
บทท่ี 3
วิธีดำเนินการวิจัย

การศกษาเรื่อง" กลยุทธ์การใช้การตลาดเชิงส้มพันธภาพไปสู่ลูกค้า', ในคร้ังน้ีเป็นการ 
รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยวิธีการส้มภาษณ์แบบเจาะลึก 
(เก-Depth Interview^ากแหล่งข้อมูลประเภทบุคคลที่ทำหน้าที่ในการดูแลฝ่ายลูกค้าส้มพันธ์หรือ 
ฝ่ายที่ทำหน้าที่ในการติดต่อลื่อลารเพื่อสร้างความส้มพันธ์กับลูกค้า ประกอบแนวคำถาม การค้น 
คว้าและวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารประกอบต่างๆ เคร่ืองมือทุกขนิดท่ีบริษัทใข้ในการติดต่อล่ือสาร 
ไปถึงลูกค้า เช่น สิ่งตีพิมพัท่ีไปสู่ลูกค้า โฆษณาทางโทรทัศน์และวิทยุ กิจกรรมท่ีจัดข้ึน เป็นต้น 
(Secondary Data)

ประชากร
กลุ่มผู้บริหารระดับสูงหรือระดับกลางท่ีรับผิดชอบดูแลฝ่ายลูกค้าส้มพันธ์หรือฝ่าย 

ที่ทำหน้าที่ในการติดต่อลื่อสารเพื่อสร้างความส้มพันธ์กับลูกค้าชองสินค้าหรือบริการ 30 บริษัท 
หรือตราสินค้า โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่มได้แก่ ตลาดสินค้^ผู้บริโภค 3 ประเภท คือ โทรดัพท์เคล่ือนท่ี 
ตลาดรถยนต์นั่งและตลาดแชมพู และตลาดบริการ 3 ประ๓ ท คือ ตลาดพัตรเครดิต ตลาดโรงแรม 
และตลาดประกันภัย โดยใช้การเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เน่ืองมีรูปแบบ 
การทำการตลาดที่เห็นได้อย่างชัดเจนว่ามีการทำการตลาดโดยใช้กลยุทธ์การตลาดเชิง 
ส้มพันธภาพ (Relationship Marketing) ซึ่งเกณฑ์ที่นำมาใช่ในการเลือกบริษัทที่จะนำมาคืกษา 
2 ข้อ ดัง น้ี

1. มีฝ่ายลูกค้าส้มพันธ์หรือฝ่ายที่ทำการติดต่อลื่อสารเพื่อสร้างความส้มพันธ์ไปสู่ลูกค้า 
อันแสดงให้เห็นว่ามีการทำการตลาดที่ให้ความสนใจในการสร้างความส้มพันธ์กับ 
กลุ่มเป๋าหมายของตน ซึ่งตรงกับการใช้กลยุทธ์การตลาดเชิงส้มพันธภาพ
(Relationship Marketing)

2. มีการจัดเก็บฐานข้อมูลทางการตลาด ซึ่งถือเป็นหลักสำคัญในการใช้กลยุทธ์การ 
ตลาดเชิงส้มพันธภาพ(Relationship Marketing)

โดยมีจำนวนประชากรทั้งในตลาดสินค้าผู้บริโภคและตลาดบริการ ซึ่งมีการกระจายกลุ่ม 
ตัวอย่างไปพังกลุ่มสินค้าและบริการต่างๆในทั้งลองตลาด โดยมีตลาดสินค้าหรือบริการที่มีความ 
เก่ียวพันสูง ความเกี่ยวพันตํ่าและตลาดที่มีความเกี่ยวพันระดับกลาง มาเป็นกลุ่มตัวอย่างในการ 
วิจัย เพื่อให้มีกลุ่มตัวอย่างที่หลากหลายกระจายในตลาดหลากหลายลักษณะ ดังน้ี
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1.กลุ่มตลาดสินค้าผู้บริโภค 3 ตลาด ได้แก่
•  ตลาดรถยนต์นั่ง อันเป็นตัวแทนของสินค้าที่มีความเกี่ยวพันสูง เนื่องจากเป็นสินค้าที่ 

มีราคาสูงและมีความเกี่ยวพันกับความปลอดภัยของผู้บริโภคอย่างมาก ผู้บริโภค 
ต้องการข้อมูลอย่างมากในการตัดสินใจชื้อ มีประชากรจำนวน 10 ตราสินค้าโดยใช้ 
เกณฑ์การตัดเลือกประชากรจาก 10 อันดับรถยนต์ท่ีผู้บริโภคพึงพอใจสูงสุดเพ่ือท่ีจะ 
ใต้กลุ่มตัวอย่างที่มีกลยุทธ์ทางการตลาดที่ด้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ผู้บริโภค 
ไต้มาเป็นกลุ่มตัวอย่างในการดีกษา ใต้แก่

1. Mercedes
2. Toyota
3. Isuzu
4. BMW
5. Honda
6. Ford
7. Mazda
8. Nissan
9. Mitsubishi
10. Hyundai

เจ.ดี.พาวเวอร์เอเชีย แปชีทิเก.การจัดลำดับจากผลการดีกษาดัชนีความพึงพอใจผู้บริโภค.
ฐานเศรษฐกิจ (20 กรกฎาคม 2543):1.

•  ตลาดโทรตัพท์เคล่ือนท่ีมี อันเป็นตัวแทนของสินค้าที่มีความเกี่ยวพันระดับกลางๆ 
เนื่องจากเป็นสินค้าที่มีราคาไม่สูงนักแต่ก็ใม่ใช่สินค้าสะดวกชื้อที่มีราคาตํ่า ผู้บริโภค 
ต้องการข้อมูลเพื่อประกอบในการตัดสินใจชื้อมากกว่าสินค้าสะดวกชื้อแต่ใม่เท่ากับ 
รถยนต์น่ัง จำนวนประชากร 6 บริษัทดัง ต่อไปน้ี

1. องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย เจ้าของระบบ NMT-470
2. การสื่อสารแห่งประเทศไทยเจ้าของระบบ AMPS-800
3. บมจ.โทเทิล แอคเซส คอมมิวนิเคชั่นส์เจ้าของระบบ World phone 800, PCN 

1800
4. บมจ. ดิจิตอล โฟนเจ้าของระบบ Digital GSM 1800
5. บมจ. แอดวานช์ อินโฟร์ เซอร์วิส เจ้าของระบบ Cellular 900 และ Digital

GSM
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6. บริษัท ตะวัน โมบายเทเลคอม เจ้าของระบบ CDMA

•  ตลาดแชมพู อันเป็นตัวแทนของสินค้าที่มีความเกี่ยวพันต่ํา เนื่องจากมีราคาตํ่า ผู้ 
บริโภคไม่ต้องการข้อมูลในการตัดสินในช้ือมากนัก มีจำนวนประชากรท้ังหมด 12 
ตราสินค้าเน่ืองจากสินค้าชนิดนื่มีเป็นจำนวนมากในตลาดและไม่มีการรวบรวม 
จำนวนตราสินค้าที่มีอยู่ทั้งหมดในตลาดไว้จึงใช้เกณฑ์การคัดเลือกประชากรจาก 
ตราสินค้าของสามค่ายที่เป็นผู้นำตลาด เพื่อที่จะได้กลุ่มตัวอย่างที่มีกลยุทธ์ทางการ 
ตลาดที่ดีลามารถสร้างความพึงพอใจให้ผู้บริโภคได้มาเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา 
(ลมบุญ รุจิฃจร,2543:148-150)ได้แก่
1. บริษัทยูนิลีเวอร์ มีตราสินค้าตังนี้ ชันชิล คลินิก ทิโมเท ลักสิ’ซูเปอร์รัช และ 

ออร์แกนิกสิ
2. บริษัทพึแอนด์จึ (ประเทศไทย) จำกัด มีตราสินค้าดังน้ี แพนทีน รจอยสิ 

แอด แอนด์โชว์เดอร์ แอลเซ็นต์และออย ออฟ โอเลย์
3. บริษัทคาโอฯ มีตราสินค้าตังนี้ คาโอเอลเชนเชียล ลาวีนัลและแฟซ่า

2. กลุ่มตลาดบริการ ได้แก่
•  ตลาดประกัน อันเป็นตัวแทนของบริการที่มีความเกี่ยวพันสูงเนื่องจากมีความเกี่ยวพัน 

กับความมั่นคงและปลอดภัยของผู้บริโภคมาก ผู้บริโภคต้องการข้อมูลในการตัดสินใจ 
ใช้บริการสูง มีจำนวนประชากรท้ังหมดในตลาด 99 บริษัทแบ่งเป็นบริษัทประกันภัย 
73 บริษัท บริษัทประกันชีวิต 20 บริษัทและรับประกันท้ังลองประเภท 6 บริษัท 
ประกัน. (Online). Avalible:http//www.Siamlnsure. com. [12/01/01]

•  ตลาดบัตรเครดิต อันเป็นตัวแทนของบริการท่ีกํ้ากึ่งระหว่างบริการที่มีความเกี่ยวพัน 
ระคับกลางๆ เนื่องจากเป็นบริการที่ไม่มีความเกี่ยวพันกับความมั่นคงปลอดภัยของผู้ 
บริโภคมากนัก แต่ผู้บริโภคต้องการข้อมูลประกอบการตัดสินใจใช้บริการมากกว่าสิน 
ค้าที่มีความเกี่ยวพันตํ่า มีจำนวนประชากรทั้งจากธนาคารพาณิชยํใทย ธนาคารต่าง 
ประเทศ สถาบันการเงินและบริษัทจำกัด ท้ังหมด 21 ตราสินค้า

•  ตลาดโรงแรม อันเป็นตัวแทนของบริการท่ีมีความเกี่ยวพันตํ่า ผู้บริโภคต้องการข้อมูล 
ประกอบการตัดสินใจใช้บริการน้อย มีจำนวนประชากรท้ังหมดในตลาด 352 แห่งโดย 
มีขอบเขตเฉพาะโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร (ลมาคมโรงแรมไทย.ลถานการณ์ 
เปรยบเทียบราคาห้องพักและการเข้าพักโรงแรมในกรุงเทพฯช่วงไตรมาสแรกปี 2543. 
ประชาชาติธุรกิจ(ร พฤษภาคม 2543 ):1

http://www.Siamlnsure
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กลุ่มตัวอย่าง
ทำการสุ่มตัวอย่างแบบไม่เจาะจง (Random Samping ) โดยเฝงออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 

กลุ่มท่ี 1 ตลาดสินค้าตับริ'โภค 3 ตลาด กลุ่มท่ี 2 ตลาดบริการ 3 ตลาด แล้วทำการเลือก โดยเลือก 
ล้มภาษณ์ผู้บริหารระตับสูงหรือกลางที่รับผิดชอบงานฝ่ายลูกค้าล้มพันธ์หรือฝ่ายที่มีการติดต่อลื่อ 
สารเพื่อสร้างความล้มพันธ์กับลูกค้าของบริษัท

กลุ่มท่ี 1 เป็นจำนวน 15 บริษัทหรือตราสินค้าจากแต่ละตลาด ตลาดละ 5 บริษัทหรือ 
ตราสินค้า ได้แก่
ตลาดรถยนต์นั่ง 6 ราย จาก 10 บริษัทหรือตราสินค้า ไค้แก่

- ผู้จัดการแผนกการจัดการธุรกิจ บริษัทมาลค้าเซลล์( ประเทศไทย )จำกัด 
( คุณเกริกฤทธิ้ คำลุระ )

Product Manager Marketing Planning Department บริษัทลยาม มอเตอร์และ 
นิลล้นเชลล์จำกัด ( คุณจตุพล พุทธวิบูลย์)

-ผู้จัดการส่วนประสานงานและลูกค้าล้มพันธ์บริษัทสยาม มอเตอร์และนิลล้นเซลล์จำกัด 
( คุณรุฟิยา ดูซูโนกิ )

Senior supervisor public affairs department บริษัทโตโยค้า มอเตอร์ 
ประเทศไทย จำกัด ( คุณจักรกโ)ษณ์ รัตนกำเนิด )

- Marketing Communication Customer Relations Management Mercedes Benz 
Passenger cars บริษัทเดมเลอร์ไครลเลอร์ประเทศไทย จำกัด ( คุณชาสิน นานา )

Department Manager Marketing Department บริษัทฮอนค้า ประเทศไทย จำกัด 
( คุณพงษ์ศักดิ้ เลิศโ)ดีวัฒนวงต์ )

ตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ 6 รายจาก 6 บริษัทหรือตราสินค้า ได้แก่
Manager-Customer Service Development&traming บริษัทดิจิตอล โฟน จำกัด 

( คุณรัชชุมา หุตายน )
- ผู้จัดการแผนกพัฒนาลูกค้าล้มพันธ์ บริษัทแอดวานช์อินโฟร์ เชอร์วิล จำกัด 

( คุณเรวัตร แม่นยำ )
- พนักงานระตับ 6 แผนกบริการวิทยุคมนาคมระบบเซลลูล่า กา?ล่ือลารแห่ง 

ประเทศไทย ( คุณวิไลวรรณ อารีวานิช )
- เล้าหน้าที่แผนกการตลาด กองพานิชย์การลื่อสารแห่งประเทศไทย ( คุณลมชชา ขำใบ)
- ส่วนรับผิดชอบลูกค้าล้มพันธ์บริษัทตะวันโมบาย จำกัด ( คุณศราวุธ ล้งฃ์ชู )
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ผู้อำนวยการฝ่ายCustomer Retention บริษัทโทเท่ิล แอ็คเช็ส คอมมูนิเคชั่น 
จำกัด(มหาชน) ( คุณอนุชิต คิริกิจ )

ตลาดแชมพู 5 รายจาก 12 บริษัทหรือตราสินค้า ได้แก่
Brand management marketing department บริษัทคาโอ คอมเมอร์เชียล 

(ประเทศไทย) จำกัด ( คุณคุณเก๋นภา จิตติเรืองวิชัย )
- ผู้จัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์บริษัทคาโอ คอมเมอร์เชียล ( ประเทศไทย )จำกัด 

( คุณทวน สกุลประพิณพร )
- ผู้ช่วยผู้จัดการแบ?นด์แพนทีน บริษัทพรอคเตอร แอนด ์แกมเบิล แมนูแฟคเจอ'ร่ิง 

( ประเทศไทย ) ( ไม่ประสงค์จะออกนาม )
- ผู้ช่วยผู้จัดการแบ?นด์เฮด แอนด์โชว์เดอร์บริษัทพรอดเตอร์ แอนค์ แกมเบิล 

แมนูแฟคเจอริ่ง( ประเทศไทย ) จำกัด ( ไม่ประสงค์จะออกนาม )
- ผู้ช่วยฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์บริษัทพรอคเตอร์ แอนค์แกมเบิล แมนุแฟคเจอรง 

( ประเทศไทย )จำกัด ( คุณร้ช่นี จึงจำเริญกิจ )
รวมท้ังหมด 17 รายลำหรับตลาดสินค้าผู้บริโภค

กลุ่มท่ี 2 เป็นจำนวน 15 บริษัทหรือตราสินค้าจากแต่ละตลาด ตลาดละ 5 บริษัทหรือ 
ตราสินค้า ได้แก่
ตลาดประกัน 5 รายจาก 99 บริษัทหรือตราสินค้า ได้แก่

- Business development บริษัทวิริยะประกันกัย ( คุณกกุษโน หิญชีระนันทน์ )
ผู้จัดการ one stop service&customer service บริษัทอาคเนย์ประกันภัย

( คุณเด่นอุทัย เจริญชาติ )
Vice President corporate planning department บริษัทเมืองไทยประกันชีวิต 

( คุณทำนุ อมาตยกุล )
- บริษัทอเมริกัน อินเตอร์เนช่ันแนล แอสชัวรันสัจำกัด ( ประสงค์จะใช้นามของบริษัท )
- ผู้จัดการสายงานสื่อสารการตลาด บริษัทไทยประกันชีวิต จำกัด 

( คุณอังกูร ศรืกัลยาณบุตร )

ตลาดบัตรเครดิต 5 รายจาก21 บริษัทหรือตราสินค้า ได้แก่
- ผู้จัดการฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ ลายงานวิภัชธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย 

( คุณขวัญเนตรรัตนพกุกษ์ )
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Assistant Vice President Marketing and Sales ( Payment Card Category 
Manager ) ธนาคารชิตี้ แบงค์ ( คุณวรลักษณ์ ตุลาภรณ์ )

- ผู้ลัดการการตลาดแผนกผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต ธนาคารเอเชีย ( คุณอธิล รุจิรวัฒน์)
- เจ้าหน้าที่ประชาลัมพันธ์ ธนาคารแสตนดร์าต นครธน ( ไม,ประสงค์'จะออกนาม )
- เจ้าหน้าที่ฝ่ายการตลาด บริษัทอเมริกันเอ็กเพรส ( ไม่ประสงค์จะออกนาม )

ตลาดโรงแรม 5 รายจาก 352 บริษัทหรือตราสินค้า ได้แก่
- ผู้ช่วยผู้ลัดการฝ่ายประชาลัมพันธ์โรงแรมโนโวเทล โลตัส ( คุณฐิติภา บัวบาน )

Group Communications Manager โรงแรมเซ็นทรัล แกรนค์พล่าช่า
( คุณพิสาขา พหุล?ต )

Corporate Advertising Manager กลุ่มโรงแรมอิมพีเรืยล ประเทคไทย 
( คุณมณีวรรณ รัศมีเพื่อง )

- Guest Relation M anagerโรงแรมมณเฑียร ( คุณรัตนสุดา วรสุนทรโรสก )
Rooms division m anagerโรงแรมแลนมารค ( คุณลำรวย บุญ1จรืง )

รวมท้ังหมด 15 รายในตลาดบรืการ รวมท้ัง 2 ตลาด 32 ราย ผู้วิลัยจึงทำการติดต่อเพื่อขอ 
ลัมภาษณ์บรืษัทดังกล่าวต่อไป

แหล่งข้อมูลทใข้ในการศึกษา
•  แหล่งข้อมูลประ๓ ทเอกสาร ตำราและสิ่งพิมพ์ต่างๆ โดยผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมจากส่ือ

ส่ิงพิมพ์ท่ีแต่ละบริษัทลัดทำ เช่น โบ?ชัวร์ แคตตาลอก เอกลารการโฆษณาต่างๆ บทความใน 
นิตยสาร

•  แหล่งข้อมูลประ๓ ทกิจกรรมการสื่อสารการตลาด ได้แก่ การลัดนิทรรศการ การลัดกิจกรรม 
ต่างๆที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการ และการสนับลนุนในกิจกรรมต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับสินค้า 
หรือบริการ

•  แหล่ง'ข้อมูล'จากส่ืออิเลคโทร'นิกลัได้แก่ เว็บไซต์ต่างๆทางอินเตอร์เน้ต
•  แหล่งข้อมูลประ๓ ทบุคคล ได้แก่ ข้อมูล'จากการลัมภาษณ์ผู้ที่รับผิด,ชอบฝ่ายลูกค้าลัมพันธ์,หรือ 

ฝ่ายที่ทำหน้าที่ติดต่อเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ทั้งในตลาดสินค้าและตลาดบริการ

การเก็บรวบรวมข้อมูล แบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ
1. ข้อมูลประเภทเอกสา?ศึกษาจาก
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•  หนังสือและบทความวิชาการที่นักวิชาการทางการตลาด ได้ศึกษาและเขียนรวบรวม 
ไว้เกี่ยวกับการตลาดสัมานเธภาพ(Relationship Marketing) การรักษาลูกค้าและการ 
วางแผนกลยุทธ์ เที่อศึกษาถึงกลยุทธ์ไนการทำการตลาดล้มพันธภาพ (Relationship 
Marketing) รวมถึงปัญาทและอุปสรรคที่เกิดขึ้น

© งานวิจัยและวิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำผลวิจัยมาเป็นแนวทางในการศึกษา 
อ้างอิง

•  ข่าวหนังสือพิมพ์และนิตยสาร ที่รายงานข่าวความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับการทำการ 
ตลาดเซิงสัมพันธภาพ สอโมษณาและประชาสัมพันธ์ของบริษัทที่เลือกมาเป็นตัวแทน 
ไนการศึกษา

•  เครื่องมือท้ังหมดที่ใข้ในการตดต่อลื่อสารไปสู่ลูกค้าของแต่ละบริษัท เข่น ส่ือสิ่งพิมพ์ 
ต่างๆ โฆษณาทางวิทยุและโทรทัศน์กิจกรรมต่างๆที่จัดขึ้น เป็นด้น

2. ข้อมูลประ๓ ทส่ืออิเลคโทรนิกสั ทำการสืบค้นข้อมูลทางอินเตอรัเน็ตตามเว็บไซต์ของ 
แต่ละบริษัท เกี่ยวกับสินดัาและบริการ กิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่างๆท่ีแต่ละบริษัท 
จัดทำขึ้น

3. ข้อมูลประเภทบุคคล
ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ
•  กลุ่มท่ี 1 ผู้บริหารระดับสูงหรือระตับกลางที่รับผิดชอบดูแลฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ 

หรือฝ่ายที่มืการติ.ดต่อลื่อสารเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ของตลาด 
โทรศัพท์เคล่ือนที ตลาดรถยนต์นั่งและตลาดแชมพู ซ่ึงถือเป็นตัวแทนของ 
กลุ่มตลาดสินค้าผู้บริโภค จำนวน17 คนจาก 15 บริษัทหรือตราสินค้าท่ีทำ 
การลุ่มตัวอย่างมาตลาดทั้ง 3 ตลาด ตลาดละ 5 บริษัทหรือตราสินค้า

•  กลุ่มท่ี 2 ผู้บริห"?ระดับสูงหรือระดับกลางที่รับผิดชอบดูแลฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ 
ของบริษัทบัตรเครดิตซึ่งถือเป็นตัวแทนของกลุ่มตลาดบริการจำนวน 15 คน 
จาก 15 บริษัทหรือตราสินค้า ที่ทำการลุ่มตัวอย่างมาทั้ง 3 ตลาด ตลาดละ 5 
บริษัทหรือตราสินค้า

โดยจะใช้แนวคำถามแบบกว้างๆ เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ให้สัมภาษณ์ตอบ พร้อมท้ังให้ข้อมูล 
และข้อเสนอแนะได้ตามต้องการเพื่อความครบถ้วนของข้อมูล โดยใช้วิธีน้ีในการสัมภาษณ์แบบ 
เจาะลึกกับทั้งลองกลุ่ม
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เครื่องมีอท]ข้ในการวิจัย
คือแนวคำถามซึ่งเจาะจงไปที่ประเด็นเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นในการทำการตลาดของแต่ละ 

บริษัท กระบวนการในการวางแผนการตลาด การปรับปรุงและควบคุมคุณภาพในการนำมาปฎิป้ตํ 
กิจกรรมการส่งเสรมการตลาด และปัญหาและอุปสรรค

การวิเคราะห์ข้อมูล
การวิจัยครั้งนี้เป็น การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อทำการศึกษาถึง 

กลยุทธ์การใช้การตลาดเชิงสัมพันธภาพไปสู่ลูกค้าของตลาดสินค้าและบริการ ความแตกต่างของ 
กลยุทธ์การใช้การตลาดเชิงสัมพันธภาพระหว่างตลาดสินค้าและบริการ และปัญหาและอุปสรรคท่ี 
เกิดขึ้นว่าเป็นอย่างไรบ้าง ซ่ึงเพ่ือให้บรรลุถึงวัตถุประสงคํในการวิจัยคร้ังน้ี จะแบ่งการวิเคราะห์ 
ออกเป็น

•  การวิเคราะห์จากแหล่งข้อมูลประ๓ ทเอกสาร ที่ผู้วิจัยทำการรวบรวมจากหนังสือและ 
บทความทางวิชาการที่นักวิชาการตลาดได้ศึกษาและทำการรวบรวมไว้ งานวิจัยท่ี 
เกี่ยวข้อง ลื่อส่ิงพิมพ์ท่ีแต่ละบริษัทจัดทำข้ึน ข่าวหริอบทความจากหนังสือพิมพ์และ 
นิตยสารเกี่ยวกับสินค้าและบริการ

•  การวิเคราะห์จากแหล่งข้อมูลประ๓ ทอิเลคโทรนิกส์’ที่ผู้วิจัยทำการสืบค้นข้อมูลจาก 
เว็บไซต์ของแต่ละบริษัท

•  การวิเคราะห์จากบทสัมภาษณ์ ผู้บริหารระดับสูงหริอระดับกลางท่ีรับผิดชอบฝ่าย 
ลูกค้าสัมพันธ์ว่ามีกระบวนการในการวางแผนการตลาดอย่างไร มีการปรับปรุงและ 
ควบคุมคุณภาพในการนำมาปฎิบ้ติหรือไม่อย่างไร มีรูปแบบกิจกรรมการส่งเสริมการ 
ตลาดอย่างไร และปัญหาและอุปสรรคอย่างไร

การรายงานผล
ผู้วิจัยได้รายงานผลด้วยวิธีการพรรณนา โดยแบ่งการรายงานผลเป็น 5 ประเด็นได้แก่

1. ข้อมูลเบื้องต้นในการทำการตลาดของแต่ละบริษัท
2. กระบวนการในการวางแผนการตลาด
3. การปรับปรุงและควบคุมคุณภาพในการนำมาปฏิบัติ
4. กิจกรรมการส่งเสริมการตลาด
5. ปัญหาและอุปสรรค

ซึ่งการรายงานทั้ง 5 ประเด็นผู้วิจัยจะรายงานตามประเด็นที่ได้ทำการสัมภาษณ์ที่ละ 
ประเด็นโดยละเอียดและจะนำข้อความที่ผู้ให้สัมภาษณ์บางท่านไห้ทัศนะอย่างน่าสนใจมาอ้างอิง 
ด้วย
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