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นางสาว วราล ีบุญบ าเพญ็ศลี : การจดัท าระบบบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ของฝา่ยขาย 
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ในรายงานการศึกษาฉบบัน้ีเป็นการประยุกต์ใช้หลกัการบรหิารความสมัพนัธ์ลูกค้า 

CRM ในสว่นของการช่วยรกัษาลูกคา้เพื่อปรบัปรุงการท างานของฝา่ยขายสง่ออก SLS2 บรษิทั 

เค ไลน์ ประเทศไทย จ ากดั เพือ่ใหส้ามารถด าเนินงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ  เป็นแนวทางในการ

ปรบัปรุงการใหบ้รกิารแก่ลูกค้าที่มอียู่ของบรษิทัและ ลดการสูญเสยีลูกค้าที่มอียู่ ตลอดจนให้

พนกังานมคีวามใสใ่จในการท างานมากขึน้ โดยใชข้อ้มลูลกูคา้ของฝา่ยขาย SLS2 ปี 2556-2557

มาวเิคราะหแ์ละด าเนินการแกไ้ขต่อไป 

ผลการศกึษาพบว่าการใช้ CRM มาประยุกต์ใช ้ในเดอืนมกราคม 2558 การสูญเสยี
ลูกคา้ลดลง เทยีบกบัเดอืนมกรคม 2557 จาก 167 TEU เหลอื 140 TEU ลดลงเป็นจ านวน 27 

TEU รอ้ยละการสญูเสยีจากปีก่อนลดลงเหลอื 16% 
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This project report is  to study application of Customer  Relationship 
Management CRM in term of retain the existing customers for improve the  
performance of sales SLS2 section K-Line Thailand Co.,Ltd. Reduce the loss of existing 
customers. Operators are attentive to work .Using the data customers of sales SLS2 
2013-2014 to analyze and find the way to solve next time. 

The results showed that using CRM applications will reduce the loss of 
customers in TPS on January from 167 TEU in 2014 to 140 TEU in 2015, loss the 
previous year decreased to 16%. 
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บทท่ี 1 

บทน า 
  

สภาวะความเป็นมาแนวทางเหตผุลและปัญหา 
   เน่ืองดว้ยสภาวะการแขง่ขนัทีรุ่นแรงในปจัจุบนั การแย่งชงิลูกคา้มใีหเ้หน็เป็นประจ า 

ยิง่ลูกคา้ในปจัจุบนัมทีางเลอืกมากเขา้ถงึขอ้มลูไดง้า่ย รูข้อ้มลูมาก เปลีย่นใจเรว็ ท าใหก้ว่าทีจ่ะ

ได้ลูกค้ามารายหน่ึงจะต้องใช้ความพยายามเพิม่มากขึน้กว่าในอดตี ดงันัน้ เราจ าเป็นจะต้อง

ปรบัตวัใหท้นักบัการเปลีย่นแปลงเพือ่ความอยูร่อดของธุรกจิ  

 หน้าที่ของฝ่ายขายคือการหาลูกค้าให้กับบริษัท สิ่งส าคญัที่ควรค านึงถึงคือ การ

พยายามรกัษาลูกคา้เก่าและขยายฐานลูกคา้ใหม่เน่ืองจาก ลูกคา้ คอื สนิทรพัยท์ีส่ าคญัสุดของ

ธุรกจิ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้เก่านัน้สามารถท าไดไ้ม่ยาก เน่ืองจากเราเขา้ใจนิสยัและ

ความตอ้งการของลกูคา้เก่าอยูแ่ลว้ เพยีงแต่น าเสนอใหเ้หมาะสมและถูกโอกาสเท่านัน้เอง แต่สิง่

ทีท่ าไดย้ากกค็อื การหาลูกคา้ใหม่ บรษิทั เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั ในส่วนของการรกัษา

ลกูคา้เก่าพบวา่ยงัมกีารสญูเสยีลกูคา้เก่าอยู่มากเมือ่เทยีบในปีทีผ่า่นมา และทีเ่ป็นปญัหาทีส่ดุคอื

ในส่วนของ TPS ซึ่งพบเป็นบรกิารที่มยีอดขายสูงสุดของฝ่ายขาย นอกจากน้ียงัมใีนส่วนของ

การด าเนินงานทีไ่มถ่งึเป้าหมาย KPI ซึง่ระบุไวว้า่ตอ้งหาลกูคา้ใหมอ่ยา่งต ่า 5 รายต่อเดอืน 

ตารางที ่1.1 ตารางแสดงจ านวนลกูคา้ทีห่ายไปเทยีบปี 2556 กบั 2557 

 

   ลกูค้าทัง้หมดในปี2556 ลกูค้าท่ีสญูเสียไปในปี2557 
 Service   จ านวนลกูค้า จ านวนTEU จ านวนลกูค้า จ านวนTEU 
 TPS   135 13,303 53 689 
 AESA   70 1,537 30 190 
 ANDES   114 1,508 34 172 
 EUR    313 10,649 52 529 
 MED   215 3,978 23 55 
 WASCO   124 1,432 33 183 
 ESACO-S   153 4,200 22 223 
 TOTAL   1,124 36,607 247 2,041 
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ตารางที ่1.2 ตารางแสดงจ านวนลกูคา้ทีใ่หมปี่ 2557 

 

 

รปูที ่1.1 แผนภูมแิสดงจ านวนลกูคา้ทีใ่หมปี่ 2557 

วตัถปุระสงคห์รือจดุมุ่งหมายของโครงงาน 

ในการจดัท าโครงงานสหกจิศกึษาครัง้น้ี ไดต้ัง้วตัถุประสงคข์องการศกึษา ไวด้งัน้ี 

1. เพือ่จดัท าระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ CRM  

2. เพือ่ลดโอกาสในการสญูเสยีลกูคา้เก่าของบรษิทัใหน้้อยลง 

 

ขอบเขตของการด าเนินงาน         
การศึกษาโครงงานสหกิจศึกษาครัง้น้ี จัดแบ่งขอบเขตของการด าเนินงาน โดยมี

รายละเอยีด ประกอบดว้ย 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา                  

 จะเป็นการศกึษาในสว่นของแผนกขาย ฝา่ย SLS2 เพื่อหาทางปรบัปรุงในสว่นของการ 

จดัท าระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ CRM และลดโอกาสในการสญูเสยีลูกคา้เก่าของบรษิทัให้

น้อยลง 

 ขอบเขตดา้นเวลา        

 ตัง้แต่วนัจนัทรท์ี ่3 พฤศจกิายน 2558 ถงึวนัเสารท์ี ่28 กุมภาพนัธ ์2558 รวมระยะเวลา 

4 เดอืน 

เดือน ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม 
จ านวน 
ลกูคา้ใหม ่ 13 11 10 7 2 4 8 6 4 11 8 5 89 
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ขัน้ตอนการด าเนินงาน         

1. ศกึษาสภาพปญัหาปจัจุบนั โดยการศกึษารวบรวมขอ้มลูลูกคา้ พจิารณาหาปญัหาที่

พบในปจัจุบนั 

2. ศกึษางานวจิยั และ ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งเพือ่เป็นแนวทางในการด าเนินงานต่อไป 

3. รา่งโครงรา่ง ระบุเป้าหมาย 

4. วเิคราะหห์าสาเหตุและปจัจยัทีม่ผีลกระทบ 

5. พจิารณา ตรวจสอบ และก าหนดมาตรการตอบโต ้

6. สรปุผลการด าเนินงาน 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั   

1. สามารถลดการสญูเสยียอดขายใหก้บับรษิทั 

2. สามารถเพิม่ประสทิธภิาพในการตอบสนองลกูคา้ไดด้ขีึน้ 

3. เพิม่โอกาสในการเพิม่ยอดขายใหก้บับรษิทั 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. ฝา่ย SLS1 ฝา่ยขายทีด่แูลในสว่นของสง่ออกไปประเทศในโซนเอเชยี 

2. ฝา่ย SLS2 คอืฝา่ยขายทีด่แูลในสว่นของการสง่ออกไปยงัโซน ยุโรป เมดเิตอเรเน่ียน 

อเมรกิา ลาตนิอเมรกิาและออสเตเรยี 

3. TPS บรกิารสว่นอเมรกิาเหนือ 

4. ANDES บรกิารสว่นอเมรกิาใต ้(ตะวนัตก) 

5. AESA บรกิารสว่นอเมรกิาใต ้(ตะวนัออก) 

6. EUR บรกิารสว่นยโุรป 

7. MED บรกิารสว่นเมดเิตอเรเนี่ยน 

8. WASCO บรกิารสว่นออสเตเลยี (ตะวนัตก) 

9. ESACO-S บรกิารสว่นออสเตเลยี (ตะวนัออก) 

10. TEU หน่วยตูค้อนเทนเนอร ์
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แผนงานและระยะเวลาการด าเนินงาน      
 การศึกษาและจดัท าโครงงานสหกิจศึกษาครัง้น้ีได้จัดท าแผนและกรอบระยะเวลา

ด าเนินงาน ดงัน้ี 

 

ตารางที ่1.3 ตารางการด าเนินงาน 

 

 

สรปุตารางการด าเนินงาน 

1. ศกึษาสภาพปญัหาปจัจุบนั ระยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่1-2 

2. ศกึษาทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งระยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่2-3 

3. รา่งโครงรา่ง ระบุเป้าหมายระยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่4-5 

4. วเิคราะหห์าสาเหตุและปจัจยัทีม่ผีลกระทบระยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่6-9 

5. พจิารณาตรวจสอบ ก าหนดมาตรการตอบโตร้ะยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่10-13 

6. สรปุผลการด าเนินงานระยะเวลาด าเนินงานสปัดาหท์ี ่14-16 
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บทท่ี  2 

ทฤษฎีและเทคโนโลยีท่ีใช้ในการปฏิบติังาน 
 
ในการด าเนินโครงงานสหกจิศกึษาครัง้น้ี ผูจ้ดัท าไดใ้ชค้วามรูข้อ้มลู โดยการศกึษาจาก 

แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวขอ้งกบัประเด็นของโครงงานในการศึกษาเทคโนโลย ี ที่ใช้ในการ

ปฏบิตังิาน  ซึง่อาจจะไดม้าจากบทความ  ต าราวชิาการ  งานวจิยั งานวทิยานิพนธ ์ฯลฯ 

2.1 ทฤษฎ ีPDCA 

2.2 การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกจิ 

2.3 การแบ่งสว่นตลาด (Market Segmentation) 

2.4 ทฤษฎกีา้งปลา 

2.5 กลยทุธล์กูคา้สมัพนัธ ์CRM 

 

2.1ทฤษฎี PDCA 
PDCA หรอืทีเ่รยีกวา่วงจรเดมมิง่ (องักฤษ: Deming Cycle) หรอืวงจรชวิฮารท์

(Shewhart Cycle)คอืวงจรการควบคุมคณุภาพ 
 
ความหมายของ PDCA 

PDCA  คอื  วงจรทีพ่ฒันามาจากวงจรทีค่ดิคน้โดยวอล์ทเตอร ์ ซวิฮารท์ (Walter 
Shewhart) ผูบุ้กเบกิการใชส้ถติสิ าหรบัวงการอุตสาหกรรมและต่อมาวงจรน้ีเริม่เป็นทีรู่จ้กักนั
มากขึน้เมื่อเอดวารด์ เดมมิง่ (W.Edwards Deming) ปรมาจารยด์า้นการบรหิารคุณภาพ
เผยแพรใ่หเ้ป็นเครื่องมอืส าหรบัการปรบัปรุงกระบวนการท างานของพนกังานภายในโรงงานให้
ดยีิง่ขึน้และช่วยคน้หาปญัหาอุปสรรคในแต่ละขัน้ตอนการผลติโดยพนักงานเองจนวงจรน้ีเป็นที่
รูจ้กักนัในอกีชื่อวา่ “วงจรเดมมิง่” ต่อมาพบวา่แนวคดิในการใชว้งจร PDCA นัน้สามารถน ามาใช้
ไดก้บัทุกกจิกรรม จงึท าใหเ้ป็นทีรู่จ้กักนัอย่างแพร่หลายมากขึน้ทัว่โลก  PDCA เป็นอกัษรน า
ของศพัทภ์าษาองักฤษ   4  ค าคอื Plan, Do, Check ,Action 

P : Plan        =     วางแผน 
  D : Do         =     ปฏบิตัติามแผน 
  C : Check     =     ตรวจสอบ /ประเมนิผลและน าผลประเมนิมาวเิคราะห ์
  A : Action     =     ปรบัปรงุแกไ้ขด าเนินการใหเ้หมาะสมตามผลการประเมนิ 
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รปูที ่2.1 วงจร PDCA 

Plan (วางแผน) 

หมายถงึ การวางแผนการด าเนินงานอย่างรอบคอบครอบคลุมถึงการก าหนดหวัขอ้ที่

ต้องการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงซึ่งรวมถึงการพฒันาสิง่ใหม่ๆ การแก้ปญัหาที่เกิดขึ้นจากการ

ปฏบิตังิาน อาจประกอบดว้ยการก าหนดเป้าหมาย หรอืวตัถุประสงค์ของการด าเนินงาน Plan 

การจัดอันดับความส าคัญของเป้าหมาย ก าหนดการด าเนินงาน ก าหนดระยะเวลาการ

ด าเนินงานก าหนดผูร้บัผดิชอบหรอืผูด้ าเนินการและก าหนดงบประมาณที่จะใชก้ารเขยีนแผน

ดงักล่าวอาจปรบัเปลีย่นไดต้ามความเหมาะสมของลกัษณะ การด าเนินงานการวางแผนยงัช่วย

ใหเ้ราสามารถคาดการณ์สิง่ทีเ่กดิขึน้ในอนาคตและชว่ยลดความสญูเสยีต่างๆทีอ่าจเกดิขึน้ได ้

ฉะนัน้  P เราจะตอ้งมแีผน 
         1. วตัถุประสงคเ์หมาะสมและสอดคลองกบัแผนของบรษิทั/พนัธะกจิหรอืไม ่
         2.  ระยะเวลาด าเนินการทีก่ าหนดไวเ้หมาะสมหรอืไม่ 
         3.เป้าหมายทีก่ าหนดไวเ้หมาะสมหรอืไม ่
 
Do (ปฏบิตัติามแผน) 

หมายถึง การด าเนินการตามแผน อาจประกอบด้วยการมีโครงสร้างรองรับ การ
ด าเนินการ เช่น คณะกรรมการหรอืหน่วยงานของคณะ D เราตอ้งมผีลการด าเนินการตามแผน 
       1. มกีารก าหนดขัน้ตอนหรอืวธิกีารด าเนินการหรอืไม่ 
      2. มกีารประสานงานกบัผูท้ีเ่กีย่วขอ้งมากน้อยเพยีงไร 
       3. สามารถด าเนินการตามระยะเวลาทีก่ าหนดไดห้รอืไม่ 
      4. สามารถด าเนินการไดต้ามแผนงานทีก่ าหนดไวห้รอืไม่ 
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Check (ตรวจสอบการปฏบิตัติามแผน) 
หมายถึง การประเมินแผน อาจประกอบด้วยการประเมินโครงสร้างที่รองรบั การ

ด าเนินการ การประเมนิขัน้ตอนการด าเนินงานและการประเมนิผลของ การด าเนินงานตามแผน
ทีไ่ดต้ัง้ไว ้โดยในการประเมนิดงักล่าวสามารถท าไดเ้อง โดยคณะกรรมการทีร่บัผดิชอบแผนการ
ด าเนินงานนัน้ ๆซึง่เป็นลกัษณะของการประเมนิตนเอง โดยไม่จ าเป็นตอ้งตัง้คณะกรรมการอกี
ชุดมาประเมนิแผน หรอืไมจ่ าเป็นตอ้งคดิเครื่องมอืหรอืแบบประเมนิที่ยุง่ยากซบัซอ้น เราตอ้งมี
การประเมนิการด าเนินการ 
         1. ไดม้กีารก าหนดวธิ/ีรปูแบบการประเมนิหรอืไม่ 
         2. มรีปูแบบของการประเมนิเหมาะสมหรอืไม ่
         3. ผลของการประเมนิตรงกบัวตัถุประสงคท์ีว่างไวห้รอืไม่ 
         4. ปญัหา/จุดออ่นทีพ่บในการด าเนินการมหีรอืไม ่
         5. ขอ้ด/ีจุดแขง็ของการด าเนินการมหีรอืไม ่
 
Act (ปรบัปรงุแกไ้ข) 

Act หมายถงึ การน าผลการประเมนิมาพฒันาแผน อาจประกอบดว้ย การน าผลการ
ประเมนิมาวเิคราะหว์่ามโีครงสรา้ง หรอืขัน้ตอนการปฏบิตังิานใดทีค่วรปรบัปรุงหรอืพัฒนาสิง่ที่
ดอียู่แล้วให้ดียิง่ขึ้นไปอกี และสงัเคราะห์รูปแบบการด าเนินการใหม่ที่เหมาะสม ส าหรบัการ
ด าเนินการ ในปีต่อไป 
A เราตอ้งมกีารปรบัปรงุตามผลการประเมนิ 

        1. มกีารระดมสมองเพือ่หาทางแกไ้ขปญัหา/จุดออ่นทีค่น้พบ 

        2. มกีารระดมสมองเพือ่หาทางเสรมิขอ้ด/ีจุดแขง็เพิม่ขึน้ 

        3. มกีารน าผลทีไ่ดจ้ากการระดมสมองเสนอคณะกรรมการประกนัคุณภาพของคณะเพือ่

พจิารณาส าหรบัใชว้างแผนครัง้ต่อไป 

        4. ก าหนดกลยทุธใ์นการจดัท าแผนครัง้ต่อไป 

        5. ก าหนดผูร้บัผดิชอบไปด าเนินจดัท าแผนครัง้ต่อไป 
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2.2 สภาพแวดล้อมทางธรุกิจ Business Environment 
นกัปราชญ์ชาวจนีนาม ซุนวู ไดก้ล่าวไวใ้นต าราพชิยัสงครามว่า “รูเ้ขา รูเ้รา รบรอ้ยครัง้

ชนะรอ้ยครัง้” ค ากล่าวน้ีจงึถือไดว้่าเป็นจุดเริม่ตน้ของการก าหนดแผนกลยุทธเ์พื่อการจดัการ
ธุรกจิ การทีจ่ะ  “ รูเ้ขา ” ไดน้ัน้จะตอ้งศกึษาสภาพแวดลอ้มภายนอกเสยีก่อนสว่นการ “รูเ้รา” ก็
คอืการศกึษาสภาพแวดลอ้มภายในเป็นล าดบัถดัมานัน่เองการแขง่ขนักนัในเชงิธุรกจิผูท้ีจ่ะชนะ
และสามารถครอบครองตลาดได้นั ้นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการศึกษาวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้มทางธุรกจิทัง้ภายนอกและภายในก่อนการลงสนาม   

 
 

รปูที ่2.2 วงจรสภาพแวดลอ้ม 

 

สภาพแวดลอ้มทางธุรกจิจงึสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2ประเภทหลกัๆ ดว้ยกนั ไดแ้ก่   

สภาพแวดลอ้มภายนอกธุรกจิ (Internal Environment) คอืสภาวะแวดลอ้มทีธุ่รกจิ
สามารถควบคุมได้หมายถึง ปจัจยัต่าง ๆ ที่ธุรกจิสามารถก าหนด และควบคุมได้เป็นไปตาม
ความต้องการของธุรกจิถอืว่าเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อโปรแกรมการตลาด โดยการวเิคราะหจ์ุด
แขง็จุดอ่อนของธุรกจิในการน าไปเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ขนั 

สภาพแวดลอ้มภายในธุรกจิ External  Environment  ภาวะแวดลอ้มทีธุ่รกจิไมส่ามารถควบคุม
ได้ปจัจยักลุ่มน้ี หมายถึง ปจัจยัยงัคบัภายนอกธุรกิจที่มอีทิธิพลต่อระบบการตลาดถือว่าเป็น
ปจัจยัที่ควบคุมไม่ไดแ้ต่มอีทิธพิลต่อระบบการตลาด คอืสรา้งโอกาสหรอือุปสรรคแก่ธุรกจิ ซึ่ง
ประกอบดว้ย สิง่แวดลอ้มจุลภาค และสิง่แวดลอ้มมหภาค 

สภาพแวดลอ้มภายนอกธุรกจิระดบัมหภาค (Macro External Environment) 
คอืสภาพแวดล้อมที่มอีทิธิพลต่อการด าเนินธุรกจิและต่อระบบการตลาดเป็นอย่างมากแต่ละ
หน่วยงานและองค์กรธุรกิจไม่สามารถควบคุมการเพิ่มขึ้นหรือลดลงได้แบ่งออกได้เป็น 
4 ประการ ไดแ้ก่  1 ดา้นการเมอืงและกฎหมาย  2 เศรษฐกจิ 3 สงัคม  4 เทคโนโลย ี

 

http://3.bp.blogspot.com/-N4aM9mOwlAI/UNAMFqOHsyI/AAAAAAAAAFw/9XzG0tJLOxQ/s1600/%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E20.jpg
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2.3 การแบง่ส่วนตลาด (Market Segmentation)  
กลยทุธท์างการตลาด โดยทัว่ไปการวางแผนทางดา้นการตลาด มกัจะมขี ัน้ตอนงา่ยๆ 

เรยีกวา่ STP&4P’s ดงัน้ี 

  1. S มาจาก Segmentation คอื การแบ่งสว่นตลาด 

  2. T มาจาก Targeting คอื การก าหนดลกูคา้เป้าหมายวา่กลุ่มไหนทีเ่ราจะเลอืก 

  3. P มาจาก Positioning คอื การสรา้งภาพพจน์ในใจของลกูคา้ 

  4. 4 P’s มาจากสว่นผสมทีล่งตวัในโปรแกรมทางการตลาด 4 ตวัเปรยีบเสมอืน

แผนปฏบิตักิาร (Action Plan) ทางการตลาด ดงัน้ี 

   1. Product คอื สนิคา้/บรกิาร 

   2. Price คอื ราคา 

   3. Place คอื ช่องทางการจ าหน่าย 

  4. Promotion คอื การสง่เสรมิทางการตลาด 
 

2.4 ทฤษฎีก้างปลา 
แผนผงัสาเหตุและผลเป็นแผนผงัทีแ่สดงถงึความสมัพนัธร์ะหว่างปญัหา (Problem) กบั

สาเหตุทัง้หมดที่เป็นไปไดท้ี่อาจก่อใหเ้กดิปญัหานัน้ (Possible Cause) เราอาจคุ้นเคยกบั
แผนผงัสาเหตุและผล ในชื่อของ “ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram)” เน่ืองจากหน้าตาแผนภูมมิี
ลกัษณะคลา้ยปลาทีเ่หลอืแต่กา้ง หรอืหลายๆ คนอาจรู ้จกัในชื่อของแผนผงัอชิกิาว่า (Ishikawa 
Diagram) ซึง่ไดร้บัการพฒันาครัง้แรกเมื่อปี ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารยค์าโอรุ อชิกิาว่า แหง่
มหาวทิยาลยัโตเกยีว 

 
เมือ่ไรจงึจะใชแ้ผนผงักา้งปลา 

1. เมือ่ตอ้งการคน้หาสาเหตุแหง่ปญัหา 
  2. เมือ่ตอ้งการท าการศกึษา ท าความเขา้ใจ หรอืท าความรูจ้กักบักระบวนการอื่น ๆ 
เพราะวา่โดยสว่นใหญ่พนกังานจะรูป้ญัหาเฉพาะในพืน้ทีข่องตนเทา่นัน้ แต่เมือ่มกีาร ท าผงั
กา้งปลาแลว้ จะท าใหเ้ราสามารถรูก้ระบวนการของแผนกอื่นไดง้า่ยขึน้ 
  3. เมือ่ตอ้งการใหเ้ป็นแนวทางใน การระดมสมอง ซึง่จะชว่ยใหทุ้กๆ คนใหค้วามสนใจ
ในปญัหาของกลุ่มซึง่แสดงไวท้ีห่วัปลา 

 
 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
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วธิกีารสรา้งแผนผงัสาเหตุและผลหรอืผงักา้งปลา 
       สิง่ส าคญัในการสรา้งแผนผงั คอื ตอ้งท าเป็นทมี เป็นกลุ่ม โดยใชข้ ัน้ตอน 6 ขัน้ตอน
ดงัต่อไปน้ี 

1. ก าหนดประโยคปญัหาทีห่วัปลา 
2. ก าหนดกลุ่มปจัจยัทีจ่ะท าใหเ้กดิปญัหานัน้ๆ 
3. ระดมสมองเพือ่หาสาเหตุในแต่ละปจัจยั 
4. หาสาเหตุหลกัของปญัหา 
5. จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุ 
6. ใชแ้นวทางการปรบัปรงุทีจ่ าเป็น 

 
การก าหนดปจัจยับนกา้งปลา 

เราสามารถทีจ่ะก าหนดกลุ่มปจัจยัอะไรกไ็ด ้แต่ตอ้งมัน่ใจวา่กลุ่มทีเ่ราก าหนดไวเ้ป็น
ปจัจยันัน้สามารถทีจ่ะชว่ยใหเ้ราแยกแยะและก าหนดสาเหตุต่างๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบ และเป็น
เหตุเป็นผล โดยสว่นมากมกัจะใชห้ลกัการ 4M 1E เป็นกลุ่มปจัจยั (Factors) เพือ่จะน าไปสูก่าร
แยกแยะสาเหตุต่างๆ ซึง่ 4M 1E น้ีมาจาก 
  M – Man  คนงาน หรอืพนกังาน หรอืบุคลากร 
  M –Machine เครือ่งจกัรหรอือุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
  M – Material วตัถุดบิหรอือะไหล่ อุปกรณ์อื่นๆ ทีใ่ชใ้นกระบวนการ 
  M –Method กระบวนการท างาน 
  E  – Environment อากาศ สถานที ่ความสวา่ง และบรรยากาศการ – ท างาน 

แต่ไมไ่ดห้มายความว่า การก าหนดกา้งปลาจะตอ้งใช ้4M 1E เสมอไป เพราะหากเรา
ไมไ่ดอ้ยูใ่นกระบวนการผลติแลว้ ปจัจยัน าเขา้ (input) ในกระบวนการกจ็ะเปลีย่นไป เช่น ปจัจยั
การน าเขา้เป็น 4P ไดแ้ก่ Place, Procedure, People และ Policy หรอืเป็น 4S Surrounding, 
Supplier, System และ Skill กไ็ด ้หรอือาจจะเป็น MILK Management, Information, 
Leadership, Knowledge กไ็ด ้นอกจากนัน้ หากกลุ่มทีใ่ชก้า้งปลามปีระสบการณ์ในปญัหาทีเ่กดิ
ขึ้นอยู่แล้ว ก็สามารถที่จะก าหนดกลุ่ม ปจัจยัใหม่ให้เหมาะสมกบัปญัหาตัง้แต่แรกเลยก็ได ้
เชน่กนั 
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รปูที ่2.3 ตวัอยา่งผงักา้งปลา 

ผงักา้งปลาประกอบดว้ยสว่นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

  สว่นปญัหาหรอืผลลพัธ ์(Problem or Effect) ซึง่จะแสดงอยูท่ีห่วัปลาสว่นสาเหตุ
(Causes) จะสามารถแยกยอ่ยออกไดอ้กีเป็น   

1. ปจัจยั (Factors) ทีส่ง่ผลกระทบต่อปญัหา (หวัปลา) 
   -  สาเหตุหลกั 
   -  สาเหตุยอ่ย 

 

https://perchai.files.wordpress.com/2012/06/kp.jpg
https://perchai.files.wordpress.com/2012/06/fishbone2.jpg
https://perchai.files.wordpress.com/2012/06/kp.jpg
https://perchai.files.wordpress.com/2012/06/fishbone2.jpg
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ซึ่งสาเหตุของปญัหา จะเขยีนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง ก้างย่อยเป็นสาเหตุของก้างรอง
และกา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั เป็นตน้ 

หลกัการเบือ้งตน้ของแผนภูมกิา้งปลา (fishbone diagram) คอืการใส่ชื่อของปญัหาที่
ต้องการวเิคราะห ์ลงทางดา้นขวาสุดหรอืซ้ายสุดของแผนภูม ิโดยมเีสน้หลกัตามแนวยาวของ
กระดูกสนัหลงั จากนัน้ใส่ชื่อของปญัหาย่อย ซึ่งเป็นสาเหตุของปญัหาหลกั 3 – 6 หวัขอ้ โดย
ลากเป็นเสน้กา้งปลา (sub-bone) ท ามุมเฉียงจากเสน้หลกั เสน้กา้งปลาแต่ละเสน้ใหใ้สช่ื่อของสิง่
ที่ท าให้เกิดปญัหานัน้ขึ้นมา ระดบัของปญัหาสามารถแบ่งย่อยลงไปได้อีก ถ้าปญัหานัน้ยงัมี
สาเหตุทีเ่ป็นองคป์ระกอบยอ่ยลงไปอกี โดยทัว่ไปมกัจะมกีารแบ่งระดบัของสาเหตุยอ่ยลงไปมาก
ทีสุ่ด 4 – 5 ระดบั เมื่อมขีอ้มลูในแผนภูมทิีส่มบูรณ์แลว้ จะท าใหม้องเห็นภาพขององคป์ระกอบ
ทัง้หมด ทีจ่ะเป็นสาเหตุของปญัหาทีเ่กดิขึน้ 

ขอ้ด ี
1. ไม่ต้องเสยีเวลาแยกความคิดต่าง ๆ ที่กระจดักระจายของแต่ละสมาชิก แผนภูมิ

กา้งปลาจะชว่ยรวบรวมความคดิของสมาชกิในทมี 
2. ท าใหท้ราบสาเหตุหลกั ๆ และสาเหตุย่อย ๆ ของปญัหา ท าใหท้ราบสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ

ของปญัหา ซึง่ท าใหเ้ราสามารถแกป้ญัหาไดถู้กวธิ ี
 
ขอ้เสยี 

1. ความคดิไมอ่สิระเนื่องจากมแีผนภูมกิา้งปลาเป็นตวัก าหนดซึง่ความคดิของสมาชกิใน
ทมีจะมารวมอยูท่ีแ่ผนภูมกิา้งปลา 

2. ต้องอาศัยผู้ที่มีความสามารถสูง จึงจะสามารถใช้แผนภูมิก้างปลาในการระดม
ความคดิ 

 

2.5 .กลยทุธ ์CRM ในการรกัษาลูกค้าปัจจบุนั  
ลกูคา้มกีระบวนการพฒันาเป็น 7 ระดบัตัง้แต่ 

1. ผูท้ีอ่ยูใ่นขา่ยคาดหวงัจะเป็นลกูคา้ (Suspects)  

2. กลุ่มลกูคา้คาดหวงั (Prospects)  

3. กลุ่มลกูคา้ผูซ้ือ้ (Customer) คอืลกูคา้ทีซ่ือ้สนิคา้ของบรษิทัอยา่งน้อย 1 ครัง้  

4. กลุ่มลกูคา้ทีซ่ือ้เป็นประจ า (Clients) แต่อาจจะจงรกัภกัดหีรอืไมก่ไ็ด ้ 

5. กลุ่มลกูคา้ทีส่นบัสนุน (Supporters)  
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6. กลุ่มลกูคา้ผูม้อีุปการคุณ (Advocates) คอืลกูคา้ทีจ่งรกัภกัด ี

7. กลุ่มลกูคา้ทีเ่ป็นหุน้สว่น (Partners)  

กระบวนการพัฒนาลูกค้าจากกลุ่มที่ 1 ถึงกลุ่มที่ 7 เกิดด้วยกระบวนการ CRM 

(Customer Relationship Management) ท่านต้องเกบ็ขอ้มลูของลูกคา้ แลว้จ าแนกลูกคา้

ออกเป็นกลุ่มต่างๆ แลว้ก าหนดโปรแกรม CRM และระดบัความสมัพนัธใ์หเ้หมาะสม โดยเน้น

ความส าคญัตัง้แต่ลูกคา้กลุ่มที่ 3 ถงึกลุ่มที่ 7 ทัง้น้ีต้องค านึงว่าอะไรเป็น “Customer Value” 

อะไรเป็น “Customer Preference” เช่นกลุ่มลูกคา้ผูซ้ือ้ (Customer) ตอ้งใชโ้ปรแกรมทีเ่พิม่

คุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ซือ้ประจ า เช่น การรบัประกนัสนิคา้ หรอืการใหค้ะแนนสะสมใน

การซือ้แต่ละครัง้ เป็นตน้ 

 

แนวทางในการใช ้CRM รกัษาลกูคา้ปจัจุบนั 

 หลกัการส าคญัคอืการสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value Added) ใหแ้ก่ลูกคา้โดยออกแบบ

โปรแกรม CRM ทีเ่พิม่ผลประโยชน์ใหลู้กคา้ในระยะยาวเมื่อลูกคา้ท าการซื้อสนิคา้ของบรษิทั

นานขึน้ ทัง้น้ีต้องเป็นโปรแกรมทีบ่รษิทัยงัมกี าไรดว้ย เช่นในกรณีทีลู่กคา้ของบรษิทัเป็นธุรกจิ 

ทา่นสามารถก าหนดโปรแกรมทีช่ว่ยลกูคา้ในเรือ่งต่อไปน้ี 

1. ลดกระบวนการท างานของลูกคา้ในการซื้อสนิคา้ของบรษิทัดว้ยระบบ “One Stop 

Service” คอืลูกคา้สามารถตดิต่อทีจุ่ดเดยีว ไม่ตอ้งผ่านกระบวนการหลายขัน้ตอน 

หรอืระบบการสัง่ซือ้ทางอนิเทอรเ์น็ต หรอืผ่าน Call Center หรอืการจดัส่งภายใน

เวลาที่รวดเรว็ โปรแกรมเหล่าน้ีย่อมช่วยใหก้ารท างานของลูกคา้รวดเรว็ ประหยดั

คา่ใชจ้่าย และท าใหล้กูคา้รกับรษิทัมากขึน้ 

2. ลดของเสยี/สนิคา้ซ่อมแซมใหลู้กคา้ ดว้ยการตรวจสอบคุณภาพสนิคา้ ก่อนสง่มกีาร

รบัประกนัคุณภาพ หากสนิคา้เกดิความเสยีหาย กม็รีะบบการตรวจสอบและชดใชท้ีร่วดเรว็  

3. ลดจ านวนสนิคา้คงคลงัของลูกคา้ ดว้ยการแนะน าปรมิาณสัง่ซื้อทีเ่หมาะสม การ

จดัสง่สนิคา้ทีร่วดเรว็ (Just-in -Time) การเพิม่รอบการสง่สนิคา้พเิศษในชว่งเทศกาล 

4. การลดค่าใชจ้่ายในการบรหิารงานของลูกคา้ ดว้ยการใชเ้ทคโนโลย ีการสัง่ซือ้สนิคา้

และการโอนเงนิช าระค่าสนิคา้ทางอนิเทอรเ์น็ต การมรีะบบเอกสารและขัน้ตอนการท างานทีส่ ัน้

ไมยุ่ง่ยาก ลูกคา้สามารถตามความคบืหน้าของงานไดง้า่ย 
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โปรแกรม CRM ทัง้หมดทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ออกแบบโดยค านึงถงึ “การเพิม่คุณค่า” หรอื 

“ประโยชน์” ใหลู้กค้า โดยเน้นการลดค่าใช้จ่ายของลูกค้าเป็นหลกั ซึ่งการจะท าเช่นนัน้ได ้

พนักงานทุกระดบัของบรษิัทต้องร่วมมอืร่วมใจกนั ไม่ท างานเฉพาะในหน้าที่ของตนและปดั

ความรบัผดิชอบ 

 นอกจากน้ี บรษิทัอาจจะสรา้งเงือ่นไขใหลู้กคา้เปลีย่นใจไปซือ้สนิคา้ของคู่แขง่ล าบากขึน้ 

ดว้ยกลยุทธ์ทีเ่รยีกว่า “Lock In” เช่น ก าหนดเวลารบัประกนั 3 ปีเมื่อลูกคา้ซื้อสนิคา้ หรอื

ก าหนดคุณสมบตัขิองสนิคา้ใหแ้ตกต่างเฉพาะ (Special Specification) หรอืใหค้ะแนนสะสม

แบบทวคีณูเมือ่ลกูคา้ซือ้สนิคา้จากบรษิทันานขึน้ เช่นใหค้ะแนนสะสมเป็น 2 เท่าในการซือ้ปีที ่3 

เป็นตน้ 

 

แนวทางในการใช ้CRM หาลกูคา้ใหม ่

 ตามทีท่ราบกนัดวีา่ ตน้ทุนของการหาลกูคา้ใหมม่ากกวา่ตน้ทุนการรกัษาลูกคา้เก่า หาก

ทา่นใชก้ลยทุธ ์CRM กบัลกูคา้ปจัจุบนัไดผ้ลด ีลกูคา้ปจัจุบนัจะเป็นผูแ้นะน าลกูคา้ใหมม่าใหท้่าน 

และเป็นลูกคา้อา้งองิในการหาลูกคา้ใหม่ไดอ้กีดว้ย การใช ้CRM หาลูกคา้ใหม่สามารถท าได้

ดงัน้ี 

1. จดัตัง้ Call Center เพื่อใหข้อ้มลูสนิคา้ของบรษิทัแก่ผูส้นใจทัว่ไป หมายเลข Call 

Center สามารถระบุไวบ้นบรรจุภณัฑข์องสนิคา้ หรอืในสือ่ทีใ่ชใ้นการโฆษณา 

2. ใชโ้ปรแกรม “Member Get Member” กล่าวคอืใหผ้ลประโยชน์แก่ลูกคา้ปจัจุบนัที่

แนะน าลกูคา้ใหมใ่หบ้รษิทั 

3. ท าการประชาสมัพนัธ/์สง่เสรมิการขายรว่มกบัสนิคา้ทีม่ลีูกคา้เป้าหมายกลุ่มเดยีวกนั 

เช่น บรษิทัการบนิไทยท าบตัรสมาชกิ “Orchid Plus” ร่วมกบัสายการบนิอื่นๆ โรงแรม 

รา้นอาหาร และบรษิทัใหเ้ชา่รถ เป็นตน้ 

 หลกัการส าคญัของกลยุทธ์น้ีคือ สร้างความพอใจให้ลูกค้าปจัจุบนั เพื่อใช้เป็นลูกค้า

อา้งองิในการหาลกูคา้ใหม ่ทัง้น้ี ตอ้งไมท่ าใหลู้กคา้ปจัจุบนัรูส้กึว่าถูกใชเ้ป็นเครื่องมอืในการช่วย

บรษิทัหาลกูคา้ แต่ตอ้งท าใหล้กูคา้ปจัจุบนัรูส้กึอยากบอกสิง่ดีๆ  ใหล้กูคา้ใหม ่
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แนวทางในการใช ้CRM ดงึลกูคา้เก่าใหก้ลบัมา 

 เป็นการยากกว่า 2 วธิกีารแรก ทีจ่ะดงึลูกคา้เก่าทีจ่ากไปใหก้ลบัมาซือ้สนิคา้ของบรษิทั

ใหม่ อย่างไรกต็าม ถา้เหตุผลทีลู่กคา้เลกิซือ้สนิคา้ของบรษิทัไม่ไดเ้กดิจากความไม่พอใจในตวั

สนิคา้ กระบวนการ CRM อาจช่วยใหลู้กคา้เก่ากลบัมาได ้แต่อาจตอ้งใชเ้วลายาวนาน เพราะ

ลูกคา้อาจจะจงรกัภกัดกีบัสนิคา้คู่แขง่ในช่วงเวลาทีจ่ากไป การใชก้ลยุทธ ์CRM ส าหรบัลูกคา้

กลุ่มน้ียงัอยู่ในแนวทางเดมิคือ ท าดีที่สุดกบัลูกค้าปจัจุบนั แล้วใช้ลูกค้าปจัจุบนัดึงลูกค้าเก่า

กลบัมา โดยเฉพาะลูกคา้ปจัจุบนัทีม่อีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจของลูกคา้เก่า ซึ่งสามารถ

ท าได ้ดงัน้ี 

1. ค านวณอตัราสูญเสยีลูกค้าและวเิคราะหห์าสาเหตุที่สูญเสยี เช่น ลูกคา้ไม่พอใจ

ผลติภณัฑ ์กต็้องปรบัปรุงผลติภณัฑ ์ลูกคา้ไม่พอใจการบรกิาร กต็้องปรบัปรุงการบรกิาร หรอื

ลกูคา้พน้ชว่งทีจ่ะซือ้สนิคา้ของบรษิทัแลว้ เช่นวยัเลยทีจ่ะใสเ่สือ้ผา้ในสไตลข์องบรษิทั เป็นอยา่ง

น้ีคงท าใหล้กูคา้กลบัมาล าบาก นอกจากใชล้กูคา้แนะน าลกูคา้ใหมม่าให ้

2. แบ่งกลุ่มลูกคา้ทีส่ญูเสยีไปตาม “มลูค่าลูกคา้” (Customer Lifetime Value) โดยให้

ความส าคญักบัลกูคา้ทีม่มีลูคา่สงูก่อน 

3. จดัระบบรบัค าตชิมจากลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ และใหร้างวลัจงูใจพนกังานทีส่ามารถ

แกไ้ขปญัหาความไมพ่อใจของลกูคา้ 

4. ก าหนดโปรแกรมทีใ่หส้ทิธปิระโยชน์ลูกคา้เก่าก่อน เช่น การเชญิลูกคา้เก่ากลบัมาซือ้

สนิคา้ของบรษิทัใหมด่ว้ยเงื่อนไขพเิศษ หรอืราคาลดพเิศษ ทัง้น้ี ตอ้งทราบสาเหตุทีท่ าใหลู้กค้า

จากไปและแกไ้ขปญัหานัน้ไดเ้รยีบรอ้ยแลว้ 

5. ปรบัปรงุฐานขอ้มลูของลกูคา้ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

 

โปรแกรม CRM ทีอ่อกแบบอยา่งเหมาะสมยอ่มสามารถช่วยในการรกัษาลูกคา้ปจัจุบนั 

หาลูกคา้ใหม่และดงึลูกคา้เก่ากลบัมา ทีส่ าคญัคอื ต้องเริม่ดว้ยการเลอืกลูกคา้ทีเ่หมาะสม อ่าน

ความต้องการของลูกคา้ใหอ้อกชดัเจน สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ และมกีาร

ตดิตามประเมนิผลอยูต่ลอดเวลา 
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บทท่ี  3 

วิธีการด าเนินงาน 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร คอื ขอ้มลูของลกูคา้ทัง้หมดของฝา่ยขาย บรษิทั เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

ในปี 2556-2557 

กลุ่มตวัอยา่ง เลอืกศกึษาขอ้มลูลูกคา้ของฝา่ยขาย SLS2 ในสว่น TPS บรษิทั  เค ไลน์ 

(ประเทศไทย) จ ากดั 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. เปรยีบเทยีบขอ้มลูลูกคา้ระหว่างปี 2556 และ 2557 หารายชื่อลูกคา้ทีห่ายไป และ
จ านวน TEUที ่สญูเสยี  

2. ค านวณรอ้ยละการสญูเสยีของจ านวนลกูคา้ละจ านวน TEU 

 

ตารางที ่3.1 ตารางแสดงลกูคา้ทีส่ญูเสยีจ านวน TEU ทีส่ญูเสยีและรอ้ยละการสญูเสยี 

 
 

 

 
ลกูค้าทัง้หมดในปี 2556 ลกูค้าท่ีสญูเสียไปในปี 2557 ร้อยละการสญูเสีย (%) 

Service 
จ านวน
ลกูค้า จ านวน TEU 

จ านวน
ลกูค้า จ านวน TEU 

จ านวน 
ลกูค้า จ านวน TEU 

TPS 135 13,303 53 689 39% 5% 

AESA 70 1,537 30 190 43% 12% 

ANDES 114 1,508 34 172 30% 11% 

EUR 313 10,649 52 529 17% 5% 

MED 215 3,978 23 55 11% 1% 

WASCO 124 1,432 33 183 27% 13% 

ESACO-S 153 4,200 22 223 14% 5% 

TOTAL 1,124 36,607 247 2,041 22% 6% 
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3. วเิคราะหป์ระเดน็ปญัหา เลอืกกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะศกึษา 

เลอืกศกึษาขอ้มลูลูกคา้ของผา่ยขาย SLS2 ในสว่นTPS ปี2557  เน่ืองจากมจี านวน

ลูกคา้และจ านวน TEU ทีส่ญูเสยีไปมากทีสุ่ด  ซึง่ท าใหม้ผีลกระทบท าใหบ้รษิทัสญูเสยีรายได้

จากการสญูเสยีลกูคา้มากทีส่ดุ 

 

รปูที ่3.1  แผนภูมแิสดงจ านวนลกูคา้ทีส่ญูเสยีไป 

 

รปูที ่3.2  แผนภูมแิสดงจ านวนTEUทีส่ญูเสยีไป 
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เครือ่งมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. KTL SYSTEM และ SLS2 MONTHLY REPORT ใชใ้นการคน้หา และเกบ็รวบรวม

ขอ้มลู เพื่อใชศ้กึษาหาประเดน็ปญัหาและน าไปวเิคราะห ์และด าเนินการหาแนวทางแกไ้ขในขัน้

ต่อๆไป 

2. แผนภูม ิHISTOGRAM เป็นเครื่องมอืทีช่่วยใหเ้หน็ภาพไดง้า่ยระบุประเดน็ปญัหา

ที่ว่าพบปญัหาในส่วนไหนสูง หรอืส่วนไหนมปีญัหามากกว่า ควรต้องศึกษาหรอืเร่งหาแนว

ทางแกไ้ขก่อน 

3. ผงักา้งปลาใชใ้นการวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา หาปจัจยัทีม่ผีลกระทบ หรอือาจเป็น

สาเหตุของและระบุสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ 

 

การวิเคราะหข้์อมลู 
การวเิคราะหป์ระเดน็ปญัหา 

 วิเคราะห์สาเหตุปญัหา โดยใช้เครื่องมือแผนผงัก้างปลาในการวิเคราะห์สาเหตุของ

ปญัหาทัง้สาเหตุหลกัและปจัจยัทีม่ผีลต่อกระทบทีอ่าจท าใหเ้กดิปญัหาดงักล่าว  
 

 

รปูที ่3.3  แผนผงักา้งปลาวเิคราะหส์าเหตุกรณีสญูเสยีลกูคา้ 
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บทท่ี  4 

ผลการด าเนินงาน 
 
 
ผลการวิเคราะหส์าเหต ุ

จากการศึกษาขอ้มูลพบว่ากรณีการสูญเสยีลูกค้าของฝ่าย SLS2 พบมากในส่วนของ
TPS จงึไดท้ าการเลอืกศกึษาขอ้มลูในสว่นของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารสว่นน้ี และวเิคราะหส์าเหตุโดย
ใชแ้ผนผงักา้งปลาไดผ้ลการวเิคราะหด์งัน้ี  
ท าการแบ่งปจัจยัทีค่ดิวา่มผีลกระทบต่อการเกดิปญัหาเป็น 4 ปจัจยั 
ปจัจยัที ่1 คน 

1. ขาดความเอาใจใส ่
2. ไมส่ามารถตอบสตองต่อความตอ้งการของลกูคา้ได ้

ปจัจยัที ่2 กระบวนการ 
1.  ไมม่กีารแบ่งระดบักลุ่มลกูคา้ 
2.  มกีารท าการตลาด 
3.  การด าเนินงานนาน 

ปจัจยัที ่3 บรกิาร 
1.  คา่ Rate แพง 
2.  ตารางเรอืไมต่รง 
3.  Space เตม็ 

ปจัจยัที ่4 ระบบ 
1. ระบบ FCA ชา้ 
2. ระบบ FCA ขดัขอ้ง  
3. ระบบ FCA ไมค่รอบคลุม  

 
จากการวเิคราะหโ์ดยใชแ้ผนพงักา้งปลาพบว่า โดยสาเหตุหลกัจะอยูใ่นสว่นของปจัจยัที่

1-3 คอื คน กระบวนการ และบรกิาร ส่วนสาเหตุรองคอืปญัหาจากปจัจยัที ่4 ระบบปฏบิตักิาร 
ซึง่มผีลกระทบเพยีงเลก็น้อยเทา่นัน้ 
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ผลการด าเนินงาน 
      จากการศกึษาและวเิคราะห์สาเหตุของปญัหาจงึได้ท าการหาแนวทางการแก้ไข โดย
เลอืกใชท้ฤษฎ ีCRM มาเป็นแนวทางในการแกไ้ขปญัหาเพราะเป็นทฤษฎทีีค่รอบคลุม 

1.ค านวณอตัราสญูเสยีลกูคา้ 
2. วเิคราะหห์าสาเหตุทีส่ญูเสยี  
3. แบ่งกลุ่มลูกคา้ทีส่ญูเสยีไปตามมลูค่าลูกคา้ (Customer Lifetime Value) โดยให้

ความส าคญักบัลกูคา้ทีม่มีลูคา่สงูก่อน 
4. จดัระบบรบัค าตชิมจากลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ และใหร้างวลัจงูใจพนกังานทีส่ามารถ 

แกไ้ขปญัหาความไมพ่อใจของลกูคา้ 
5. ก าหนดโปรแกรมทีใ่หส้ทิธปิระโยชน์ลูกคา้เก่าก่อน เช่น การเชญิลูกคา้เก่ากลบัมาใช ้  

บรกิารของบรษิทัใหมด่ว้ยเงือ่นไขพเิศษ หรอืราคาลดพเิศษ ทัง้นี้ ตอ้งทราบสาเหตุทีท่ าใหลู้กคา้
จากไปและแกไ้ขปญัหานัน้ไดเ้รยีบรอ้ยแลว้ 
 
แบ่งกลุ่มลกูคา้ทีส่ญูเสยีไปตามมลูคา่ 
 
ตารางที ่4.1 ตารางแสดงจ านวนยอดซือ้สนิคา้และสดัสว่น 

ITEM SHIPPER TTL Share% %สะสม 
1 SIAM KUBOTA CORPARATION CO., LTD. 126 18.29 18.29 
2 CEVA FREIGHT (THAILAND) LTD. 89 12.92 31.20 
3 SOUTHEAST ASIAN PACKAGING AND CANNING LTD. 49 7.11 38.32 
4 SUMITRONICS (THAILAND) CO., LTD. 48 6.97 45.28 
5 TEPPITAK SEAFOOD CO., LTD. 36 5.22 50.51 
6 C.P. POLY INDUSTRY CO.,LTD. 34 4.93 55.44 
7 KAWASUMI LABORATORIES (THAILAND) CO.,LTD. 26 3.77 59.22 
8 SDV LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 23 3.34 62.55 
9 RHENUS PROLOG LOGISTICS CO., LTD. 20 2.90 65.46 
10 GOOD FORTUNE COLD STORAGE CO., LTD. 20 2.90 68.36 
11 UNLIMITED EXPRESS (THAILAND) CORP.,LTD. 19 2.76 71.12 
12 FLYING FISH SERVICE (THAILAND) CO.,LTD. 12 1.74 72.86 
13 LUCKY UNION FOODS CO., LTD. 12 1.74 74.60 
14 YUSEN LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 12 1.74 76.34 
15 LEE HENG SEAFOOD CO.,LTD 12 1.74 78.08 
16 MITSUBISHI CORPORATION LT (THAILAND)CO.,LTD. 10 1.45 79.54 
17 EAGLE LOGISTICS (THAILAND) LTD. 10 1.45 80.99 

 
OTHER 131 19.01 100.00 
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จากการศกึษาขอ้มลูลกูคา้ในสว่นของ TPS ทีห่ายไปไดท้ าการแบ่งกลุ่มลกูคา้เป็น  
2 กลุ่ม 
กลุ่มแรกคอื กลุ่มลูกคา้ล าดบัที่1-17 ซึง่มจี านวน TEU รวมทัง้หมดเท่ากบั 558 คดิอตัราสว่น
เป็นรอ้ยละเทา่กบั 80.99% 
กลุ่มทีส่องคอื กลุ่มลกูคา้ทีเ่หลอืซึง่มจี านวน TEU รวมทัง้หมดเทา่กบั 131 คดิอตัราสว่นเป็นรอ้ย
ละเท่ากบั 19.01% การแบ่งกลุ่มลูกคา้น้ีก็เพื่อที่จะแบ่งระดบัลูกค้าตามความส าคญัลูกคา้กลุ่ม
แรกเป็นลูกคา้ที่บรษิทัควรใหค้วามส าคญัมากกว่าเน่ืองจากเป็นกลุ่มลูกคา้ทีม่กีารใชบ้รกิารสูง 
คดิเป็นอตัราส่วน 80:20 ถ้าบรษิทัสามารถดงึลูกคา้กลุ่มน้ีไดแ้สดงว่าบรษิทัจะลดการสูญเสยี
ลกูคา้ของบรษิทัไดถ้งึ 80% 
 
จดัระบบรบัค าตชิมจากลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ  
            ใหล้กูคา้สง่ค าตชิมใหฝ้า่ยขายโดยตรง แบ่งเป็น 2 สว่น 

- ค าชมเชย 
- การรอ้งเรยีน 

ซึง่จะด าเนินการดงัน้ี: 
 1. รบัทราบขอ้รอ้งเรยีนภายใน 2 วนัท าการ 
 2. การตรวจสอบและตอบสนองเรว็ทีสุ่ดเท่าทีเ่ป็นไปไดก้บัเป้าหมายของการตอบสนอง
ภายใน 10 วนัท าการ 
 3. หากเป็นไปไมไ่ดท้ีจ่ะตอบสนองต่อปญัหาภายในเวลาทีก่ าหนด ทางบรษิทัจะอธบิาย
วา่เหตุผลท าไมและใหล้กูคา้สามารถคาดหวงัการตอบสนองเตม็รปูแบบ 
 
ใหส้ทิธปิระโยชน์แก่ลกูคา้เก่า 
ลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารของบรษิทัเป็นประจ าจะไดก้ารเสนอค่า Rate ทีถู่กกวา่ลกูคา้รายใหม ่
 
ปรบัปรงุฐานขอ้มลูของลกูคา้ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

จดัท า Daily booking และเชค็ Schedule ทุกวนัท าการ กรณีทีเ่รอืมกีาร delay มากกว่า
3 วนั จะท าการแจง้เตอืนใหลู้กคา้รบัทราบ หรอืในกรณีมกีาร delay น้อยกว่า 3 วนั แต่ลูกคา้
ตอ้งการใหท้างบรษิทัแจง้ใหท้ราบทนัททีีม่กีาร delay 



22 
 

 
รปูที ่4.1 ตวัอยา่งการจดัท า Daily Booking 

 

การส ารวจสถานการณ์ตลาดปจัจุบนั 

ศกึษารวบรวมขอ้มลูการสง่ออกของไทยปี2554-2557 

 

ตารางที ่4.2 สนิคา้สง่ออกส าคญัของไทยปี 2554 
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ตารางที ่4.3 สนิคา้สง่ออกส าคญัของไทยปี 2555 

 
 

ตารางที ่4.4 สนิคา้สง่ออกส าคญัของไทยปี 2556 
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ตารางที ่4.5 สนิคา้สง่ออกส าคญัของไทยปี 2557 

 

 

จากการศกึษาขอ้มลูพบว่าในสว่นของอุตสาหกรรมรถยนตแ์ละชิน้สว่ยรถยนตเ์น่ืองจาก

ตัง้แต่ปี 2555 เป็นสนิคา้ทีม่มีลูค่าการสง่ออกสงูสุด และมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ จงึเป็นกลุ่มเป้าหมาย

ทีจ่ะเพิม่ยอดขายหรอืขยายฐานลกูคา้ 

 

รปูที ่4.2 แผนภูมแิสดงมลูคา่การสง่ออกรถยนตแ์ละชิน้สว่นรถยนตปี์ 2554-2557 
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  ตารางที ่4.6 ตารางแสดงการค านวณ Year on Year Rate ปี 2554-2557 

ปี 2011 2012 
Year on Year 

Rate (%) 2013 
Year on Year 

Rate (%) 2014 
Year on Year 

Rate (%) 
มลูคา่การสง่ออก 

(ลา้นบาท) 513,710.1 707,712.2 37.76 738,113.4 4.30 789,234.8 6.93 

 
ศกึษาขอ้มลูในส่วนของแนวโน้มอุตสาหกรรมรถยนตแ์ละชิน้ส่วนพบว่ามบีรษิทัหลกัคอื

TOYOTA, HONDA,ISUZU,NISSAN และ MITSUBUSHI ท าการวเิคราะหส์ว่นแบ่งตลาดไดผ้ล

ดงัน้ี 

 

ตารางที ่4.7 ตารางแสดงยอดขายและสว่นแบ่งตลาดของแต่ละบรษิทัหลกั 

 

 

 

Brand Type 
2013 2013 (Jan-Nov) 2014 (Jan-Nov) Year on year rate 

(%) Sale Share (%) Sale Share (%) Sale Share (%) 
Toyota 
  
  

Passenger 190,101 30.1 172,649 29.8 135,874 40.8 (21.30) 
Commercial 255,363 36.5 230,815 36.3 157,560 34.3 (31.74) 
Total 455,464 33.5 403,464 66.0 293,434 75 (27.27) 

Isuzu 
  
  

Passenger 0 0 0 0 0 0 - 
Commercial 206,233 29.5 188,365 29.6 144,640 31.5 (23.21) 
Total 206,233 15.5 188,365 29.6 144,640 31 (23.21) 

Honda 
  
  

Passenger 193,185 30.6 178,973 30.8 84,557 25.4 (52.75) 
Commercial 19,970 2.9 19,032 3.0 8,556 1.9 (55.04) 
Total 213,155 16 198,005 33.8 93,113 27 (52.97) 

Nissan 
  
  

Passenger 76,131 12.1 69,409 12.0 27,786 8.3 (59.97) 
Commercial 22,056 3.2 19,164 3.0 25,776 5.6 34.50 
Total 98,187 7.4 88,573 15.0 53,562 14 (39.53) 

Mitsubishi 
  
  

Passenger 44,465 7 41,708 7.2 21,720 6.5 (47.92) 
Commercial 60,222 8.6 53,861 8.5 35,882 7.8 (33.38) 
Total 104,687 7.9 95,569 15.6 57,602 14 (39.73) 

Other 
  
  

Passenger 127,339 20.2 117,428 20.2 63,161 19.0 (46.21) 
Commercial 135,603 19.4 125,353 19.7 86,816 18.9 (30.74) 
Total 262,942 19.8 242,781 39.9 149,977 38 (38.23) 

Total 
  
  

Passenger 631,221 100 580,167 100 333,098 100 (42.59) 
Commercial 699,447 100 636,590 100 459,230 100 (27.86) 
Total 1,330,668 100 1,216,757 100 792,328 100 (34.88) 
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รปูที ่4.3 แผนภูมวิงกลมแสดงสว่นยอดขายรถยนต ์Commercial 

 

 
 

รปูที ่4.4  แผนภูมวิงกลมแสดงสว่นยอดขายรถยนต ์Passenger 
 
 
 
 
 
 

ลูกคา้คา้ที่บรษิทัควรใหค้วามสนใจคอืลูกคา้ทีม่สี่วนแบ่งทางการตลาดสูงๆเน่ืองจากมี

โอกาสในการขยายฐานลกูคา้ไดส้งูกวา่ 

1. Passenger : Toyota+Honda = 66% 
2. Commercial : Toyota+Isuzu = 65% 
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บทท่ี5 

บทสรปุและข้อเสนอแนะ 
 
บทสรปุ 

จากการศกึษาการท างานในส่วนของฝา่ยขาย SLS2 พบปญัหาเรื่องการสญูเสยีลูกคา้
ของบรษิทัในปีทีผ่า่นมา คดิเป็น 22%จากปีก่อน โดยสว่นทีม่จี านวนสงูทีส่ดุคอื TPS 
 
บทสรปุการวเิคราะหส์าเหตุ 

มสีาเหตุแบ่งออกเป็น 4 ปจัจยั 1.คน 2.กระบวนการ 3.บรกิาร 4.ระบบ แต่สาเหตุหลกั
ของปญัหาอยูใ่นสว่นของ 

1. คน ขาดความใสใ่จ ขาดความสามรถในการตอบสนองลกูคา้ 
2. กระบวนการ   

- ไมม่กีารแบ่งระดบักลุ่มลกูคา้ 
- ไมม่กีารสง่เสรมิการท าการตลาด 

3.   บรกิาร 
               - ตารางเรอืไมต่รง 
               - Space เตม็ 
 
บทสรปุแนวทางแกไ้ข 
ใชC้RMในการรกัษาลกูคา้เก่า 

1. ค านวณอตัราสญูเสยีลกูคา้ 

2. วเิคราะหห์าสาเหตุทีส่ญูเสยี  

3. แบ่งกลุ่มลูกคา้ทีส่ญูเสยีไปตาม “มลูค่าลูกคา้” (Customer Lifetime Value) โดยให้

ความส าคญักบัลกูคา้ทีม่มีลูคา่สงูก่อน 

4. จดัระบบรบัค าตชิมจากลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ ลูกคา้สามารถยื่นค าตชิมถงึฝา่ยขาย
โดยตรง 
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แบ่งเป็น 2 สว่น 

1. ค าชมเชย 

2. การรอ้งเรยีน 

ซึง่จะด าเนินการดงัน้ี: 

- รบัทราบขอ้รอ้งเรยีนภายใน 2 วนัท าการ 

- การตรวจสอบและตอบสนองเรว็ทีสุ่ดเท่าทีเ่ป็นไปไดก้บัเป้าหมายของการตอบสนอง
ภายใน 10 วนัท าการ 

- หากเป็นไปไม่ไดท้ีจ่ะตอบสนองต่อปญัหาภายในเวลาทีก่ าหนด ทางบรษิทัจะอธบิาย
วา่เหตุผลท าไมและใหล้กูคา้สามารถคาดหวงัการตอบสนองเตม็รปูแบบ 

5. ใหร้างวลัจูงใจพนักงานที่สามารถแก้ไขปญัหาความไม่พอใจของลูกคา้ มกีารให้
คา่ตอบแทนในกรณทีีพ่นกังานสามารคแกไ้ขปญัหาอนัเกดิจากความไมพ่อใจของลกูคา้ได ้

6. ก าหนดโปรแกรมทีใ่หส้ทิธปิระโยชน์ลูกคา้เก่า โดยใหเ้สนอค่า Rate ทีถู่กกว่าใหก้บั
ลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารของบรษิทัเป็นประจ า 

  7. ปรบัปรุงฐานขอ้มลูของลูกคา้ใหท้นัสมยัอยูจ่ดัท า Daily booking และเชค็ Schedule 
ทุกวนัท าการ กรณีทีเ่รอืมกีาร delay มากกวา่3จะท าการแจง้เตอืนใหล้กูคา้รบัทราบ หรอืในกรณี
มกีาร delay น้อยกวา่ 3 วนั แต่ลกูคา้ตอ้งการใหท้างบรษิทัแจง้ใหท้ราบทนัททีีม่กีาร delay 

8. วเิคราะห์สถานการณ์ตลาดปจัจุบนัและแนวโน้ม สนิค้าส่งออกในปจัจุบนัคอื
อุตสาหกรรมรถยนต์และชิ้นส่วน ซึ่งเป็นอุตสาหกรรมที่มมีูลค่าสูงสุดในปจัจุบนัและมแีนวโน้ม
เพิม่ขึน้ในอนาคต โดยลูกคา้หลกัทีม่สีว่นแบ่งทางการตลาดสงูไดแ้ก่ สว่นของรถยนตส์ว่นบุคคล 
TOYOTA+HONDA=66% สว่นของรถยนตพ์าณิชย ์TOYOYA+ISUZU=65% 
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ผลการเปรียบเทียบก่อน-หลงัปรบัปรงุ 
 
ตารางที ่5.1 ตารางเปรยีบเทยีบก่อนหลงัปรบัปรงุ 

 
 

 
 

รปูที5่.1 แผนภูมเิปรยีบเทยีบก่อนหลงัปรบัปรงุลกูคา้ทีส่ญูเสยีไป (TEU) 
 

 
 

รปูที ่5.2 แผนภูมเิปรยีบเทยีบก่อนหลงัปรบัปรงุรอ้ยละการสญูเสยีจากปีก่อน 
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อภปิรายผล 

1. หลงัใช ้ CRMในเดอืนมกราคม 2558 การสญูเสยีลูกคา้ลดลง เทยีบกบัเดอืนมกรคม
2557 จาก 167 TEU เหลอื 140 TEUจ านวน 27 TEU รอ้ยละการสญูเสยีจากปีก่อนลดลง
เหลอื 16%  

2. การจดัระบบรบัค าตชิมจากลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ ช่วยแกไ้ขปญัหาในกรณีทีลู่กคา้
ไมพ่อใจการใหบ้รกิารของบรษิทั 

3. การใหร้างวลัจูงใจพนักงานทีส่ามารถแก้ไขปญัหาความไม่พอใจของลูกคา้จะท าให้
พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการท างาน แกป้ญัหาพนกังานขาดความใสใ่จได ้

4. การปรบัปรุงฐานขอ้มูลของลูกคา้ใหท้นัสมยัอยู่เสมอ มกีารแจง้เตอืนลูกคา้ในกรณีที่
ชา้กว่าก าหนดจะช่วยใหก้ารตอบสนองลูกคา้มีประสทิธภิาพมากขึน้ กรณีลูกคา้จ าเป็นต้อง
หาทางรบัมอืในกรณีทีส่นิคา้ชา้กวา่ก าหนด 

5. การท าเรือ่งขอขยาย Space จะท าใหบ้รษิทัสามารถรองรบัลกูคา้ไดม้ากขึน้ในอนาคต 

 
อปุสรรคข้อเสนอแนะ 

ในการจดัท ารายงานจ าเป็นต้องมกีารศกึษารวบรวมขอ้มูลลูกค้าในส่วนต่างๆ ซึ่งพบ
อุปสรรคในส่วนการจดัท าขอ้มลูของแต่ละ Service ขอ้มลูแต่ละส่วนมพีนักงานทีร่บัผดิชอบใน
สว่นนัน้ๆเป็นผูจ้ดัท า จงึท าใหม้รีปูแบบในการจดัท าต่างกนั ท าใหย้ากต่อการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
และเสียเวลาในการติดต่อขอข้อมูลใหม่ จึงอยากให้บริษัทมีรูปแบบในการจดัเก็บข้อมูลมีมี
รปูแบบเดยีวกนั เพือ่ใหง้า่ยและไมเ่สยีเวลาในการน าเอาขอ้มลูไปใชต้่อ 
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1.1 ช่ือและท่ีตัง้ของสถานประกอบการ 

     1.1.1 ชื่อสถานประกอบการ : บรษิทั เคไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

     1.1.2 ทีต่ัง้สถานประกอบการ : ทีต่ัง้ 33/29-31  อาคารวอลลส์ตรทีทาวเวอร ์ชัน้ 8 ถ.สรุวงศ ์ 

แขวงสรุยิวงศ ์ กรงุเทพมหานคร  10500 

     1.1.3 ประวตัคิวามเป็นมาของบรษิทั : จาก 60 ปีทีผ่า่นมา, คาวาซาก ิKisen Kaisha จ ากดั 

ปรบัการด าเนินงานขยายส านักงานสาขาในไทยในปี 1960 ในปี 1993 บรษิทั ฯ ไดก้ลายเป็นที่

รูจ้กั K Line (ประเทศไทย) จ ากดั (KTL) ตัง้แต่นัน้มา "K" สายไดก้ลายเป็นสายการบนิขนส่ง

สนิคา้ทัว่โลกทีน่ าเสนอความปลอดภยั ความเรว็เและความน่าเชื่อถอื"K" Line บรกิารญีปุ่่น / 

กทม. ไดร้บัการเปิดตวัในปี 1951 กลายเป็นการด าเนินงานตู้คอนเทนเนอรเ์ตม็รูปแบบในปี 

1981 ลูกคา้ของบรษิทั คอืบรษิทัชัน้น ารวมถงึอุตสาหกรรมทีส่ าคญัของประเทศไทยและธุรกจิ

จากอาหารแบบดัง้เดมิและผูน้ าเขา้สิง่ทอกบัรถยนต์และอุตสาหกรรมอเิลก็ทรอนิกส์ ตอนน้ี "K" 

Line Total Logistics / One Stop Service มทีัง้ลกูคา้ใหมแ่ละเป็นทีย่อมรบัมากยิง่ขึน้ 

1.2 ลกัษณะธรุกิจของสถานประกอบการ 

     1.2.1 รายละเอดีของสถานประกอบการ  : เป็นผูน้ าในธุรกจิลอจสิตกิสแ์บบครบวงจร บรกิาร

ขนสง่ทัง้ทางบกและทางน ้า ทัง้ในประเทศภูมภิาคเอเชยี อเมรกิาเหนือ และยโุรป 

1.3 รปูแบบการจดัการองคก์รและการบริหารองคก์ร 

     บรษิัท เค ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั และบรษิัทในเครอืมุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศการ

ใหบ้รกิารการขนส่งทางเรอืและกจิการโลจสิตกิสส์ู่สงัคมไทย โดยการ สนองตอบความต้องการ

ลูกคา้ และส่งมอบการใหบ้รกิารที่สรา้งความพงึพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ใหบ้รกิารดูแลลูกคา้ดว้ย

คุณภาพระดบัเยี่ยม โดยทมีงานที่มปีระสทิธภิาพ และเทคโนโลยสีมยัใหม่ มุ่งเน้นการพฒันา

อยา่งต่อเน่ืองตามแนวทางการบรหิารงานคุณภาพ, สิง่แวดลอ้ม และ ความปลอดภยั อาชวีอนา

มยั ยดึมัน่ในความรบัผดิชอบต่อสงัคม โดยมุ่งเน้นความปลอดภยัและใส่ใจสิง่แวดลอ้ม ธ ารงไว้

ซึง่การปฏบิตังิานดว้ยความโปร่งใส ยดึมัน่คุณธรรมและความถูกตอ้ง สรา้งระบบการเรยีนรูท้ีม่ ี

คุณภาพ เพื่อการพฒันาบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ แน่วแน่ในการขยายธุรกิจเพื่อส่งเสริม

เศรษฐกจิสูส่งัคมไทย 
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1.4 ต าแหน่งและหน้าท่ีงานท่ีนักศึกษาได้รบัมอบหมาย 

ต าแหน่ง    : SLS2 SALE CO   

ฝา่ย         : EXPORT SALES 

แผนก       : SHIPPING 

หน้าที ่      : ชว่ยงานในฝา่ย SLS2  

1.5 พนักงานท่ีปรกึษา และ ต าแหน่งของพนักงานท่ีปรึกษา 

ชื่อ           : คุณปทัมา ตงัศริ ิ 

ต าแหน่ง    : SLS2 EXPORT MANAGER 

1.6 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน 

ตัง้แต่วนัที ่13 ตุลาคม พ.ศ.2557 ถงึ วนัที ่28 กุมภาพนัธ ์2558 พ.ศ.2558 

รวมระยะเวลาปฏบิตังิาน 4 เดอืน 
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ประวติัผูจ้ดัท า 

 
 

ชื่อ – นามสกุล  นางสาววราล ีบุญบ าเพญ็ศลี 

วนั – เดอืน – ปีเกดิ 29 พฤศจกิายน  2535 

ทีอ่ยูป่จัจุบนั  เลขที ่ 71/84 หมู ่6 หมูบ่า้น ปารชิาต ซอยA20  
ถ.345 ต าบล บางควูดั อ าเภอเมอืง  

   จงัหวดั ปทุมธานี   

โทรศพัทม์อืถอื 092-0922371 

   E – Mail: yoyo_29102@outlookl.com 

 

ประวตักิารศกึษา 

 พ.ศ.2553 บรหิารธุรกจิบณัฑติ 

   สาขาการจดัการอุตสาหกรรม 

   สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 

 พ.ศ.2547 โรงเรยีนนวมนิทราชนูิทชิ หอวงั นนทบุร ี

    

 

ประวตักิารฝึกอบรม/สมัมนา 

 พ.ศ.2557 Zero West 

   Monosukuri 
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