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บทคดัย่อ (ABSTRACT) 
 การวิจยัเร่ือง การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดว้ยทฤษฎีมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้กรณีศึกษา บริษทั เมอส์ก 
ไลน์ ไทยแลนด์ จ ากดั เป็นการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี เพ่ือศึกษารายไดท่ี้เกิดจากลูกคา้กลุ่มหน่ึง
ในช่วงตลอดระยะเวลาของความสมัพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ และเพ่ือศึกษารายไดท่ี้สามารถสร้างใหก้บับริษทัจากการหา
ลูกคา้รายใหม่ 1 ราย โดยใชก้ารรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิท่ีเป็นขอ้มูลยอ้นหลงัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาท าการวิเคราะห์ค่าประมาณการ
ของรายไดท่ี้เกิดจากลูกคา้หน่ึงรายในช่วงตลอดระยะเวลาของความสัมพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ ของ บริษทั เมอส์ก ไลน์ 
ไทยแลนด์ จ ากดั ตั้ งแต่ปี พ.ศ.2558 ถึงปี พ.ศ.2563 เป็นระยะเวลา 5 ปี ซ่ึงการวิเคราะห์จะใช ้CLV หรือ Customer Lifetime 
Value หรือ ค่าประมาณการของรายไดท่ี้เกิดจากลูกคา้หน่ึงรายในช่วงตลอดระยะเวลาของความสัมพนัธ์ในฐานะของการเป็น
ลูกคา้ 

ผลการวจิยัพบวา่ลูกคา้ใหม่ท่ีทางบริษทั เมอส์ก ไลน์ ไทยแลนด์ จ ากดั หาได ้1 คน จะสร้างรายไดใ้ห้กบับริษทัตลอด
อายกุารเป็นลูกคา้ (5 ปี) เฉล่ียประมาณ 15,492,167 บาท 

ดงันั้นจึงควรท าการบนัทึก เป็นมูลค่าท่ีเหมาะสมท่ีจะใชใ้นการหาลูกคา้หรือการก าหนดระดบัความส าคญัต่อลูกคา้ 
เพ่ือท่ีบริษทัจะไดว้างแผน หรือพยากรณ์ความเปล่ียนแปลง และรายไดท่ี้จะเกิดข้ึนในอนาคต 

 
1.บทน า (INTRODUCTION)   

ในปัจจุบนัการตลาดท่ีดีเป็นส่วนส าคญัอยา่งมากในการประกอบธุรกิจ การเขา้ถึงลูกคา้ท่ีตรงกลุ่มเป้าหมายและสร้าง
ความเช่ือมัน่จะเพ่ิมขีดศกัยภาพการแข่งขนัและยดึครองส่วนแบ่งทางการตลาดไว ้โดยในอุตสาหกรรมการขนส่งทางทะเลท่ีเป็น
หน่ึงในตวัแปรหลกัของการขนส่งสินคา้ และการคา้ขายระหว่างประเทศ ไดรั้บผลกระทบจากเหตุการณ์การแพร่ระบาดของ 
COVID-19 ซ่ึงอาจจะสร้างผลกระทบต่อเน่ืองขยายวงกวา้งมากข้ึน แมว้า่ปัจจุบนัอตัราค่าระวางจะพุง่ข้ึนสูงข้ึนมากก็ตาม 

แมว้่าสภาพเศรษฐกิจโลกซบเซาและมีแนวโนม้เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว จึงตอ้งมีการแข่งขนัเพ่ือตอบสนองต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (ลูกคา้) โดยเม่ือเขา้สู่ช่วงฟ้ืนฟเูศรษฐกิจ บรรดาสายการเดินเรือมีแนวโนม้สูงท่ีจะพยายามเร่งฟ้ืนตวั ไม่
วา่จะเป็นการเขา้หาลูกคา้ซ่ึงเป็นผูข้นส่งสินคา้โดยตรง การตดัปัญหาก าไรถดถอยจากตวักลางหลากหลายเจา้เกินไป  จากเหตุผล
ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เพื่อเป็นความรู้และเป็นประโยชน์ในการน า
ขอ้มูลไปเป็นส่วนประกอบในการพิจารณาปรับปรุงหรือพฒันากลยทุธ์ขององคก์รในอนาคต 

ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาของการประยกุตใ์ช ้CLV (Customer Lifetime Value) หรือ ค่าประมาณการของรายไดท่ี้เกิดจากลูกคา้
หน่ึงคนในช่วงตลอดระยะเวลาของความสมัพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยให้สามารถก าหนดค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม
ต่อการหาลูกคา้ใหม่ 1 รายนั้นควรมีค่าเท่าไร หรือการคดัแยกระดบัของลูกคา้ วา่กลุ่มใดท าก าไรไดม้ากหรือไดน้อ้ย ซ่ึงจะช่วยใน
การรักษาฐานลูกคา้ท่ีดีไดอี้กดว้ย 
 
 



2. ทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW)  
Mike Bolton (2004, pp.44-51) ศึกษาพบวา่ การเกิดข้ึนของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์เป็นเทคนิคในการสนบัสนุน การ

ปรับปรุงประสิทธิภาพองคก์ร การดูแลรักษาลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้และคุณค่าของลูกคา้ อยา่งไรก็ตามความชดัเจนใน
การกระตุ ้นในระยะแรกลม้เหลวเน่ืองจากการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ยงัมีไม่มากพอในการเปล่ียนแปลงภายใต้ระบบและ
วฒันธรรมในองคก์รความตอ้งการท่ีแทจ้ริง คือ กระบวนการธุรกิจแบบยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง โดยทั้งบุคคลและองคก์รมุ่งไปท่ี
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

Nguyen T.H. , SherifJ.S., & Newby M. (2007, pp. 102-115) ศึกษาพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นระบบขอ้มูลท่ี
ติดตามปฏิกิริยาของลูกคา้กบับริษทั และติดตามให้พนกังานน าขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้มาใช ้เช่น การขายในอดีต การบนัทึกการ
บริการ ขอ้มูลท่ีส าคญัและปัญหาท่ียงัไม่ตดัสินใจ 

สิทธิคุณ สิทธิวงศ์ (2559) ศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพ การบริการ 
ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดย มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ของบริษทับีที-โปร จ ากดั และเพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั ในการรักษาฐานลูกคา้เดิม และพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทั โดยรวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์
ผูบ้ริหารบริษทั พนกังานบริษทั และลูกคา้บริษทั บีที- โปร จ ากดั รวมทั้งส้ิน จ านวน 16 คน  

ผลการศึกษาพบวา่ 1.ดา้นคุณภาพการให้บริการของบริษทั ควรมีการให้บริการท่ีดี การบริการท่ีรวดเร็ว มีการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้มีมาตรฐาน ควรมีการใหบ้ริการท่ีไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  า  

2.ความพึงพอใจคุณค่าและการรักษาลูกคา้ ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ รักษาเวลาในการส่งมอบงานได้
เพ่ือความพึงพอใจของลูกคา้และมีส่วนส าคญัท่ีช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบความส าเร็จ บรรลุเป้าหมาย และรักษา
ระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานท่ีลูกคา้ก าหนดเสมอ 

นพดล จิตสกุลชยัและจนัทนา แสนสุข (2561) ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ภาพลกัษณ์องค์กร ความเช่ือมัน่ของ
ลูกคา้และความภกัดีของ ลูกคา้ศูนยร์ถยนตฮ์อนดา้ และทดสอบอิทธิพลของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 
ตลอดจนท าการทดสอบอิทธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ และทดสอบ 
อิทธิพลของความเช่ือมัน่ของลูกคา้ท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ศูนยร์ถยนตฮ์อนดา้ในประเทศไทย เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 109 คน พบว่าระดบัความคิดเห็นต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของลูกคา้ภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ การจดัเก็บขอ้มูล
ลูกคา้ การวิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ การสร้างปฏิสัมพนัธ์เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของ ลูกคา้ การตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล และการรักษาลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องคก์ร ความเช่ือมัน่ของลูกคา้ และ
ความภกัดีของลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ การสร้างปฏิสมัพนัธ์เพ่ือเรียนรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้และการรักษาลูกคา้มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัจะเป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารน าไปใชป้ระโยชน์ใน
การปรับปรุงและพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ใหมี้ ประสิทธิภาพมากข้ึน 

เบญจพร มุขเจริญผล (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชสิ้นคา้และบริการท่ีมีต่อ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
กรณีศึกษา บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ของทรูท่ีมีอาย ุระหวา่ง 15-50 ปี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ท่ีมีผลต่อความพึง พอใจในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ในส่วนของการจ าแนกลูกคา้ พบวา่ พฤติกรรมการ



ใชสิ้นคา้และบริการแตกต่างกนัท่ีมีระยะเวลาการใชสิ้นคา้และบริการตั้งแต่ 1 -5 ปี มีผล ต่อความพึงพอใจในการบริหารลูกคา้
สมัพนัธ์  

สินธ์ุฟ้า แสงจันทร์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
บริษทัตวัแทนออกของในท่าอากาศยานกรุงเทพ โดยมีจุดมุ่งหมาย วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัตวัแทนออก ของในท่าอากาศยานกรุงเทพ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของ บริษทัตวัแทนออกของในท่าอากาศยานกรุงเทพและศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ ลูกคา้ในกร
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั ตวัแทนออกของในท่าอากาศยานกรุงเทพ กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ประจ าท่ี
ใชบ้ริการบริษทั ตวัแทนออกของในท่าอากาศยานกรุงเทพ จ านวน 200 ราย โดยท าการสุ่มแบบเจาะจง เคร่ืองมือเก็บรวบรวม
ขอ้มูลใช้ แบบสอบถาม  ผลการวิจัยพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยภาพรวมทุกด้านและราย
ประเด็นยอ่ยอยูใ่นระดบัทุกรายการ ปัจจยัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในทุกดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้บริษทั
ตวัแทนออกของในท่าอากาศยาน กรุงเทพ 

พชัราภรณ์ งามวิจิตรนันท์. (2554)  ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กรณีศึกษา หจก. 
เพชรบุรีศ. เจริญยนต ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงการน าระบบการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM) มาปรับใชใ้นองคก์รและศึกษา
ถึงปัญหาและอุปสรรคในการน าระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาใชใ้นองค์กรโดยมีขอบเขตของการวิจยั คือ กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑน์ ้ ามนัเคร่ืองคาสตรอลของตวัแทนจ าหน่าย หจก. เพชรบุรีศ. เจริญยนต์ การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
บรรยายเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจะเป็นการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งและกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกัจะท าการคดัเลือก
มาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพและมีอิทธิพลในการสั่งซ้ือสินคา้สูง โดยท าการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ ร้านคา้ส่ง
ร้านจ าหน่ายอะไหล่ อู่ซ่อมอิสระและศูนยท่ี์ไดรั้บการแต่งตั้งจาก บริษทั ไดแ้ก่ Bike point, Auto Service และ BP Workshop  
เป็นตน้ ผลจากการวจิยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจและมีทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑน์ ้ ามนัเคร่ืองคาสตรอลเป็นอยา่งดี ทั้ง
ในดา้นของตราสินคา้และคุณสมบติัของตวัผลิตภณัฑท่ี์มีคุณลกัษณะเฉพาะต่อเคร่ืองยนตเ์ป็นอยา่งดี จึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึง
พอใจและเกิดความมัน่ใจในคุณภาพของผลิตภณัฑอี์กทั้งลูกคา้ยงัเกิดความพึงพอใจในการบริการของตวัแทนจ าหน่ายในดา้น
ของการจดัส่งสินคา้การบริการหรือแมแ้ต่การตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีส่วนแนวทางการพฒันาการบริการลูกคา้
สมัพนัธ์ตอ้งการขอ้มูลเพ่ิมเติมดา้นราคาของสินคา้มากท่ีสุด 
 
3. วธีิการวจิยั (RESEARCH METHODOLOGY) 
 ในการศึกษาเร่ือง การศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดว้ยทฤษฎีมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ ฉบบัน้ี เป็นการศึกษา
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูว้จิยัไดมี้การรวบรวมขอ้มูลดว้ยการขอขอ้มูลของลูกคา้ในส่วนท่ีสามารถเปิดเผยไดแ้บบไม่
ระบุตวัตนของลูกคา้ ไดแ้ก่ มูลค่าในการซ้ือแต่ละคร้ัง ความถ่ีในการซ้ือแต่ละคร้ัง และระยะเวลาท่ีลูกคา้เป็นลูกคา้กบับริษทั เม
อส์ก ไลน์ (ไทยแลนด์) จ ากดั โดยมีกลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ ลูกคา้ของบริษทั เมอส์ก ไลน์ (ไทยแลนด์) จ ากดั 
จ านวน 3ราย ซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมาจากการสุ่ม โดยใชว้ิธี 1.การค านวณ Customer Lifetime Value (CLV) จากขอ้มูลของ
ลูกคา้รายบุคคล  2. การค านวณการสร้างรายไดข้องลูกคา้ใหม่ 
 
 

 



4. ผลการศึกษา (RESEARCH FINDING) 
4.1 ผลการวิเคราะห์ Customer Lifetime Value (CLV) ของลูกคา้ A พบว่า ลูกคา้ A  มีการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้

ทางทะเลแต่ละคร้ังผา่นการด าเนินการของบริษทั เมอส์ก ไลน์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั มูลค่าเท่ากบั  178,100 บาท โดยความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 10 คร้ัง/ปี ท าใหมู้ลค่าของลูกคา้จึงมีค่าเท่ากบั 1,781,000 บาท ซ่ึงระยะเวลาการเป็นลูกคา้เท่ากบั 5 ปี และในช่วงตลอด
ระยะเวลาของความสมัพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ไดส้ร้างรายไดใ้หก้บับริษทั 8,900,000 บาท 

4.2 ผลการวเิคราะห์ Customer Lifetime Value (CLV) ของลูกคา้ B พบวา่ ลูกคา้ B  มีการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเลแต่ละคร้ังผ่านการด าเนินการของบริษทั เมอส์ก ไลน์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั มูลค่าเท่ากบั  141,000 บาท โดยความถ่ีในการใช้
บริการ 34 คร้ัง/ปี ท าใหมู้ลค่าของลูกคา้จึงมีค่าเท่ากบั 4,794,000 บาท ซ่ึงระยะเวลาการเป็นลูกคา้เท่ากบั 5 ปี และในช่วงตลอด
ระยะเวลาของความสมัพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ไดส้ร้างรายไดใ้หก้บับริษทั 23,970,000 บาท 

4.3 ผลการวเิคราะห์ Customer Lifetime Value (CLV) ของลูกคา้ C พบวา่ ลูกคา้ C  มีการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเลแต่ละคร้ังผา่นการด าเนินการของบริษทั เมอส์ก ไลน์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั มีมูลค่าเท่ากบั  57,900 บาท โดยมีความถ่ีในการใช้
บริการ 47 คร้ัง/ปี ท าให้มูลค่าของลูกคา้จึงมีค่าเท่ากบั 2,721,300 บาท ซ่ึงระยะเวลาการเป็นลูกคา้เท่ากบั 5 ปี และในช่วงตลอด
ระยะเวลาของความสมัพนัธ์ในฐานะของการเป็นลูกคา้ไดส้ร้างรายไดใ้หก้บับริษทั 13,606,500 บาท 

4.4 ผลการวิเคราะห์การสร้างรายไดข้องลูกคา้ใหม่ พบวา่ ในช่วงตลอดระยะเวลาของความสัมพนัธ์ในฐานะของการ
เป็นลูกคา้ ไดแ้ก่ ลูกคา้ A, ลูกคา้ B, และลูกคา้ C ได้สร้างรายไดใ้ห้กบับริษทัเท่ากบั  8,900,000 บาท 23,970,000 บาท และ 
13,606,500 บาท ตามล าดบั 

เม่ือน า Customer Lifetime Value (CLV) ของลูกคา้ทั้ง 3 ราย มาค านวณการสร้างรายไดข้องลูกคา้ใหม่ 1 ราย พบว่า 
ลูกคา้ใหม่ท่ีทางบริษทั เมอส์ก ไลน์ (ไทยแลนด์) จ ากดั หาได ้1 คน จะสร้างรายไดใ้ห้กบับริษทัตลอดอายกุารเป็นลูกคา้ (5 ปี) 
เฉล่ียประมาณ 15,492,167 บาท  

 
5. อภิปรายและสรุปผลการวจิยั (DISCUSSION/CONCLUSION) 
 ผลการวเิคราะห์ Customer Lifetime Value (CLV) ของลูกคา้ 3 ราย ไดแ้ก่ ลูกคา้ A, ลูกคา้ B, และลูกคา้ C พบวา่ ไดแ้ก่ 
ลูกคา้ B มีมูลค่า CLV สูงสุด รองลงมา คือ ลูกคา้ C และลูกคา้ A ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่ แมว้า่ลูกคา้ A อาจจะมียอดขายสูงแต่
มี CLV ท่ีต  ่า ไม่ไดส้ร้างก าไรในระยะยาว ในขณะท่ีลูกคา้ B และลูกคา้ C นั้นมียอดขายนอ้ยกวา่แต่สร้างรายไดแ้ละก าไรในระยะ
ยาวมากกว่า อีกทั้ งยงัท าให้เห็นว่าลูกคา้ C มีแนวโน้มจะเป็นลูกคา้ระยะยาวกบัธุรกิจและเป็นกลุ่มท่ีมีมูลค่ามาก จึงควรให้
ความส าคญัในการรักษาความสัมพนัธ์ต่อไป ในขณะท่ีลูกคา้ A ทางบริษทัควรขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น การใหป้รับปรุง
บริการ การเสนอขายเพ่ือใหก้ารสัง่ซ้ือเพ่ิมข้ึนของบริการใหม่หรือบริการเดิมท่ีเคยซ้ือก่อนหนา้น้ีจากบริษทั  
 ผลการวิเคราะห์การสร้างรายไดข้องลูกคา้ใหม่ พบวา่ รายไดข้องลูกคา้ใหม่นั้นมีค่าเฉล่ียสูง แสดงให้เห็นวา่ การไดม้า
ซ่ึงลูกคา้ใหม่ นั้นเป็นผลดีต่อบริษทัในระยะยาว เพราะหากมีการด าเนินการซ้ือเป็นคร้ังแรก อาจมีการซ้ือซ ้ าต่อไปเร่ือยๆ 

สรุปไดว้า่ ผลการวเิคราะห์ Customer Lifetime Value (CLV) และการสร้างรายไดข้องลูกคา้ใหม่ แสดงให้เห็นวา่ การ
ด าเนินงานยงัขาดการบริหารความสมัพนัธ์ในส่วนของลูกคา้เก่า ซ่ึงควรใหค้วามส าคญั เน่ืองจากการพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิม
ท่ีมีอยู ่ง่ายกวา่การเสนอขายการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ใหม่ เพราะมีความคุน้เคยกนัอยูแ่ลว้  ดงันั้น การรักษาลูกคา้เก่าเป็นส่ิงท่ีบริษทั
ควรให้ความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง โดยควรวางแผนจดักิจกรรมทางการตลาด กระตุน้ให้ลูกคา้เก่ามาใชบ้ริการซ ้ า หรือใชบ้ริการถ่ี
ข้ึน เพ่ือเป็นเพ่ิมยอดขายในระยะยาว และเป็นการรักษาฐานลูกคา้ท่ีดี 



ขอ้เสนอแนะ 
1. ควรมีจ านวนกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาวจิยัมากกวา่น้ี เน่ืองจากขอ้มูลท่ีเปิดเผยไดมี้นอ้ยเกินไป อาจท าใหไ้ดผ้ลท่ีไม่

แม่นย  าเท่าท่ีควร   
2. ควรมีการศึกษาวิจยัเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในส่วนของราคาค่าระวางหรือค่าขนส่งสินคา้ เพ่ือน ามา

ประกอบการวเิคราะห์ในการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์  
3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลให้ลูกคา้ตดัสินเลือกใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทางทะเลของบริษทั เมอส์ก 

ไลน์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั 
 

6. กติตกิรรมประกาศ 
การท่ีขา้พเจา้ไดม้าฝึกงาน ณ บริษทั เมอส์ก ไลน์ ไทยแลนด์ ตั้งแต่วนัท่ี 23 พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 ถึงวนัท่ี 2 เมษายน 

พ.ศ. 2564 ขา้พเจา้ขอขอบคุณบุคลากรในบริษทัซ่ึงให้บริการในฐานะของสายเรือ ท่ีให้การช่วยเหลือและสนบัสนุนให้ขา้พเจา้
ไดรั้บความรู้และประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีมีค่ามากมาย  

ส าหรับรายงานการฝึกสหกิจฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดีจากความร่วมมือและสนบัสนุนโดย ไดรั้บความอนุเคราะห์อยา่ง
ดียิ่งจาก อาจารย ์สุพรรณี สวนอินทร์ ขอขอบพระคุณในความกรุณาจากท่านอาจารยท่ี์กรุณาให้ความช่วยเหลือในการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการด าเนินงาน และใหค้  าแนะน าท่ีมีประโยชน์ในการจดัท ารูปเล่มใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี  

ผูจ้ดัท าขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาพระคุณของบิดามารดาท่ีใหก้ าเนิดและเล้ียงดูใหก้ารศึกษา ตลอดจนครูบาอาจารยแ์ละผูท่ี้
มีพระคุณทุกท่านท่ีมีส่วนในการวางรากฐานการศึกษาใหแ้ก่ผูจ้ดัท า ขา้พเจา้ขอขอบคุณไว ้ณ ท่ีน้ี 
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