวมมือในการเรียนรูจากประสบการณและพัฒนาความสัมพันธตอไป ลูกคาโดยมากจะมีความลังเลใน
การตัดสินใจหากรูสีกวาถูกเขาถึงดวยวิธีการที่กาวราวและมากเกินไป ดังนั้นการติดตามและประเมินผลที่มี
คุณภาพจึงเปนการรักษาความสัมพันธใหย่ังยืนอีกวิธีหนึ่ง 
 นอกจากนี้ Biong, Pavatiyar และ Wathne (1996 อางถึงใน วงศิยา ประเสริฐศิลป, 2548: 40) ได
กลาววาการวัดผลจะชวยตรวจสอบการกระทําในแงของการจัดการความสัมพันธหรือปรับแนวทางการสราง
ความสัมพันธ ดวยการใชเปนมาตรวัดผลการบริหารความสัมพันธกับลูกคาที่มีการใชกันอยางแพรหลายคือ 
การวัดความพึงพอใจของความสัมพันธ (Relationship Satisfaction) ซึ่งคลายคลึงกับการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคา แตจะแตกตางกันที่การวัดความพึงพอใจของลูกคาจะวัดจากผูบริโภคดานเดียว แตการวัดความพึง
พอใจของความสัมพันธจะวัดความพึงพอใจสองดานทั้งจากลูกคาและองคกร โดยทั้งสองฝายจะประเมินวาควร
จะดําเนินความสัมพันธตอหรือยุติความสัมพันธ 
 7. การวิเคราะหมิติขององคประกอบความสัมพันธในการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผาน
จดหมายอิเล็กทรอนิกสของบริการ “iMail” ดวยการวิเคราะหเนื้อหาจดหมาย พบวา ตัวอยางจดหมายโตตอบ
สวนใหญมีเนื้อหาที่แสดงใหเห็นถึงการสรางความสัมพันธระหวางกันในระดับมาก และในระดับปานกลาง
จํานวนใกลเคียงกัน ซึ่งเมื่อพิจารณาในมุมมองของการประเมินผลการดําเนินกิจกรรมการสรางความสัมพันธ
แลวอาจกลาวไดวา การบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลน ผานบริการ “iMail” ของ เอไอเอส ประสบ
ความสําเร็จ และผลการวิเคราะหมิติความสัมพันธทั้ง 9 ดาน ในภาพรวม พบวา มิติความสัมพันธดาน
ผลประโยชนรวมกัน เกี่ยวของกับการเพิ่มความมั่นใจในการใหบริการ สิทธิพิเศษและการบริการที่รวดเร็ว มี
จํานวนมากที่สุด รองลงมาเปนมิติความสัมพันธดานความเปนของกันและกันซึ่งจะเกี่ยวของกับผลประโยชน
รวมระหวางลูกคากับองคกร  สวนองคประกอบความไววางใจ คําสัญญา ความมั่นใจ ความปลอดภัย มีจํานวน
นอยที่สุด 
 ผลการวิเคราะหสะทอนใหเห็นวาความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรรวมกัน เกิดขึ้นตามลักษณะ
ของการแลกเปลี่ยนทางสังคมระหวางผูที่มีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) กับธุรกิจนั้น การแลกเปลี่ยนเปน
กลไกที่ทําใหสายสัมพันธระหวางบุคคลดํารงอยู กอใหเกิดความผูกพันที่มีตอกัน และความผูกพันนี้ชวย
สงเสริมใหเกิดความเชื่อถือและขอผูกมัดทางใจที่มีตอกันมากขึ้น ซึ่งมิติความสัมพันธดานผลประโยชนรวมกัน 
และมิติความเปนของกันและกัน (Mutuality)  เกี่ยวของกับความเอาใจใสตอผลประโยชนจากความสัมพันธที่
องคกรไดจากการติดตอกับลูกคา การติดตอแลกเปล่ียนในชวงระยะเวลาหนึ่งๆ ที่จะมีความเปนซึ่งกันและกัน
อยูในบางระดับ ซ่ึงความเชื่อมั่นสงผลในการลดความรูสึกเส่ียง เพ่ิมความมั่นใจในการบริการ ความไววางใจ
องคกร และลดความกังวล การรับรูของพนักงาน รวมถึงความคุนเคยและมิตรภาพของพนักงาน การไดรับ
ขอตกลงสวนลดที่พิเศษและการบริการที่รวดเร็วกวา สอดคลองกับแนวทางการจัดกิจกรรมเพื่อการบริหาร
ความสัมพันธของ เอไอเอส ที่ต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการวิเคราะหขอมูลเชิงลึกของลูกคา และขอเท็จจริง
เกี่ยวกับปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นติดตอกันวาจะมีความตอเนื่องกันอยูในบางระดับ ปฏิสัมพันธหนึ่งๆ จะไดรับ
ผลกระทบจากปฏิสัมพันธครั้งกอนๆ และจะมีผลกระทบตอปฏิสัมพันธที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
 8. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางลูกคากับ เอไอเอส ที่พบวา มีองคประกอบความไววางใจ 
คําสัญญา ความมั่นใจ ความปลอดภัย จํานวนนอยที่สุด อาจเนื่องจากระดับความสัมพันธที่เกิดขึ้นจัดวาเปน
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ความสัมพันธระดับที่ 3 ซึ่งเปนความสัมพันธในระยะไกลผานทางเทคโนโลยีที่ไมไดเกิดขึ้นเปนประจํา (ภานุ 
ลิมมานนท, 2550: 110-111) อีกทั้งความสัมพันธที่เกิดขึ้นเปนความสัมพันธผานการเขียนและคูส่ือสารก็ไมมี
โอกาสพบปะพูดคุยกัน สงผลใหลูกคาสวนใหญไมแสดงความรูสึกไววางใจ มั่นใจ และปลอดภัย  
 
ขอเสนอแนะทั่วไป 
 1. ในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันดวยกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธบริษัท แอดวานซ 
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ควรนํากลยุทธตะขอเกี่ยว (The Hook Strategy) ซึ่งเปนกลยุทธที่สรางการ
ติดตอเพ่ือใหเกิดการแลกเปลี่ยนซื้อขายผลิตภัณฑและการบริการตามเงื่อนไขของผูใหบริการมาใช โดยลูกคา
ตองปฏิบัติตามเงื่อนไขโดยไมมีการตอรอง ดวยการเพิ่มการรับรูเกี่ยวกับโปรโมชั่น และกิจกรรมในการบริหาร
ความสัมพันธที่มีความหลากหลาย ความสําคัญของกลยุทธนี้ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบกับบริษัทคูแขงแลว
คอยทําการตัดสินใจ เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจที่ใหบริการดานการสื่อสารโทรคมนาคมมีการแขงขันกันอยาง
สูง กลยุทธนี้จึงเปนกลยุทธที่ชวยสนับสนุนการสราง การพัฒนา และการรักษาฐานลูกคาในระยะยาว 
 2. เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีดานอินเตอรเน็ตกาวหนามากขึ้น มีรูปแบบตางๆ เกิดขึ้น ไมวาจะเปน
การสราง Blogs, Twitter, Podcasting, WiKi, Facebook, Web 2.0 ฯลฯ ดังนั้น องคกรธุรกิจตางๆ จึงควร
พิจารณานําเครื่องมือเหลานี้มาใชเพ่ือเพ่ิมชองทางในการสื่อสารใหหลากหลายมากขึ้น และใหสอดคลองกับ
เปาหมายและวัตถุประสงคขององคกร โดยนําฐานขอมูลของลูกคามาทําการจัดระเบียบและประมวลผลเชิงลึก 
เพ่ือจําแนกพฤติกรรมลูกคาแลวนํามาสรางสรรคเปนโปรแกรมการบริหารความสัมพันธที่เหมาะสมกับรูปแบบ
การดําเนินชีวิตของลูกคาในแตละกลุม 
        3. การติดตามและประเมินผลการบริหารความสัมพันธบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) ไดแบงการติดตามและประเมินผลเปน 2 ประเภท คือ 1) การติดตามและประเมินผลของพนักงาน 
2) การติดตามและประเมินผลของลูกคา ดังนั้นเพ่ือสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน และสราง
ความสําเร็จในระยะยาวของบริษัท ดังนั้นจึงควรจัดใหมีการวัดคุณคาความสัมพันธ และตรวจสอบความชัดเจน
ในเรื่องของคุณคาความสัมพันธในฐานลูกคา ทั้งนี้บริษัทสามารถใชเครื่องมือในการวัดคุณคา เชน การ
พิจารณาถึงความแข็งแกรงของความสัมพันธ (Strong Relationship) คุณคาการอางอิง (Reference Value) 
และคุณคาความสามารถหลัก (Competence Value) นอกเหนือไปจากการพิจารณาความสามารถในการสราง
ผลกําไร 
 4. เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีดานอินเตอรเน็ตกาวหนามากขึ้น มีรูปแบบตางๆ เกิดขึ้น ไมวาจะเปน
การสราง Blogs, Twitter, Podcasting, WiKi, Facebook, Web 2.0 ฯลฯ ดังนั้น บริษัทบริษัท แอดวานซ  
อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)  ในฐานะที่เปนผูนําในดานการบริการโทรคมนาคม จึงควรพิจารณานํา
เครื่องมือเหลานี้มาใชเพ่ือเพ่ิมชองทางในการสื่อสารใหหลากหลายมากขึ้น และควรพิจารณานํามาใชใหเหมาะ
กับกลุมลูกคาที่บริษัทไดจัดแบงไวแลวที่มีถึงสิบกลุม โดยนําเอาขอมูลลูกคาที่มีอยูฐานขอมูลของบริษัทมาทํา
การประมวลเชิงลึกเพ่ือจําแนกพฤติกรรมลูกคาและนํามาคิดเปนกิจกรรมที่เหมาะสมกับรูปแบบการดําเนิน
ชีวิตของลูกคาแตละกลุม โดยคํานึงถึงประเภทของความสัมพันธในมิติตางๆ ทั้ง 9 ดานรวมดวย  
 5. จากผลการศึกษาที่พบวา มิติความสัมพันธที่เกิดขึ้นจะอยูบนพ้ืนฐานของปจจัยดานเศรษฐกิจ 
ดานผลประโยชนรวมกัน เปนหลักนั้น บริษัทบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ควรนํา
ประเด็นดังกลาวมาทบทวนเพื่อหาแนวทางหรือกลยุทธในการสรางใหเกิดความสัมพันธในมิติอ่ืนที่จะสามารถ
ผูกมัดและยกระดับความสัมพันธใหเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคา AIS เชน มิติของความผูกพัน 
(พฤติกรรมที่มีความเกี่ยวของกับความรูสึก)  และมิติความเปนของกันและกัน (ผลประโยชนรวมระหวาง
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ลูกคากับองคกร) ใหเกิดขึ้นมากที่สุด รวมท้ังพยายามหามาตรการในการเพิ่มระดับความสัมพันธในมิติความ
ไววางใจใหเพ่ิมขึ้น เพราะมิติความไววางใจปรากฏในเนื้อความจดหมายนอยที่สุด ทั้งนี้มิติความไววางใจเปน
องคประกอบสําคัญในการพัฒนาความสัมพันธใหย่ังยืน 
 6. จากผลการวิจัยที่พบวา สารที่ใชในการบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลนนั้นไดแบงประเภท
ของขอรองเรียนตามวิธีการส่ือสารที่ลูกคาใชบริการเฉพาะบริการ “iMail” เทานั้น แตถาหากลูกคาสงอีเมลเขา
มาที่ www.callcenter@ais.co.th โดยตรง โดยไมผานหนาเว็บไซดของบริษัท ก็จะไมมีบริการแบงประเภท
ของอีเมล จึงควรพัฒนาระบบเพื่อทําการคัดแยกประเภทของขอรองเรียนเพ่ือใหเจาหนาที่เฉพาะดานเปน
ผูดูแลลูกคา และสามารถที่จะชี้แจงขอมูล หรือแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
  1. การศึกษาการบริหารความสัมพันธกับกลุมลูกคาผานบริการจดหมายอิเล็กทรอนิกสของบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ครั้งนี้มีขอจํากัดที่จํานวนและการคัดเลือกแบบสอบถาม เนื่องจาก
บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ไมสะดวกใหผูวิจัยเขาไปเก็บขอมูล เพราะจดหมาย
โตตอบ e-mail มีขอมูลสวนตัวของลูกคา ทําใหผูวิจัยไมสามารถใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางได จึงทําใหมีจํานวน
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ 100 ตัวอยางเทานั้นจากการเก็บขอมูล 5 เดือน ๆ ละ 20 ฉบับ จึงเปนการ
วิจัยในวงจํากัด ดังนั้นการวิจัยครั้งตอไปจึงควรมีการศึกษาในลักษณะเดียวกันเพ่ิมเติมในระยะเวลาและ
จํานวนที่เพ่ิมขึ้น เนื่องจากการบริหารความสัมพันธผานส่ือออนไลนในแตละชวงเวลาอาจมีกิจกรรมที่แตกตาง
กัน และควรขยายไปศึกษาจากองคกรอื่นที่มีการดําเนินงานในแบบเดียวกัน เพ่ือใหไดผลการวิจัยที่มีสามารถ
นําไปใชอางอิงไดอยางมีคุณภาพมากขึ้น 
  2. การวิจัยครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะการบริหารความสัมพันธผานสื่อออนไลนของผูใชบริการ AIS Call 
Center จากการใชบริการ “iMail” เทานั้น เพ่ือทําความเขาใจกับกระบวนการบริหารความ สัมพันธผานสื่อ
ออนไลน จึงควรศึกษาการบริหารความสัมพันธผานส่ือออนไลนของธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ือทําการเปรียบเทียบใหเห็น
ภาพที่ชัดเจนขึ้น 
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