
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเร่ือง  “ผลของการลงทุนของรานคาปลีกขนาดกลางและขนาดยอมตอความ 

สัมพันธที่ยั่งยนื ระหวางผูบริโภค และรานคาปลีก ในจงัหวัดชลบุรี” คร้ังนี้  ผูวิจัยไดรวบรวมเนื้อหา
ของแนวความคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัที่เกีย่วของเพือ่นําไปสรางกรอบแนวความคิด 

1. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกิจรานคาปลีก 
2. ทฤษฎีการลงทุนระยะยาว (Investment Model) 
3. วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (Small and Medium Enterprises) 
4. ความสําคญัของการจัดการผูบริโภคสัมพันธ (Customer Relationship Management- 

CRM) แนวความคิดความพึงพอใจ แนวความคิดการตลาดสัมพันธ (Relationship Marketing) 
5. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจรานคาปลีก 

 ความหมายของธุรกิจคาปลีก 
 ธุรกิจคาปลีก หมายถึง กิจการที่ทําการขายสินคาใหถึงมอืของผูบริโภค ณ จุดที่ทําการขาย
สินคาที่นิยมจาํหนายใหกับผูบริโภค ไดแก สินคาประเภทอุปโภคและบริโภคทุกชนิด ตั้งแตของใช
จําเปนในบาน เชน ยาสีฟน สบู ยาสระผม ผงซักฟอก หรือสินคาประเภทอาหาร ยารักษาโรค จนถึง
สินคาประเภทของเด็กเลน เครื่องเขียน เปนตน (พรหมพิไล คุณาพันธุ และจุฑา  เทยีนไทย, 2535, 
หนา 8) 
 ธุรกิจคาปลีก หมายถึง กิจกรรมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการขายผลิตภัณฑใหกับผูบริโภค
คนสุดทาย (Ultimate Consumer) เพื่อการใชสวนตัวทีไ่มใชการใชเพื่อธุรกิจ (Non Business Use) 
ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเหน็ลักษณะของการคาปลีก คือ 1. เปนกจิกรรมทั้งหมดที่เกีย่วของกบั 
การขายสินคาหรือบริการ 2. ผูบริโภคหรือผูบริโภค (Consumer) ซ่ึงเปนสถาบันที่ซ้ือสินคา เพื่อใช
สวนตัว ไมใชเพื่อธุรกิจ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญลักษิตานนท และศภุร เสรีรัตน,  2537,                 
หนา 292) 

 ลักษณะของรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 
 รานคาปลีกแบบดั้งเดิมเปนรานคาที่มีมาตั้งแตยุคแรก ๆ ของกิจการคาปลีกมีลักษณะเปน
รานคาหองแถว พื้นที่รานคับแคบไมมกีารตกแตงหนาราน หรือจัดวางสินคาอยางหมวดหมูสินคาจะ
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วางอยูทัว่ไปตามความสะดวกในการหยิบฉวยของเจาของราน การดําเนินธุรกิจอาจเปนกิจการที่
ดําเนินโดยเจาของเพียงคนเดยีว หรือรวมกนัจัดตั้งเปนหางหุนสวนหรือบริษัท แตยังเปนลักษณะ
ธุรกิจครอบครัว การบริหารเปนแบบงาย ๆ ไมมีหลักเกณฑแนนอน ไมซับซอน ยังไมมีการนําระบบ
คอมพิวเตอรออนไลน (On-line) หรือเทคโนโลยีชั้นสูงเขามาใชชวยในการดําเนนิธุรกิจกิจการ
รานคาในรูปแบบนี้ยงัไมมกีารเนนการเจาะกลุมผูบริโภคอยางเฉพาะเจาะจงมากนกั การแบงกลุม
ผูบริโภคยังไมชัดเจน (สถาบันวิจยัเพื่อการพัฒนาประเทศไทย, 2542, หนา 61) 

 ธุรกิจขนาดยอมประเภทการคาปลีก 
 ดํารงศักดิ์  ชยัสนิท และสุนี  เสิศแสวงกิจ (2538, หนา 30-33) กลาวถึง คือ การขายสินคา
ใหกับผูบริโภคคนสุดทายโดยตรง วิธีการดําเนินงานการคาปลีกมีอยู 2 กลุมใหญ ๆ คือ 
 1.  การคาปลีกแบบไมมีรานคา (Non-store Retailing) เปนการขายสินคา ทั้งจากการ
นําเสนอ ขายสินคาตามบาน (House to House Selling) ที่เปนรูปแบบการขายโดยตรง (Direct 
Selling) ขายดวยเครื่องอัตโนมัติ (Auto Vending Machine) ขายทางไปรษณีย (Store Retailing) โดย
ผูบริโภคมีความสะดวกสบายไมตองออกจากบาน เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูบริโภคที่ไมสะดวก
ในการมาซื้อสินคาดวยตน ทัง้ยังเปนการลดคาใชจายดานสถานที่พนักงาน 
 2.  การคาปลีกแบบไมมีรานคาแบงออกไดเปน 
  2.1  รานคาปลีกที่ดําเนนิงานเปนอิสระ (Independent Store) รานคาปลีกของเอกชน
ดําเนินการเปนอิสระ ซ่ึงเราพบเห็นไดทัว่ ๆ ไป เปนรานคาปลีกที่เกาแกสวนใหญในประเทศไทย
ขายสินคาที่จําเปนตอการครองชีพ หรือที่เราเรียกวา รานขายของชํา (Grocery) เจาของดําเนินการ
ดวยตัวเอง การบริหารจัดการ ไมมีหลักเกณฑที่แนนอน อาศัยประสบการณของฅนหรือการ
เลียนแบบผูอ่ืน 
  2.2  รานขายสินคาเฉพาะอยาง  (Limited Line Store) เปนรานที่ขายสินคาประเภท
เดียว เชน รานขายเครื่องเหลก็ รานขายยา รานขายรองเทา รานเครื่องครัว รานขายหนงัสือ เปนตน 
เกิดขึ้นเพราะวาปริมาณความตองการสินคาของผูบริโภคมีมากจนสามารถตั้งรานขายสินคาประเภท
เดียวเฉพาะได พนักงานขายจะมีความรูในสินคาที่ตนขายเปนอยางด ี
  2.3  รานคาแบบลูกโซ รานคาที่มีตั้งแต 2 สาขาขึ้นไป ทําการขายสินคาประเภท
เดียวกัน มเีจาของรานและการบริหารแบบเดียวกัน โดยแตละรานไมอาจดําเนนิงานของตนโดย
อิสระได ตองรับนโยบายจากสํานักงานใหญ นอกจากนี้ลักษณะรานยังเหมือนกนัทุกอยางไมวาจะ
เปนการตกแตงราน การตั้งราคา ประเภท และตรายีห่อทีข่าย 
  2.4  รานขายสินคาราคาถูก คือ รานคาปลีกที่พยายามขายสินคาในราคาถูกกวาราน
ประเภทอื่น ๆ โดยพยายามตดัคาใชจายในการดําเนนิงานของตนเทาทีจ่ะทําได เชน เครื่องตกแตง
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จํานวนพนกังาน ในประเทศไทยไมมีรานคาลักษณะนี้ แตที่จะขายถูกไดเพราะเจาของรานพยายาม
หาซื้อสินคาประเภทหนีภ้าษ ีสินคาที่มีตําหนิ นอกจากนีก้ม็ีการจัดรายการในหางสรรพสินคาใหญ ๆ 
โดยขายอยูมุมหนึ่งดวยราคาที่ต่ํากวาราคาปกติ เพื่อเปนการเผยแพรสินคาบางอยางใหกับผูบริโภค
ไดรูจัก 
  2.5  รานคาปลีกที่ใหผูบริโภคบริการตนเอง เปนรานคาปลีกที่ใหผูบริโภคเลือกหยิบ 
สินคาใสตะกราหรือรถเข็นที่จัดไว แลวไปชําระเงินตรงทางออก 
  2.6  รานสรรพสินคาหรือที่เราเรียกติดปากวา หางสรรพสินคา เปนกจิการคาปลีกที่
ขายสินคาตาง ๆ มากมายหลายชนิดหลายประเภท เชน เสือ้ผาสําเร็จรูป เครื่องสําอาง เครื่องประดับ
บาน เครื่องใชไฟฟา ฯลฯ โดยจัดแบงแผนกอยูในรานเดยีวกันทําใหเกดิความสะดวกในการเสนอ
ขายและการซื้อ ประหยดัดานสงเสริมการขาย การบริการ การควบคุมสินคาคงคลัง 

 แนวคดิการบรหิารและการวางแผนการคาปลีก 
 สุวิทย  เปยผอง (2535, หนา 49-51) กลาวถึง งานของการตัดสินใจดานการคาปลีกจะ
ประกอบดวยงาน 6 ขั้นตอน คือ 
 ขั้นที่ 1  การกําหนดตลาดเปาหมาย (Target Market Decision) 
 ขั้นที่ 2  การตดัสินใจเกี่ยวกบัสินคา และบริการที่จะจําหนาย (Product Assortment and 
Service Decision) 
 ขั้นที่ 3  การตดัสินใจเกี่ยวกบัการสงเสริมการจําหนาย (Promotion Decision) 
 ขั้นที่ 4 การคัดเลือกทําเลที่ตั้ง (Place Decision) 
 ขั้นที่ 5  การกําหนดราคา (Pricing Decision) 
 ขั้นที่ 6  การควบคุมสวนผสมการคาปลีก (Retailing Mix Decision) 
 การกําหนดตลาดเปาหมาย เพื่อบรรลุเปาหมายตาง ๆ เชน ยอดขาย กําไร สวนแบงตลาด 
และการเจริญเติบโต ดังนั้นผูดําเนินธุรกจิการคาตองตัดสินใจวา เราควรจําหนายสินคาใหใคร ใคร
คือ ตลาดเปาหมาย 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับสินคาและบริการที่จะจําหนาย เมื่อเราไดกลุมผูบริโภคเปาหมายแลว 
ตอไปเรามาพจิารณาวาจะขายสินคาหรือบริการอะไรแตกลุมผูบริโภคเปาหมาย เมื่อตดัสินใจ
เกี่ยวกับสวนผสมตัวสินคา (Merchandise Mix) แลวมาพจิารณางานยอย ๆ การโฆษณา การจดัตั้ง 
การจัดซื้อ หลังจากนั้นก็เจรจาตอรอง ตกลงทําการซื้อขาย ขนสง สงมอบ เก็บรักษาและคลังสินคา 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับการสงเสริมการจําหนาย ทั้งในสวนของกิจการและพนักงานขาย
สินคาจากการโฆษณาประชาสัมพนัธในสื่อตาง ๆ ศิลปะการจูงใจ การจัดการสาธิตสินคา การลด 
แลก แจก แถม ในชวงเทศกาลตาง ๆ 
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 การคัดเลือกทาํเลที่ตั้ง สถานที่ใหเหมาะสมกับการดําเนินธุรกิจแตละประเภท โดยมี
วัตถุประสงคการเลือกทําเลที่ตั้ง เพื่อใหยอดขายและกําไรเพียงพอตอการดําเนนิธุรกิจ รองรับ        
การขยายตวัของชุมชนและการเติบโตของตลาดยานนัน้ สกัดกั้นคูแขง และเจาครอบครองตลาด
กอนคูแขง (ดํารงศักดิ์  ชัยสนทิ, 2536, หนา 31) 
 การกําหนดราคาเปนปจจยัทีก่ําหนดภาพลกัษณของธุรกจิ เชน หางสรรพสินคา สามารถ
ตั้งราคาไวสูงวารานคาปลีกทั่วไป เพราะผูบริโภคสวนใหญสนใจราคามากกวาสนิคามีคุณภาพ 
 การควบคุมสวนผสมการคาปลีก เพื่อใหการบริหารการคาปลีกประสบความสําเร็จ               
ตอการควบคุมกิจกรรมใหอยูในกรอบที่เหมาะสม เชน ตนทุนสินคาและคาใชจายในการดําเนนิงาน 
 แนวคดิปจจยัที่มีผลกระทบตอการคาปลีก 
 ในธุรกิจคาปลีกนั้นเกี่ยวของกับบุคคล สังคมธุรกิจอื่น ๆ รวมถึงภาครัฐ ดังนั้นจึงตอง
พิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ (ดํารงศักดิ์  ชัยสนทิ, 2536, หนา 24-26) 
 1.  ปจจัยภายนอกเปนปจจัยทีเ่ราไมสามารถควบคุมได แตตองปรับการดําเนินธุรกิจให
สอดคลองกับปจจัยตอไปนี ้
  1.1  ประชากร (Population) จํานวนประชากรในบริเวณ สถานที่ตั้ง การเพิ่มขึ้นหรือ
ลดลงของจํานวนประชากรมผีลตอการกําหนดปริมาณการขายของรานคาปลีก 
  1.2  ฐานะความเปนอยู (Quality of Life) หรือมาตรฐานการครองชีพของคนบริเวณที่
ดําเนินธุรกจิ 
  1.3  อํานาจซื้อของประชากร (Purchasing Power)  
  1.4  คูแขงขัน (Competition) จํานวนคูแขงขันมีมากนอยเพียงใด การบรหิารจัดการ
ธุรกิจของคูแขงขันมีขอไดเปรียบเสียเปรียบตรงไหน เราควรปรับปรุงในสวนใดเพื่อดึงดูดผูบริโภค 
  1.5 อุปนิสัยในการซื้อ (Buying Habit) ของผูบริโภคสวนใหญที่อยูบริเวณนั้น มีผลตอ
การจัดสวนผสมของการคาปลีก (Retail Mix) 
  1.6  กฎหมายและขอบังคับของรัฐบาล (Government Force) ในการดําเนินกิจการ ตอง
มีกฎหมายเกีย่วกับการจดทะเบียนการคา ทะเบียนพาณิชย การขออนุญาตตอเทศบาล ภาษีมูลคาเพิ่ม 
การออกใบกํากับภาษแีบบเตม็ แบบยอ การติดปายราคาสินคา การจําหนายสินคาควบคู สินคา
ตองหามตลอดจนสินคาที่ตองไดมาตรฐานสินคาอุตสาหกรรม (ม.อ.ก) 
 2.  ปจจัยภายในเปนปจจัยที่เราสามารถควบคุมไดและสามารถเพิ่ม ลด ขยาย 
เปล่ียนแปลงใหปรับเหมาะสมกับสภาพแวดลอมและปจจัยภายนอก หรือที่เราเรียกวาการจดัการ
สวนผสมการคาปลีก การจดัการสวนผสมการคาปลีก หมายถึง การตดัสินใจจัดกลยุทธสวนผสม
ทางการตลาดของรานคาปลีก 4 ประการ 
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  2.1  สินคาและบริการที่นําเสนอ (Offering) 
  2.2  องคประกอบของราน (Physical Facilities) 
  2.3  ราคา (Price) 
  2.4  การสงเสริมการจําหนาย (Promotion) ใหเหมาะสมกับสภาพธุรกจิคาปลีกของเรา
จะมีสวนชวยสรางภาพพจนแกธุรกิจ (Image) ทําใหเกิดศักยภาพเปนลักษณะเฉพาะที่ปรากฏออกมา
สูสายตาของคนภายนอก (Exterior Appearance) 

 แนวคดิเกีย่วกบัการปรับตัวของรานคาปลีก 
 ในภาวะที่รานคาเพิ่มจํานวนขึ้นอยางรวดเร็ว การปรับตัวของรานคาในการแขงขันเปนสิ่ง
สําคัญ โดยอาศัยหลักความพึงพอใจและความตองการของผูบริโภคเปนหลัก กลยุทธที่นํามาใชใน
การปรับปรุงการบริหารรานคาปลีกใหมีประสิทธิภาพสูงสุด ควรมีแนวทางดังตอไปนี้  (กรมการคา
ภายใน, 2544, หนา 6 อางถึงใน ดุสิต จนิตนาวัน, 2544, หนา 32-34) 
 1.  การทําความเขาใจกับผูบริโภค คือ การเสนอสินคาใหตรงตามความตองการของ
ผูบริโภคซึ่งสามารถทําไดโดย 
  1.1  ตั้งคําถามตนเองและผูบริโภคเสมอ เพื่อสํารวจพฤติกรรมในการเลือกซื้อสินคา
ของลูกคาแตและกลุม จะทําใหสามารถจับประเด็นไปปรับปรุงรานคาใหดีขึ้นได 
  1.2  รูจักแนะนําสินคาใหกบัผูบริโภค โดยใชประโยชนจากการบริการที่เปนมิตร
แนะนําสินคาที่มีคุณภาพดีใหกับผูบริโภค 
  1.3  เพิ่มความประทับใจใหผูบริโภค การเขาใจและสรางความประทับใจในการ
บริการจะชวยใหผูบริโภคกลับมาใชบริการที่รานอีก และเปนแนวทางในการคนหาวธีิปรับปรุง         
การบริการใหตรงตามความตองการของผูบริโภคไดอีกดวย 
 2.  เทคนิคการบริหารอยางมปีระสิทธิภาพ เมื่อทําความเขาใจในตัวผูบริโภคแลวจะ
สามารถนําขอมูลมาประยุทธใชในการปรบัปรุงแบบราน การจัดวางสนิคา การจัดซือ้ การบริหาร
เวลาและตนทนุ เพื่อใหเกดิประสิทธิภาพสูงสุด กลาวคือ 
  2.1  การจัดรูปแบบภายในราน 
   2.1.1  บริเวณที่ผูบริโภคเดินผานบอย จะอยูบริเวณระหวางทางเขาราน บริเวณ
สินคาขายดี และจุดจายเงิน เรียกไดวาเปนสามเหลี่ยมทองคํา ถาหากสามารถเพิ่มปริมาณสินคาใน
บริเวณนี้ใหมากขึ้น จะทําใหผูบริโภคมีโอกาสเห็นสินคาไดมากขึ้น โอกาสที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาก็
มากขึ้นดวยโดยจะตองจัดวางใหพอเหมาะกับพื้นที่ ชองทางเดินไมคับแคบจนเกินไป 
   2.1.2  ช้ันวางสินคา ควรแบงกลุมสินคาเปนหมวดหมูชัดเจนเหมาะสมกับลักษณะ 
และขนาดของสินคา 
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   2.1.3  บรรยากาศภายในราน สามารถสรางไดโดยการตกแตงภาพหรือโปสเตอร 
แมกระทั่งสีของราน เชน สีโทนออนจะทาํใหรานดูสวางและสะอาด 
   2.1.4  แสงสวาง ทําใหผูบริโภคสามารถมองเห็นสินคาอยางชัดเจน แตควรระวัง
ไมใหแสงไฟทําใหสีของสินคาเปลี่ยนไป 
  2.2  เทคนิคการจัดซื้อสินคาเขาราน ตองคํานึงถึงการแบงประเภทสินคา เชน สินคา
หมุนเวียนเร็ว สินคาหมุนเวียนชา สินคาเนาเสียงาย 
   2.2.1  แนวทางการเลือกสินคา เลือกสินคาใหหลากหลาย สินคามียี่หอ/ตราเปนที่
นิยม เลือกขนาดบรรจุเพียง 1 หรือ 2 ขนาด เนนขนาดเลก็ เลือก สี กล่ิน รส เฉพาะทีเ่ปนที่นิยม เลือก
โดยดูจากความตองการของผูบริโภค 
   2.2.2  แนวทางการเลือกซ้ือสินคา กําหนดระยะเวลาในการสั่งซื้อใหแนนอน
สม่ําเสมอ ประมาณสัปดาหละครั้ง ตรวจนับสินคาเหลอืกอนสั่ง ตัดสินใจสั่งซื้อสินคาจากขอมูลใน
อดีต ประกอบกับการหาขอมลูใหม ๆ เพื่อชวยในการตดัสินใจอยูเสมอ ส่ังซื้อตามจํานวนที่พอจะ
ขายในชวงเวลาที่กําหนด ไมกักตุนสินคา เพราะจะทําใหคุณภาพของสนิคาตกหากเกบ็ไมดี และเปน
การเอาเงินไปจมไว บริหารสต็อกอยาใหสินคาขาดเพื่อไมใหเสยีโอกาสการขาย ส่ังซื้อจากแหลงที่
สามารถสงใหถึงหนารานเพือ่ประหยดัเวลา คาใชจายในการเดินทาง ไมซ้ือสินคาจากแหลงที่ไม
แนนอนเพราะอาจเปนสินคาไมไดมาตรฐาน หมดอายุ หรือสินคาผิดกฎหมาย อีกทั้งยังไมไดรับ  
การสนับสนุนและบริการจากผูผลิตอีกดวย 
   2.2.3  ความเชือ่ที่ไมถูกตองของรานคา การวางสินคาโดยไมคํานึงถึงปริมาณ          
การขายจะทําใหเสียพื้นทีใ่นการขายไป 
   2.2.4  การจัดสรรพื้นที่วางสินคา คือ การทําใหพืน้ที่ที่มอียูอยางจํากัดเกิด
ประโยชนอยางสูงสุด โดยพจิารณาจากยอดขายและความสะดวกของผูบริโภคเปนหลัก โดยอาศยั
หลักการจัดสรรพื้นที่วางสินคาดังนี ้
    2.2.4.1  เห็นไดเดนชดั สินคานั้นยอมไดรับการพิจารณาเลือกซื้อ 
    2.2.4.2  เขาถึงสะดวก สามารถหยิบสินคาไดงาย 
    2.2.4.3  การจัดเรียงสินคานาสนใจ เปนการสรางแรงดึงดูดความสนใจของ
ผูบริโภค 
    2.2.4.4  หมุนเวียนสต็อกใหเหมาะสม สินคาที่เขากอนใหขายกอน ดูแลสินคา
ในชั้นใหใหมอยูเสมอ 
    2.2.4.5  สะอาดเมื่อดูแลวทําใหผูบริโภครูสึกวาเปนสินคาใหมอยูตลอดเวลา  
นาซื้อ 
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 3.  การสรางความไดเปรียบเหนือคูแขง ควรสรางจุดแข็งใหรานคาปลีกที่มีอยูใหเพิ่ม
ความไดเปรยีบเหนือคูแขง ซ่ึงสามารถทําไดโดย 
  3.1  ใสใจผูบริโภคใหมากขึ้น โดยปกติแลวรานคาปลีกมคีวามไดเปรยีบเรื่องความ
ใกลชิดกับผูบริโภคจึงควรใสใจพูดคุย และทําความเขาใจในความตองการ สรางความสัมพันธที่ดี 
ทําใหผูบริโภคอยากกลับมาใชบริการของรานอีก 
  3.2  เปดรานในเวลาที่คูแขงปดราน การเปดรานในเวลาหรือวันทีแ่ตกตางยอมสงผล
ใหยอดขายเพิม่ขึ้น 
 นอกจากนี้ สุมนา  อยูโพธ์ิ (2536, หนา 6-9)  กลาวถึง สภาพการณที่ระบบเศรษฐกิจขยาย
ตัวอยางรวดเรว็ในปจจุบัน วธีิการตาง ๆ เกี่ยวกับสินคาไดมีความสําคญัอยางมาก ไดแก 
 1.  การมีสินคาขายหลายชนดิ (Scrambled Merchandising) ผูบริโภคจะไดประโยชนจาก
การมีสินคาหลาย ๆ อยางในรานแหงเดยีว ไมตองเสียเวลาที่ตองไปหลาย ๆ แหง เรียกวาเปน One 
Stop หรือ Scrambled Merchandising แนวคิดนี้ยอมตองการพนักงานที่มีความรู ความสามารถ มี
ความรอบรูเกีย่วกับอุปนิสัยของผูบริโภค และสามารถจัดสินคาใหเหมาะสมไดตามความนึกคดิ 
 2.  การเปดรานคากลางคืน (Night Openings) มีรานคาใหญ ๆ บางแหงที่เปดจนถึงตอน
กลางคืน อาจจะตั้งแต 9.00 ถึง 21.00 นาฬิกาของทุกวัน ตลอด 1 สัปดาห เมื่อมีการเปดรานกต็องมี
การสับเปลี่ยนกันระหวางพนักงาน ผูจดัการ นอกจากนีย้ังตองมีคนคอยชวยเหลือ นบัวาเปดโอกาส
ใหพนกังานไดกาวหนาในหนาที่การงานมากยิ่งขึ้น 
 3.  การจัดสินคาใหมองเหน็ได (Visual Merchandising) มีการขายโดยการแสดง สินคา
ใหชมเปดโอกาสใหผูบริโภคไดเหน็สินคา และสามารถดูตรา ราคา และขอความสําคัญตาง ๆ ที่ติด
อยูกับตวัสินคาไดดวยตวัเอง การจัดสินคาใหมองเห็นไดนั้นเปนประโยชนตอผูบริโภคเปนอยาง
มาก เพราะผูบริโภคสามารถเขาใจไดวา เขากําลังซื้ออะไร ชวยในการตดัสินใจซื้อของเขา สวน
ประโยชนตอรานคาก็คือ สามารถลดตนทุนขาย และชวยในการบริหารสินคาในสตอก ใน
ขณะเดียวกนักถื็อวาเปนการเพิ่มกําไรกับกจิการดวยเชนกัน 
 4.  การมีเครื่องอัตโนมัติไวในราน (Automation in Store) การนําเครื่องอัตโนมัติมาใชใน
รานเปนประโยชนในดําเนินการ เชน ใชควบคุมสตอกสินคา การซื้อ การขาย การเกบ็เงิน การขาย
ผานเครื่องอัตโนมัติ ไดมกีารพยายามทดลองขายสินคาประเภท ถุงเทาสตรี เครื่องสําอาง ของเลนเดก็ 
โดยผานเครื่องนี้ดวย ในความเปนจริงเครื่องนี้ไมเหมาะกบัสินคาทุกชนดิ แตอาจนํามาใชขายสินคา
ขณะรานปดได เชน บุหร่ี น้าํ ลูกอม 
 5.  การคดิคนสินคาแปลกใหม (Fabulous New Merchandising) เนื่องจากการ
เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วในปจจุบัน บางครั้งเราอาจไมคาดคิด เชน การนําเสนใยวิทยาศาสตรมาปน
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กับไหม การเกดิอาหารสําเร็จรูปที่เราเรียกวา Instant ตาง ๆ เชน กวยเตีย๋วซอง นมซอง เครื่องเทศ
ซอง กะทิสําเร็จรูป เครื่องดื่ม อาหารที่บรรจุหอมาขายในรานคาปลีก 
 พอคาปลีกจึงตองอาศัยความรูเกี่ยวกับตลาดและการจัดสินคามากขึ้นมาแตกอน เพือ่
ทราบและเขาใจถึงความตองการของผูบริโภค เปนพืน้ฐานในการปรับปรุงการจัดการสินคาปลีกให
ดียิ่ง ๆ ขึ้น ภายใตการแขงขนัทางเศรษฐกจิ ทําใหผูประกอบการคาปลีกตาง ๆ ทั้งของธุรกิจตางชาติ 
และรานคาปลีกแบบดั้งเดิม ตองอาศัยกลยทุธในการแขงขัน เพื่อใหกิจการของตนดํารงอยูได
โดยเฉพาะในยุค 2000 ที่จะตองมีการพัฒนากลยุทธเชิงการแขงขันใหม ๆ มาประยุกตกลยุทธใชเปน
หลักสําคัญ คือ กลยุทธเชิงการแขงขันธุรกิจการคาปลีก (Competitive Strategy in Retailing) 
(จรินทร  อาสาทรงธรรม, 2543, หนา 50-51) 
 1.  การจัดการตนทุนใหต่ําเพื่อความเปนผูนํา (Low Cost  Leader Strategy) 
 2.  การสรางความแตกตาง (Differentiate Strategy) 
 3.  การจับตลาดเฉพาะกลุม (Focus or Niche Strategy) 
 รานคาปลีกแตละประเภทจะมีแนวทางการใชกลยุทธที่แตกตางกันออกไป เชน รานขาย
สินคาเฉพาะอยาง จะเนนกลยุทธลักษณะมจีุดเนน (Focus หรือ Niche Strategy)  เพราะรานขาย
สินคาเฉพาะอยางจะมีสินคาอยูไมกี่ชนิด ดงันั้นรานคาประเภทนี้จะสามารถบริการผูบริโภคเฉพาะ
กลุมไดอยางทัว่ถึงทําใหผูบริโภคไดรับบรกิารที่ดีและจะกลับมาใชบริการอีก สวนรานคาแบบขาย
สินคาจํานวนมาก  เชน รานดิสเคานทสโตร รานที่เนนประเภทของสินคาของไฮเปอรมารเกต  จะมี
การเนน       กลยุทธ  จัดการตนทุนใหต่ํา และการสรางความแตกตาง เชน รานคารฟูร จะเนน
นโยบายในสโลแกน “ถูกกวาใคร ไปคารฟูร” นอกจากทางรานคาที่มีราคาถูกแลวยังมสิีนคาให
ผูบริโภคไดเลือกจํานวนมาก และยังใชกลยทุธการสรางความแตกตาง เชน การรับประกันราคา หาก
ผูบริโภคพบวาที่หางอื่นถูกกวา สามารถนาํหลักฐานมายืน่พรอมแสดงใบเสร็จทางรานจะคืนเงินให 
 พรอมกันนีใ้นการแขงขันธุรกิจคาปลีก ผูบริหารยังตองใหความสําคัญกับปจจยัภายนอก 
และปจจยัภายในที่สําคัญ 8 ประการ ซ่ึงจะชวยทําใหการคาปลีกใชในการปรับตัวใหประสบ
ความสําเร็จในการดําเนนิธุรกิจ (จรนิทร  อาสาทรงธรรม, 2543, หนา 51-53) 
 1.  ปจจัยภายนอก เปนปจจัยที่เปนการแสดงจุดยนืของกิจการตอผูบริโภคสามารถรับรู
และสัมผัสในตัวรานคานั้น ๆ ได ทั้งยังเปนตัวสรางความแตกตางใหกบัรานคาได ปจจัยที่สําคัญคอื 
สถานที่ (Place) สินคา (Product) คุณคา (Value) บุคลากร (People) และการสื่อสารกับผูบริโภค
(Communication) 
  1.1  สถานที่เปนปจจยัอันดับแรกที่ผูบริหารในยุค 2000 ตองใหความสาํคัญกับปจจัย
ทําเลที่ตั้ง เพราะทําเลที่ตั้งทีด่ีเปนขุมทองที่จะทําใหธุรกจิประสบความสําเร็จ ซ่ึงรานคาปลีกจาก
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ตางชาติพยายามหาซื้อทําเลที่ตั้งที่ดีเก็บไว เนื่องจากราคาอสังหาริมทรัพยลดลงตามภาวะเศรษฐกจิ
ถดถอยดังนั้นจึงเปนโอกาสในการหาทําเลที่ดีและราคาไมแพงได ยานธุรกิจที่เปนจดุสนใจของ
ผูประกอบการคาปลีก เชน ยานศรีนครินทร ถนนสุวินทวงศ ถนนแจงวัฒนะ ถนนตวิานนท ถนน
ปนเกลานครชยัศรี และตามเมืองใหญ ตาง ๆ เชน เชียงใหม นครราชสีมา ขอนแกน หาดใหญ         
เปนตน นอกจากนี้การตกแตงรานทั้งภายในและภายนอกก็เปนสิ่งสําคญัที่ดึงดูดผูบริโภคเขามาใน
ราน แตกิจการตองมีเอกลักษณของตนเอง เชน รานไกทอดแมคโดนัลด ที่ตองมีรูปตุกตาตัวตลก
ตั้งอยูหนาราน รวมทั้งยังตองใหความสนใจกับการตั้งชื่อราน รูปทรงรานคา สีสัน ผังจัดการ              
แสงสวาง ฝา เพดาน และการจัดชั้นวางของดวย 
  1.2  สินคา ดังคําวา “ใครมีสินคาก็เทากับไดขายสินคาไปไดคร่ึงหนึ่งแลว”  กวา 50 ป 
ที่หางเซ็นทรัล ยังคงดําเนนินโยบายการนาํสินคาที่มีคุณภาพมาเสนอตอผูบริโภคอยางตอเนื่อง 
รานคาแตละรานตองพยายามสรางความเดน (Dominant) ของสินคาภายในราน เชน รานหนังสือ
ดอกหญาใหความสําคัญกับหนังสือวรรณกรรม รานหนงัสือซีเอ็ดเนนแนววิทยาศาสตร และราน
หนังสือเอเชียเนนหนังสือเชิงสารคดีภาษาอังกฤษ ดังนัน้ผูประกอบการจะตองใหความสําคญักับ
การบริหาร เร่ิมตั้งแตการสรรหาแหลงสินคา การซื้อสินคา การกระจายสินคา ตลอดจนการจดัโชว
สินคา 
  1.3  คุณคา การแขงขันในธุรกิจคาปลีกจะตองมีการแขงจนัที่ตองมีการสรางคุณคา
ใหแกผูบริโภคไมใชเพยีงแขงขันทางดานราคา ถาหากรานคา 2 รานมีสินคาที่เหมือนกัน รูปรางไม
แตกตางกัน การใหบริการไมแตกตางกัน ราคาจะเปนปจจยัสุดทายในการตัดสินใจ การสรางคุณคา
ใหกับรานมีปจจัยที่สําคัญ คอื การสรางความโดดเดนในสินคา การเสนอราคาที่เปนธรรม การให
ความสําคัญกับผูบริโภค การเสนอความสะดวกสบาย และการสรางความเพลิดเพลินในการจับจาย
ใชสอย 
  1.4  บุคลากร  ความรูความสามารถของพนักงานขายเปนปจจัยที่สรางความเดนเหนือ
คูแขง ควรมีการฝกอบรมและคอยชี้แนะใหกับพนกังานใหมและพนกังานเดิม เพื่อใหมีความรูสึก
อยากบริการและขายสินคาตอผูบริโภค 
  1.5  การติดตอส่ือสารกับผูบริโภคที่สําคัญก็คือ การโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อบอก
กลาวแกผูบริโภควาเรามีขอไดเปรียบกวาคูแขงอยางไร เชน ถารานอยูในที่ชุมชน ใกลบาน ใกลที่
ทํางาน ก็โฆษณาเนนดานสถานที่ตั้ง แตถารานคามีบริการที่โดดเดน ทันสมัยกวาก็เนนโฆษณาตัว
สินคา  ถารานมีบริการที่โดดเดนกเ็นนดานบุคลากร แตหากรานไมมีที่โดดเดนดานในดานหนึ่งดังที่
กลาวมาก็ตองเนนดานราคาสนิคา 
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2.  ปจจัยภายใน ผูบริโภคไมสามารถรับรู และสัมผัสในสิ่งที่เกิดขึ้นในรานได ไดแก การ
กระจายสินคา (Logistics) ระบบเทคโนโลยี (Technology) และความสัมพันธกับคูคา (Relation with  
Suppliers) ทั้ง 3 ปจจัยภายในกอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริหารซึ่งทําใหตนทนุต่ําและสามารถ
แขงขันกับคูแขงได 
  2.1  ระบบกระจายสินคา  ระบบบริหารการกระจายสินคาจากผูผลิตไปสูรานคาปลีก 
(Supply Chain Management) ที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทําใหตนทนุต่ําซึ่งนับวามีความสําคัญ
มากกับรานคารูปแบบใหม สามารถวางแผนบริหารสินคาใหมีจําหนายอยูตลอดเวลา เมื่อผูบริโภค
มารับบริการจะไดไมผิดหวัง 
  2.2  ระบบเทคโนโลยี ตองอาศัยระบบสารสนเทศ (Management Information 
System) มาชวยในการจัดหาขอมูลใหมีความรวดเร็ว และถูกตองชวยในการตัดสินใจไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
  2.3  ความสัมพันธกับคูคา  รานคาปลีกพยายามนําระบบ ECR (Efficient Customer 
Response) ที่สามารถทําใหผูจัดจําหนายสามารถรับรูขอมูลการขาย และสงสินคาปลีกไดทันตาม
ความตองการ ทําใหไมตองสต็อกสินคาจํานวนมาก ลดตนทุนอีกทางหนึ่ง 
 จากปจจยัดังกลาวทั้งหมด รานคาปลีกรายใดสามารถนํามาประยุกตใชกับกิจการของตน
แลว นับไดวาเปนปจจยัใหประสบความสําเร็จไดไมมากก็นอย 

 พฤติกรรมการซื้อในกิจการรานคาปลีก 
 สมจิตร  ลวนเจริญ (2539, หนา 239-248) กลาวถึงพฤติกรรมการซื้อในกิจการรานคา
ปลีกวา มีปจจยัอะไรบางที่เปนตัวกาํหนดภาพลักษณของรานคา การตอบสนองชนิดใดที่รานคาตอง
เขาใจในการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค ส่ิงไหนบางที่รานคาปลีกตองใหความสนใจ ซ่ึงจะประกอบ
ไปดวย ลักษณะของกระบวนการซื้อในรานคาปลีก การเลือกรานคาของผูบริโภค และเคารางของผู
ซ้ือ และความอุปถัมภรานคา ซ่ึงสามารถอธิบายได ดังนี ้

 1.  ลักษณะของกระบวนการซื้อในรานคาปลีก 
 กระบวนการซือ้ที่เกี่ยวกับสภาพแวดลอมของรานคาปลีกกับผูบริโภค การตัดสินใจ
เกี่ยวกับรานคาก็เปนลักษณะเดยีวกับการตัดสินใจในเรือ่งผลิตผลทางเลือกและผลได 
  1.1  ตัวการเริม่ตนของกระบวนการซื้อ เปนการตระหนักถึงปญหาจะนําไปสูการซือ้ 
และเลือกรานคา โดยการเริม่ตนจากตวัแปร 2 ชนิด คือ การมุงที่ตัวผลิตภัณฑของผูบริโภคที่จะเดนิ
หารานที่คนจะซื้อสินคาหรือบริการที่จะสนองตอบความพอใจในปญหาของตน ตัวแปรอีกชนิด
หนึ่งคือ ส่ิงที่ไมเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ มีอยูบอยครั้งที่ผูบริโภคเดินตามรานคาโดยไมไดมีความ
ตั้งใจที่จะซื้อสินคา  เพียงแตตองการออกไปนอกบานเพือ่ไปเดินเลนหรืออาจจะเปนการพา
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ครอบครัวไปเดินเลนพกัผอนในวันหยุด โดยเฉพาะในเขตศูนยการคาทีม่ีสินคาหลายอยาง มีโรง
ภาพยนตร มีการจัดแสดงสินสินคา เปนตน ดังนั้นกลยุทธทางการคาปลีก เชน เสนอผลิตภัณฑ 
วิธีการสงเสริมทางการตลาด การจัดแสดงสินคาที่จุดซื้อและจุดอืน่ ๆ จึงมีอิทธิพลตอตัวแปรเริ่มแรก
ที่จะนําไปสูการซื้อ 
  1.2  ผลที่ไดเกดิขึ้นจากกระบวนการซื้อ การซื้อจะเกิดขึน้เมื่อผูบริโภคไดพบกับ
ทางเลือกที่จะตอบสนองความพึงพอใจตามเกณฑประเมนิที่กําหนดไว และจะทําใหกระบวนการ
ส้ินสุดลง แตถาไมมีทางเลือกที่จะตอบสนองความพอใจตามเกณฑประเมินหรือเนื่องจากผูบริโภค
ไมสามารถจะหาทางเลือกพบ กระบวนการก็จะยังไมส้ินสุดผลไดจากพฤติกรรมของกระบวนการ
ซ้ือจะถูกเก็บเอาไวในความทรงจํา ถาผลลัพธของพฤติกรรมดังกลาวเปนที่นาพอใจก็จะถูกใชใน
อนาคตตอไป และทําใหเกดิความภกัดีตอรานคาได ผูบริโภคอาจจะกลบัไปรานเดิมหรือตอบสนอง
การจัดแสดงสนิคา ขอเสนอ หรือพนักงานขายของรานคาที่คลายคลึงกับพฤติกรรมในอดีต และจะ
ทําใหผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอราน (Store Loyalty) เหมือนกับความภักดตีอตราสินคา 
 2.  การเลือกรานคาของผูบริโภค 
 ผูบริโภคเลือกรานคาโดยผานกระบวนการทางแนวความคิดซึ่งจะประกอบไปดวยตวั
แปร 4 ตัว เกณฑประเมิน ลักษณะของราน กระบวนการเปรียบเทียบ และการยอมรบัและไมยอมรับ
รานคา ดังนั้นการเลือกรานคาจึงตองประกอบไปดวยกระบวนการที่ผูบริโภคจะตองเปรียบเทียบ
ลักษณะของรานที่ตนยอมรบั โดยจะมีหลักเกณฑการประเมินของตนเอง ผูบริโภคจะยังไมผาน
มาถึงกระบวนการนี้ กอนทีจ่ะเดินดูตามรานคาแตละราน ถาในอดีตที่ผานมาผูบริโภคพอใจรานคา
ใด โดยทีเ่งื่อนไขตาง ๆ ยังคงมีอยูเหมือนเดิม ผูบริโภคกจ็ะเขาไปซื้อสินคาที่รานคานัน้ทันทีโดย          
ไมมีการประเมินผลใหม และอาจจะถือวาเปนการตัดสินใจที่เปนนิสัย แตก็มีอยูเปนจาํนวนมากที่
ผูบริโภคซื้อสินคาจากรานคาโดยไมไดมีการตรึกตรองหรือพิจารณาในเรือ่งของกระบวนการเลือกซื้อ 
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ภาพที่ 2-1  กระบวนการเลือกรานคาของผูบริโภค 
 
 บทบาทของรานคาปลีกตอแนวความคดิทางการตลาดในปจจุบัน 
 สุธี  นาทวรทัต (2523, หนา 879-884) กลาววา สถาบันการคาปลีกมีความหมายคลุมถึง 
รานคาปลีกขนาดเล็กแบบแผงลอย และหาบเรที่ตั้งขายริมทางไปจนถึงรานสรรพสินคา ซ่ึงเปน
องคกรที่มีความใกลชิดกับผูบริโภคมากทีสุ่ด จึงมีความสําคัญที่จะสนองรับแนวคิดผูบริโภคนิยมได
อยางดี และจะมีสวนที่จะชวยผอนคลายความไมพอใจของผูบริโภคไดอยางมาก หากสามารถที่จะ
ปรับตัวใหเขามาอยูกับฝายผูบริโภคใหใกลที่สุด จึงมีขอเสนอแนะใหผูคาปลีกไดทําหนาที่เปน
ตัวแทนจัดซื้อใหกับผูบริโภค (A Purchasing Agent for the Consumers) ซ่ึงอาจจะแสดงออกไดดังนี ้
 

เกณฑประเมิน 
1.  ทําเลที่ตั้ง 
2.  ความกวางและลึกของประเภท
ผลิตภัณฑ 
3.  ราคา 
4.  การโฆษณาและสงเสริมการขาย 
5.  บุคลากรในราน 
6.  บริการตาง ๆ 
7.  อ่ืน ๆ 

ลักษณะของราน 
1.  ทําเลที่ตั้ง 
2.  การจัดแบงประเภทสินคา 
3.  ราคา 
4.  การโฆษณา และสงเสริม
การขาย 
5.  บุคลากรในราน 
6.  บริการตาง ๆ 

 

กระบวนการเปรียบเทียบ 

การยอมรับ การไมยอมรับ 
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 1.  จัดหาสินคาที่ดีใหกับผูบริโภค 
 ความไมพอใจของผูบริโภคสวนใหญเปนเรื่องเกี่ยวกับการจัดบริการของรานคาปลีก ซ่ึง
อาจจะสืบเนื่องมาจากการใหบริการไมเพยีงพอหรือไมเหมาะสม เชน พนักงานขายไมสนใจใหการ
ตอนรับผูบริโภค ไมมีการใหขาวสารแกผูบริโภคอยางเพียงพอ เพื่อประกอบการตัดสินใจในการซื้อ 
ไมรับคืนสินคาเมื่อผูบริโภคไมพอใจ ไมมกีารซอมแซมสินคาใหตามที่รับคํารับรอง ฯลฯ ส่ิงเหลานี้
เปนเรื่องของการปฏิบัติงานของรานคานั้นเอง และเปนจุดที่ผูบริโภคมีความไมพอใจมากที่สุด 
ดังนั้น การแกไขใหถูกจดุจึงเปนเรื่องที่สําคัญดวยความพยายามทีจ่ะเนนใหผูบริหาร และเจาหนาที่
ทุกระดับของรานคาปลีกเหน็ความสําคัญของผูบริโภค ความสําคัญอีกประการหนึ่งเกี่ยวกับเรื่อง
ของสินคาที่นํามาเสนอขาย 
 แนวความคิดเดิมของรานคาปลีก มีเพียงแตวา ขอใหหาสินคาที่ขายออกไปไดมาจําหนาย
ก็เปนเรื่องที่นาพอใจแลว แตปจจุบันความสําคัญไมไดหยุดอยูเพยีงเทานั้น ผูบริโภคยังหางไกล
ตอไปอีกวา สินคาที่ซ้ือมานั้นจะใชประโยชนไดตามที่คาดหมาย มีความปลอดภัยในการใชประหยดั
ในการใช ไมลาสมัย มีความทนทาน และเวลา 
 

ทฤษฎีการลงทุนระยะยาว  
 การทดสอบทฤษฎีการลงทุนระยะยาว ( The Investment Model)  การพัฒนา (การเสื่อม

ถอย) ความพึงพอใจ และพันธะสัญญา (Commitment) ในความสัมพันธฉันคูรักของหญิงและชาย 
(Rusbult, 1983) 

 การศึกษาระยะยาวของความสัมพันธฉันคูรักของหญิงและชาย โดยใชทฤษฎีการลงทุน
ระยะยาวที่กลาวถึงกระบวนการ โดยมีความพึงพอใจและพันธะสัญญาที่จะถูกพัฒนาหรือทําลาย
ความสัมพันธตอไปในกรณทีี่ความสัมพันธมีการพัฒนาตอไปสิ่งที่ไดรับกลับคืนมาจะนําไปสูความ
พึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้น แตใจในทางตรงกนัขามสิ่งตาง ๆ ที่ลงทุนไปกับความสัมพันธไมสงผล
กระทบเทาที่ควรตอความพึงพอใจ พนัธะสัญญาเพิ่มขึ้นเพราะความพึงพอใจเพิ่มขึน้ ทางเลือกลดลง 
และ ขนาดของการลงทุน (Investment Size) เพิ่มขึ้น รางวัลหรือส่ิงตอบแทนสงเสริมใหพนัธะ
สัญญารักษาความสัมพันธเอาไว อยางไรกต็าม การเปลี่ยนแปลงในตนทุนโดยปกติไมมีผลกระทบ
ตอพันธะสัญญา สําหรับคนที่ยังคบหากนัตอไป ไดส่ิงตอบแทนเพิ่มขึน้ ตนทุนเพิ่มขึ้นอยางชา ๆ 
ความพงึพอใจก็เพิ่มขึ้น ทางเลือกลดลง ขนาดของการลงทุนเพิ่มขึ้น และพันธะสัญญาก็เพิ่มขึ้น
เชนเดยีวกัน แตในทางตรงกนัขาม สําหรับผูที่เลิกรากันไปผลในทางตรงกันขามเกดิขึน้ คนทั่วไปที่
ตองจบความสมัพันธกับคูรัก ผลช้ีใหเห็นอยางชัดเจนวา พวกเขาตกหลมุพรางความขดัแยง ความ 
พึงพอใจเพิ่มขึน้ในระดับต่ํา ทางเลือกและการประสบความสําเร็จลดลง และถาพวกเขายังคงสาน 
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และยื้อความสัมพันธตอไป จะชี้ใหเห็นวาพนัธะสัญญาถูกยืดออกไปในพฤติกรรมที่จะคบกันตอ 
หรือเลิกรากันไป หากการที่สามารถเปนไปไดเหลานี้มีผลตอทั้งชายและหญิง และผูที่ยังคบหากนั
ตอไป หรือผูที่เลิกรากันไปนัน้ ทั้งหมดยังอยูในสถานการณของความสมัพันธฉันคูรัก 

 อะไรคือสาเหตุคูรักที่คบหากันพอใจในความสัมพันธของพวกเขา? 
 อะไรคือสาเหตุที่คูรักถูกทําใหมีพันธะสัญญาที่จะรักษาความสัมพันธของพวกเขาไว 
 ทําไมบางความสัมพันธถึงมั่นคง และยงัดําเนินตอไป แตในบางคูตองเลิกกัน 
 งานวิจยัดานสังคมจิตวิทยาทัง้หมด วจิัยกับปญหาเชนนี้ถูกคนหาที่จะตอบคําถามแรก 

สามคําถาม  นั่นคือ เพื่อที่จะแจกแจงขอกําหนดของความสนใจซึ่งกันและกัน และความพึงพอใจ 
เชน งานวิจัยของ Apen (1974), Berschele, Brothen and Graziano (1976); Drachman (1976) 
นักวจิัยคนอืน่ไดใหความสนใจโดยตรงไปยังคําตอบของคําถามเหลานี้ คือวา พวกเขาทดสอบตัว
แปรในการคาดเดาความสัมพันธ นักวิจยัช้ีใหเห็นในคําถามที่สามถึงการหาทางออกไมไดของ
ความสัมพันธฉันคูรัก (การสิ้นสุดความสัมพันธ) งานนีเ้ปนการศึกษาที่เสนอถึงความเขาใจของ
ความสัมพันธฉันคูรัก โดยการแยกแยะความหลากหลายของตัวแปรทีม่ีผลตอความสัมพันธ นั่นกค็ือ 
ความพึงพอใจ พันธะสัญญา และการสิ้นสดุความสัมพันธ 

 งานวิจยัปจจุบนัถูกออกแบบเปนการทดสอบระยะยาวของการลงทุน Investment model 
(Rusbult, 1980a) กรอบความคิดการลงทุน เปนการประเมินงาย ๆ ของความคิด พฒันาในเรื่องการ
เปล่ียนแปลงประเพณภีายในจิตวิทยาสังคม (Blar, 1964; Homans, 1961; Lagaip, 1977) โดยปกติ
แลวทฤษฎีอิสระ (Kelley & Thibaut, 1978; Thibaut & Kelley, 1959) ขณะทีใ่นทางทฤษฎีอิสระ 
กรอบแนวความคิดในการลงทุนแยกระหวางสองลักษณะที่สําคัญ นั่นกค็ือ ความพึงพอใจ คือ แงดี
หรือผลบวกของผลกระทบ ถาความสัมพันธของคนเหลานั้น  สัมพันธภาพ คือ แนวโนมเพื่อที่จะ
รักษาความสัมพันธและเพื่อที่จะรูสึกอยางรูซ้ึงถึง ความสัมพันธ นี่เปนคาํนิยามของความพึงพอใจที่
ตรงกันกับงานที่นักวจิัยทานอื่นเขียน (เชน การมีความรูสึกในแงดี กับใครสักคน หรือ
ความสัมพันธ) อยางไรก็ตามนิยมคําศัพทของคําวา Commitment รวมถึง สองคํานิยามถูกเสนอโดย
มีนักวจิัยทานอื่น เชนวา ความสําคัญของพฤติกรรม และความผูกพนัทางดานจิตใจของ (Johnson, 
1973; Rosenblatt, 1977) จากประเด็นของกรอบแนวความคิดทางดานการลงทุน พันธะสัญญา        
สองชนิดนี้ แสดงใหเห็น นัน่คอื ไมวาพวกเขาจะพึงพอใจหรือไม คนผูที่ซ่ึงมีความตั้งใจวารักษา 
ความสัมพันธของพวกเขาเอาไว และรายงานความรูสึกของความผูกพนัทางดานจติใจ กรอบ
แนวความคิดยนืยันวา ตวัแปรในระดับพันธะสัญญานาจะสานตอความสัมพันธของการตัดสินใจ
เลิก 
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 ตามทฤษฎีอิสระกรอบแนวความคิดการลงทุน อางเหตุผลวาคนเหลานัน้นาจะพึงพอใจ
มากขึ้นกับความสัมพันธของพวกเขา (SATx) ที่กําหนดวา พวกเขายังคงดําเนินตอไปที่จะให
คาตอบแทน หรือรางวัลที่สูง (REW)  และมูลคาต่ํา (CSTx) และ Exceed ความคาดหวัง หรือระดับ
การเปรียบเทยีบ (CLx) ดังนัน้ ถาคนเหลานั้นแลกเปลีย่นความสนใจที่เหมือนกับคนรักของพวกเขา 
และคาดหวังนดิหนอยจากคูรัก (เรียกวา มรีะดับการเปรยีบเทียบต่ํา)  แลวพวกเขานาจะพอใจ
ความสัมพันธของพวกเขามากขึ้นเปนลําดบั 

 ความสัมพันธของพวกเขานาจะแสดงไดดงันี้ 
 SATx = (CRWx-CSTx) – CLx 
 ความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นกับความสัมพนัธนั้น คูรักกน็าจะเพิ่มพันธะสัญญามากขึ้น 

เพื่อที่จะรักษาความสัมพันธ (COMx) อยางไรก็ตามพันธะสัญญาจะถูกทําใหมีอิทธิพลโดย 2 ตัว
แปร คือ ทางเลือกและขนาดของการลงทุน  ในเมื่อทฤษฎีอิสระกรอบแนวความคิดในการลงทุนใน
กระบวนการวา คนนั้นไดรับความไววางใจมากขึ้น เมื่อพวกเขายอมรบัวา พวกเขามีทางเลือกมาก 
กับความสัมพนัธในปจจุบันของพวกเขาถกูกําหนดในลักษณะเดียวกนั เมื่อเปนความพึงพอใจกับ
ความสัมพันธในปจจุบนั ยกเวนบางกรณีทีเ่ปาหมายของการประเมินเปนความสัมพนัธที่มีทางเลือก 
Solitude “Dating Around” หรือ การใชเวลากับเพื่อนและญาติ (อะไรก็ตามที่เลือกเปนที่ดีที่สุดที่มี
อยู) ยกตวัอยาง ถาพวกเขาไมพอใจในความสัมพันธ และพอใจในการใชเวลากับตวัเอง (เรียกวา          
มีตัวเลือกหรือทางเลือกที่ดี) ในกรณีนี้พวกเขานาจะมพีันธะสัญญาที่ลดนอยลงในการที่จะรักษา
ความสัมพันธเอาไว 

 ตามกรอบแนวความคิดการลงทุน (The investment model) ความหมายที่สามกลายเปน 
พันธะสัญญา มี 2 ระดับ ของการลงทุน (INVx) ที่ถูกใสลงไปทันทีหรือโดยตรงที่ความสัมพันธ เชน 
เวลา ความอดทนทางดานอารมณ หรือ Self-disclosures การลงทุนภายนอกเกดิขึ้นเมือ่เปนวิธีการ
เร่ิมแรกกลายเปนการเชื่อมโยงไปสูความสมัพันธ  เชน Mutual Friend แบงปนความทรงจําหรือ
ส่ิงของ กจิกรรม ผูคน วัตถุ เหตุการณเฉพาะที่เกีย่วของกบัความสัมพันธ  นอกจากนีว้ธีิการลงทุน
อาจแสดงใหเห็นสิ่งที่จะไปเปนรางวัล เชน การแบงปนความทรงจํา นาจะใหเปนรางวัล อยางไร           
ก็ตามความอดทนอดกลั้น กเ็ปนสิ่งที่แยกแยะใหเห็นความแตกตาง ระหวางรางวัล มูลคา และ             
การลงทุน 

 กรอบแนวความคิดของการลงทุน 
 พันธะสัญญาสวนบุคคลเพือ่ที่จะรักษาความสัมพันธนาจะเพิ่มขอบเขต วาเขาหรือหลอน

พอใจวาความสัมพันธนั้น ไมมีทางเลือกที่ยกเวน และมีการลงทุนไปในความสัมพันธนี้อยางจริงจัง 
 ทฤษฎีการลงทุนระยะยาว  คือ COMx = SATx – ALTx + INVx  
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 COMx   =  พันธะสัญญาที่เพิ่มขึ้นเพือ่รักษาความสมัพันธ 
 SATx  =  ความพึงพอใจกับความสัมพันธ 
 ALTx  =  ทางเลือกที่ทําใหความพึงพอใจกับความสัมพันธ 
 INVx  =  วิธีการที่อยูในความสัมพนัธ 
 REXx  =  ความสัมพันธที่ไดรับการตอบแทนกลบัมาสูง 
 CSTx  =  ความสัมพันธที่ไดรับการตอบแทนกลบัมาต่ํา 
 CLx  =  การเปรียบเทียบระดับความสัมพันธ 
 ST   = การหยุดพฤติกรรม 
 LV  =  การบอกเลิกพฤติกรรม 
 จากการศึกษาผูวิจัยไดเสนอทฤษฎีการลงทุนระยะยาว ซ่ึงจะเหน็ไดวา ทฤษฎีนี้มีความ

สอดคลองกับกรอบแนวความคิดของผูวิจัยที่ไดนําเสนอไปแลวนั้น ทฤษฎีการลงทุนระยะยาวจะ
กลาวถึงตัวแปรหลัก ๆ อยู สามตัวแปรคือ ความพึงพอใจ คุณภาพของทางเลือกอ่ืน การลงทุน ทาง
ผูวิจัยไดนําตวัแปรมาใชในการสรางกรอบแนวคดิของผูวิจัย 

 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม    
   ความหมายของอุตสาหกรรมขนาดยอม 

   เมื่อกลาวถึงวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแลวบางครั้งยังมีความสับสนใน
ความหมายอยู ดังนั้นกระทรวงอุตสาหกรรมโดยสงเสริมอุตสาหกรรมจึงรวมกับหนวยงานตางๆ 
อาทิเชน กระทรวงกางคลัง ธนาคารแหงประเทศไทย สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย หอการคา
ไทย บรรษัทเงนิทุนอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศ
ไทย  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคารออมสิน และบรรษัทประกันสินเชื่อ
อุตสาหกรรมขนาดยอม บรรษัทเงินทุนอตุสาหกรรมขนาดยอม รวมทั้งกลุมผูประกอบการธุรกจิ
ขนาดยอม ไดมารวมระดมสมองและพิจารณาใหความหมายของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  
คํายอมาจากภาษาอังกฤษวา Small and Medium Enterprises หมายถึง วสิาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมประกอบดวยกิจการการผลิต กิจการการคาและกจิการการบริการโดยไดกําหนดคุณลักษณะ
ของวิสาหกิจที่จะเปนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใหพิจารณาจากเกณฑมูลคาขั้นสูงของ
ทรัพยสินถาวรที่กิจการนั้นมีอยู ดังนี ้
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ตารางที่ 2-1 หลักเกณฑมูลคาขั้นสูงของสินทรัพยถาวรของธุรกิจ SMEs 
 
ประเภท ขนาดยอม ขนาดกลางและขนาดยอม 
การผลิต ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 200 ลานบาท 
การบริการ ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 200 ลานบาท 
การคาสง ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 100 ลานบาท 
การคาปลีก ไมเกิน 50 ลานบาท ไมเกิน 60 ลานบาท 
 
 วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม มีความสําคัญอยางไรตอระบบเศรษฐกิจ 
 จากการศึกษาไดพบวา สาระสําคัญที่ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ทําใหเกิด
ประโยชนตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวมดังนี้ 
 1.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนแหลงรองรบัการวาจางแรงงานขนาดใหญ
และกระจายอยูทั่วประเทศ ทั้งนี้เพราะวิสาหกิจตาง ๆ ไดเกิดอยูในทุกชุมชนที่มีประชากรอาศัยอยู
กันเปนหมูเหลา ในป พ.ศ. 2542 มีการประมาณวา วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม สามารถ
รองรับในการวาจางงานไดถึง 4.5 ลานคน 

 2.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม สามารถสรางมูลคาเพิ่มในตวัสินคารวมทั้งยังทํา
รายไดนําเขา เงินตราตางประเทศจากการสงออก และยงัสามารถผลิตสินคาและบริการเพื่อทดแทน
การนําเขา อันทําใหประเทศสามารถประหยัดเงินตราตางประเทศ 
 3.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนแหลงสรางเสริมประสบการณบริการแก
ผูประกอบการ โดยเฉพาะผูเริ่มตนธุรกิจใหมหรือนักลงทุนหนาใหมจากธุรกิจขนาดเล็ก ๆ และ
พฒันาจนเติบโตในที่สุด 
 4.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนหนวยผลิตทีส่นับสนุน และเชื่อมโยงไปสู
กิจการขนาดตาง ๆ โดยเฉพาะกิจการขนาดใหญ ขนาดกลางและขนาดยอมดวยกันเองในรูปแบบ
ของการผลิตเปนสินคาวัตถุดิบขั้นตน ขั้นกลางดวยวิธีการวาจางผลิต การรับชวงการผลิต 
(Subcontracting)  
 5.  วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนการเชื่อมโยงระหวางภาคการผลิตที่เกี่ยวของ
กัน เชน ภาคการเกษตร ภาคการบริการขนสง ภาคการกอสราง ภาคการคาสง-คาปลีกการเกิดขึ้น
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ตามภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศเทากับเปนการกระจายความ
เจริญไปสูภูมภิาค อันเปนสวนหนึ่งของการกระจายรายไดที่ดีทางหนึง่ 
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 วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม มีลักษณะเดนอยางไร 
 การประกอบอาชีพใด ๆ กแ็ลวแตจะมีความแตกตางกันในสาระของกระบวนการ
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม ก็มีคณุลักษณะเดนทีค่วรทราบ ดังนี้ 
 1.  การเขาสูธุรกิจทําไดงาย เพราะใชเงนิทนุและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไมมากนัก 
และเมื่อประกอบการแลวเกดิปญหามีความสูญเสีย โอกาสที่จะฟนตวัเกิดไดงายกวากิจการขนาด
ใหญ 
 2.  มีความคลองตัวในการบริการจัดการ ผูประกอบการสามารถควบคุมดูแลกิจการได
ทั่วถึงและใกลชิด 
 3.  การดําเนินธุรกิจไมวาดานการผลิตสินคา การจัดจําหนายหรือการบริการจะมีความ
ยืดหยุนสูงสอดคลองกับยุคการผลิตและการคาที่ตองการตอบสนองที่รวดเร็ว (Quick Response) 
ตลอดจนการผลิต และการคาที่มุงความหลากหลายของรูปแบบ หรือบริการมากกวามุงปริมาณ 
 4.  สามารถสรางความชํานาญเฉพาะอยางเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ (มาณพ ชิวธนาสนุทร, 
2542, หนา 5-6) 
 คํานิยามหรือเกณฑการแบงขนาดธุรกิจ 
 คํานิยามหรือเกณฑทีใ่ชแบงขนาดของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SME) เปนเรื่องที่
มีความสําคัญมากเพราะผูประกอบการสามารถใชสิทธิประโยชนและเขาถึงบริการตางๆ ของภาพรัฐ
ที่จัดใหเปนการเฉพาะ 
 ในกรณีของประเทศไทยยังไมมีการกําหนดคํานิยมของ SME เพื่อใชรวมกันระหวาง
หนวยงานตางๆ ในขณะนี้หนวยงานแตละแหงกําหนดนยิามที่แตกตางกันตามวัตถุประสงคใน             
การดําเนนิงานของหนวยงานของตน ซ่ึงโดยทัว่ไปจะใชขนาดสินทรัพยเปนตวัจําแนกหลัก                    
(ศีณยี สังขรัศมี, 2542, หนา 109-110)  
 ในการกลาวถึงธุรกิจขนาดยอมในประเทศนั้น มีหนวยงานและองคการตาง ๆ ไดให
นิยามของวิสาหกิจ ขนาดยอมดวยการพิจารณาจากขนาดของธุรกิจโดยกําหนดจากสนิทรัพย หรือ
จํานวนพนกังาน ซ่ึงมีขนาดเหมือนกนั หรือแตกตางกนับางดังแสดงในตารางที่ 1 
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ตารางที่ 2-2  นิยามวิสาหกิจขนาดยอมของหนวยงานตาง ๆ ในประเทศไทย 
 

หนวยงาน สินทรัพย (ลานบาท) แรงงาน (คน) 
บรรษัทเงินทนุอุตสาหกรรมขนาดยอม สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
บรรษัทสินเชื่ออุตสาหกรรมขนาดยอม สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
กรมสงเสริมอุตสาหกรรม สินทรัพยถาวรไมเกิน 20 ไมเกิน 50 
สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย สินทรัพยถาวรไมเกิน 20 ไมเกิน 50 
บรรษัทเงินทนุอุตสาหกรรมแหง
ประเทศไทย 

สินทรัพยถาวรไมเกิน 100 ไมระบ ุ

ตลาดหลักทรพัยแหงประเทศไทย ทุนจดทะเบียนไมต่ํากวา 40 ไมระบ ุ
ธนาคารแหงประเทศไทย สินทรัพยถาวรไมเกิน 50 ไมระบ ุ
 
 สําหรับในตางประเทศ มีการใหนยิามของธุรกิจขนาดยอมไวเชนกัน ตวัอยางเชน  
 ในสหรัฐอเมรกิาหนวยงานของรัฐบาลที่ทําหนาที่ใหคําแนะนําและชวยเหลือธุรกิจขนาด
ยอมเกีย่วกับการหาแหลงเงนิทุนและการตลาดมีแนวทางในการพจิารณาธุรกิจที่ถือเปนธุรกิจขนาด
ยอม โดยใชหลักดังตอไปนี้ (จินตนา สุนทรธรรม และคณะ, 2531, หนา 16) 
 1.  ธุรกิจการผลิต มีพนักงานไมเกิน 250 คน 
 2.  ธุรกิจคาสง มียอดรายไดไมเกิน 5 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 3.  ธุรกิจรับเหมากอสราง มียอดรายไดไมเกนิ 5 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 4.  ธุรกิจบริการ มียอดรายไดไมเกิน 1 ลานเหรียญสหรัฐตอป 
 สวนในประเทศญี่ปุนหนวยงานของรัฐบาลกําหนดคําจํากดัความของธุรกิจขนาดยอมไว 
ดังนี ้
 ธุรกิจโรงงาน : มีคนงานไมเกิน 20 คน 
 ธุรกิจบริการ : มคีนงานไมเกนิ 5 คน 
 สวนดัชนีอ่ืน ๆ ที่บางประเทศใชในการจาํแนก วิสาหกจิขนาดกลางและขาดยอม คอื เงิน
ลงทุนสินทรัพยถาวรและยอดขาย และจํานวนการจางงาน 
 จากขอมูลดังกลาวขางตนผูวจิัยจึงพจิารณาใหคําจํากัดความ วิสาหกจิขนาดยอม โดยใช
จํานวนการจางงาน และจํานวนเงนิลงทุนเปนเกณฑ โดยให วิสาหกิจขนาดยอม หมายถึง กิจการการ
ผลิตหรือกิจการการคาหรือกจิการ การบริการที่มีลูกจางตั้งแต 1-50 คน และเงินลงทุนไมเกิน 50 
ลานบาท 
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ความสําคัญของการจัดการผูบริโภคสัมพันธ 
 ความสําคัญของการจัดการผูบริโภคสัมพันธ 

การจัดการความสัมพันธกับผูบริโภคหรือผูบริโภคสัมพันธ คือ การชวยใหกจิการรานคา
สามารถเพิ่มความสัมพันธอันดีใหกับผูบริโภค เพิ่มรายไดและลดคาใชจายตาง ๆ  โดยเฉพาะเรื่อง
คาใชจายในการแสวงหาผูบริโภคใหม และเพิ่มความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer Satisfaction) 
โดยการสรางกระบวนการทาํงานและพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการของผูบริโภค ซ่ึงปจจุบัน
จะเห็นไดวาจํานวนผูประกอบการที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเรว็ สามารถนําแนวทางการจดัการผูบริโภค
สัมพันธ เชน แนวทางที่สําคัญในการจดัระบบการบริหารงานและสรางมาตรฐานการทํางานใน
กิจการ เพื่อการจัดการเกีย่วกบัชองทางการสื่อสารและการพัฒนาสินคาและบริการเพือ่ตอบสนอง
ส่ิงที่ผูบริโภคตองการ 
 ความหมาย 
 แอนเดอรสัน คริสติน (2545, หนา 15) ใหคําจํากัดความของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
วาหมายถึง กระบวนการทางการจัดการที่ทาํใหกจิการใด ๆ สามารถดึงดูดและรกัษาไวซ่ึงผูบริโภคที่
สรางผลกําไร (Profitable Customers) ดวยวิธีการจัดการความสัมพันธกับผูบริโภคในทุกรูปแบบ 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 12-13) ใหคําจํากัดความการบริหารผูบริโภคสัมพันธวา 
หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอผูบริโภค ซ่ึงอาจจะเปนผูบริโภคผูบริโภค หรือคนกลางใน
ชองทางการจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหผูบริโภคเกิดความเขาใจมีการรบัรูที่ดี
ตลอดจนรูสึกชอบบริษัททั้งนี้จะมุงเนนทีก่ิจกรรมการสือ่สารแบบสองทางใดมีจดุมุงหมายเพื่อ
พัฒนาความสมัพันธระหวางบริษัทผูบริโภค ใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win Win Strategy) 
เปนระยะเวลายาวนาน 
  จากคํานยิามดงักลาว ทําใหเห็นลักษณะสําคัญของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 4 
ประการ ไดแก 
 1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับผูบริโภค ผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางการตลาด
แตละราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 
 2.  วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิม่ยอดขายในทนัที แตผลลัพธในรูปของยอดขาย
จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ผูบริโภครูสึกประทับใจมีความเขาใจและการรับรูที่ดีในตราสินคา 
ดังนั้นสิ่งที่ตองการจากบริหารผูบริโภคสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับผูบริโภคอยางตอเนื่องใน
ระยะยาว (Long-term Relationship) 
 3.  จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม คือ ตองการใหทั้งบรษิัทและผูบริโภคไดประโยชน
จากการบริหาร ผูบริโภคสัมพันธทั้งสองฝาย  
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 4. เนนกจิกรรมสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) ดังนัน้เครื่องมือหรือ
ส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) จึงกลายเปนสิ่งสําคัญ 
 ประโยชนของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
 การบริหารผูบริโภคสัมพันธเปนเครื่องมือที่สําคัญในการสรางความแตกตางในตวั
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ใหมีอิทธิพลนอยลงตอการสราง
ความแตกตาง นักการตลาดพบวา ความกาวหนาของเทคโนโลยีมีผลใหความแตกตางของสินคา
นอยลง คูแขงขันสามารถผลิตสินคาชนิดเดยีวกันอยางรวดเร็ว กระบวนการของการสรางนวัตกรรม
เปนไปไดยากลําบากมากขึ้น การสงเสริมการตลาดมีการแขงขันอยางรนุแรงในรูปแบบที่สามารถ
ลอกเลียนกนัไดสําหรับเรื่องของชองทางการจัดจําหนายก็มีชองทางใหม ๆ เกิดขึ้นมากมาย สินคา
และบริการใหม ๆ สามารถแทรกตัวเขาไปในตลาดไดตลอดเวลา ทําใหชองทางการจําหนายเดิม           
มีความสําคัญลดนอยลงเมื่อเทียบกับในอดตีที่ผานมา ดังนั้น การสรางความสัมพันธกับผูบริโภคจงึ
กลายเปนเครื่องมือที่มีบทบาทเขามาชดเชยประสิทธิภาพที่หายไปของเครื่องมือการตลาดเดิม ๆ 
นอกจากนั้นการมีสวนประสมการตลาดที่ดี อาจสรางความพึงพอใจไดในปจจุบนั แตไมอาจสราง
หลักประกนัในความจงรักภกัดีของผูบริโภคในระยะยาว ซ่ึงเปนเปาหมายสําคัญของการตลาด 
 วัตถุประสงคของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ มีดังตอไปนี้ (ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ, 2544, 
หนา 13-14)  
 1.  เพื่อเพิ่มยอดขายสินคาหรอืการบริการผูบริโภคอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 
 2.  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการของบริษัทและทําใหผูบริโภคทราบวิธีใช
สินคาอยางถูกตอง สามารถจดจําและมภีาพลักษณทีด่ีตอสินคาหรือบริการของบริษัทในระยะยาว 
 3. เพื่อใหผูบริโภคมีความภกัดีตอบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัทโดยตรง 
 4. เพื่อใหผูบริโภคแนะนําสนิคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดจากการพูดแบบปาก 
ตอปาก (Word’s of Mouth) ในทางบวกเกีย่วกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางใน
โฆษณา 
 กระบวนการการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
 กระบวนการของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ หรือ DEAR (วิทยา ดานดํารงกูล, 2545, 
หนา 86-92) ประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ 1. การสรางฐานขอมูลผูบริโภค (Database: D)               
2. การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะผูบริโภค (Electronic: E) 3. การกําหนด
โปรแกรมเพื่อสรางความสัมพันธ (Action : A) และ 4) การรักษาผูบริโภค (Retention : R)                   
ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 2-2 แสดงกระบวนการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
 
 การสรางฐานขอมูลผูบริโภค   
 ขั้นแรกของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ คือการสรางฐานขอมูลผูบริโภคซึ่งไมเพียงแต
จะรวบรวมองคประกอบซึ่งเปนรายละเอยีดของผูบริโภค (Customer Profile) ไวเทานั้นแตยังรวมถึง
การวิเคราะห จัดแบง และเลอืกกลุมจะสรางกําไรใหบริษทัไดในระยะยาว การสรางฐานขอมูล
ผูบริโภค ประกอบดวย สรางฐานขอมูลผูบริโภค เชน ธุรกิจที่ขายสินคาบนอินเตอรเน็ต มักจะให
ผูบริโภคกรอกรายละเอยีดเกีย่วกบัตวัเองเชน ชื่อ อายุ เพศ การศึกษา ที่อยูอาศัยหรือรายละเอียดอ่ืน ๆ 
เกี่ยวกับความชอบหรือนิสัยสวนตัวเพื่อลงทะเบียนเขาไปติดตอกับบรษิัทเจาของเว็บ ซ่ึงทําใหงาย
กับบริษัทที่จะมีฐานขอมูลเบื้องตนของผูบริโภคไวและหากผูบริโภครายนั้นมกีารติดตอปฏิสัมพันธ
กับบริษัทมากเทาใด เมื่อเวลาผานไปขอมูลในสวนนี้จะยิง่พอกพูนขึ้นสาํหรับกิจการใดที่ยังไมมกีาร
เก็บขอมูลผูบริโภคหรือสรางฐานผูบริโภคมากอน อาจเริม่ตนจากขอมลูเกาของผูบริโภคและการ
ติดตอของผูบริโภคที่หาไดจากแหลงภายใน เชน จากฝายขาย ฝายบัญชี ฝายบริการ ผูบริโภค ฯลฯ 
ฐานขอมูลของผูบริโภคควรประกอบดวยขอมูลตอไปนี้ พรอมแสดงรายละเอียดยอนหลังตาม
ระยะเวลา 
 1.  รายการซื้อสินคา ประกอบดวยประวตักิารซื้อของผูบริโภคพรอมรายละเอียด เชน 
รายการสินคา รุนของสินคา ราคาที่ซ้ือ วันที่ทําการจัดสง ซ้ือสินคาเปนแบบเงินสดหรือเงินเชื่อ ฯลฯ  
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 2.  การติดตอของผูบริโภค การติดตอทั้งจากกลุมผูบริโภคถึงบริษัทและจากบรษิัทถึง
ผูบริโภคผานชองทางติดตอทุกชองทาง ไมจํากัดวาจะตองเปนเรื่องเกีย่วกับการขายหรือไมพรอม
รายละเอียดในการติดตอ 
 3.  ขอมูลรายละเอียดอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของกับตวัผูบริโภคขอมูลนี้จะเปนประโยชนเพื่อการ
จัดกลุมผูบริโภคและการวิเคราะหผูบริโภค เชน งานอดิเรก 
 4.  การตอบสนองของผูบริโภคตอเครื่องมอืทางการตลาดเปนขอมูลในสวนที่แสดงผล
การตอบสนองของผูบริโภคตอเครื่องมือตาง ๆ ที่บริษัทใช เชน การตอบสนองของผูบริโภคตอการ
ติดตอจากพนกังานขาย การสื่อสารโดยใชส่ือทางไปรษณียถึงผูบริโภค (Direct Mail) และการติดตอ
จากบริษัทในรปูแบบอื่น ๆ 
 วิธีการที่ใหขอมูลผูบริโภคทําไดหลายวิธี เชนผูผลิตเครื่องใชไฟฟา รถยนต หรือ สินคา
คงทนถาวรทั้งหลายจะไดจากบัตรรับประกันสินคา ในสวนขอมูลพื้นฐานทั่วไป แตอยางไรก็ตาม 
ขอมูลสวนนี้ไดจากบัตรรับประกันสินคาสวนใหญไมสงบัตรประกันกลับมายังบริษทัสําหรับธุรกิจ
บริการอาจไดเปรียบมากกวา เชน การเปดบัญชีใหมของผูบริโภคธนาคาร การลงทะเบียนกอนเขา
พักของผูบริโภคโรงแรม การเปดใชบริการโทรศัพทมือถือ การสมัครบัตรเครดิต ฯลฯ ธุรกิจบริษัท
เหลานี้เก็บขอมูลผูบริโภคไดงายและมีขอมูลผูบริโภคไดงาย และมีขอมูลผูบริโภคที่คอนขางครบ 
ถวน จึงมีโอกาสที่จะใช CRM ไดงาย ความยากงายในการจัดเก็บขอมูลผูบริโภคขึ้นอยูกับบริษัทวา 
มีโอกาสในการปฏิสัมพันธโดยตรงกับผูบริโภคมากนอยเพียงใด การปฏิสัมพันธยิ่งเกดิขึ้นบอยครั้ง
และโดยตรงมากเทาใด จะทาํใหการจดัเกบ็ขอมูลอยางเปนระบบมากขึ้น บริษัทประเภทขายสบู           
ยาสีฟน ผงซักฟอก ซ่ึงมีผูบริโภครายเล็กกระจายอยูทัว่ไปจะพบปญหาการสรางฐานขอมูล เนื่องจาก
ขอมูลไมชัดเจน นอกจากนั้นสินคานี้ขายผานคนกลางไมไดติดตอกับผูบริโภคโดยตรง บริษัท
เหลานี้จึงตองพยายามหาวิธีการหรือโอกาสที่จะสรางการติดตอกับผูบริโภคเพื่อใหไดขอมูล เชน 
การมีของรางวัลลอใจใหผูบริโภค ถาผูบริโภคกรอกขอมูลในแบบสอบถามที่สงมาให หรือลอใจ
ผูบริโภคใหเขามาเยี่ยมเว็บไซต และเสนอสวนลดในการซื้อสินคา ตัวอยางการปฏิสัมพันธของ
ธุรกจิกับผูบริโภค ดังภาพประกอบ 2 (วิทยา ดานธํารงกลู, 2545, หนา 81-95)  
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ภาพที่ 2-3 การปฏิสัมพันธกับลูกคา 
 
 จากภาพที่ 2-5  แสดงตัวอยางตัวอยางของธุรกิจที่มีความยากงายในการสรางฐานขอมูล
ของผูบริโภคบนพื้นฐานปจจัยความถี่ของการมีปฏิสัมพันธ และลักษณะการปฏิสัมพันธวาเปนแบบ
โดยตรงหรือโดยออม ธุรกิจที่อยูในชองบนซายมีการปฏิสัมพันธกับผูบริโภคอยางสม่ําเสมอและ
โดยตรง การสรางฐานขอมูลจึงเปนเรื่องคอนขางงาย กจิการที่อยูในชองลางจะมีปญหาในการสราง
ฐานขอมูลผูบริโภคมากที่สุด เนื่องจากการติดตอกับผูบริโภคไมเกิดขึน้บอยครั้งและยังเปนการ
ติดตอผานคนกลางไมใชโดยตรงกับผูบริโภค สําหรับกิจการที่ไมไดอยูชองบนซายยอมจะตอง
ทํางานหนกัขึน้ในการสรางฐานขอมูลผูบริโภค ตองแสวงหาวิธีการตาง ๆ ที่จะไดขอมูล 
 การวิเคราะหและเจาะจงผูบริโภค 
 วิเคราะหและเจาะจงกลุมผูบริโภคตามมูลคา เดิมการวเิคราะหขอมูลผูบริโภคเปนไปเพื่อ
การแยกแยะผูบริโภคออกเปนกลุม (Segment) มีการนําเอาวิธีการทางสถิติมาใชเพื่อจัดกลุมผูบริโภค
ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรรวมอืน่ ๆ ที่เหมือนกัน ทั้งนีใ้นทีสุ่ดแลวจะไดจดัโปรแกรม
การตลาดที่สอดคลองกับผูบริโภคแตละกลุมธุรกิจปจจุบนัจึงพยายามสรางความเขาใจผูบริโภคเปน
รายคนวิเคราะหผูบริโภคแตละคนจากโอกาสจากการทํากําไรทั้งปจจุบนัและอนาคต กําไรที่วานีจ้ะ
มาจากสิ่งตอไปนี้ คือ 
 1. โอกาสที่ผูบริโภคซื้อสินคาสินคาอยางหนึ่งแลว ซ้ือสินคาอยางอื่น ๆ ดวย (Cross-
Selling) เชน ผูบริโภคเงินฝากมีโอกาสเปนผูบริโภคบัตรเครดิต สินเชื่อเคหะ ประกนัชีวิตและอื่น ๆ 
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 2.  โอกาสที่ผูบริโภคเพิ่มขนาดของการซื้อ (Up-selling) โดยวิธีตาง ๆ ไดแก การซื้อ
สินคาที่มีราคาสูงขึ้นไปจากเดิม เชน เคยใชรถโตโยตา รุนโคโรลา แลวขยับขึ้นไปขับรถโตโยตา 
รุนคัมร่ี หรือเล็กซัส โดยไมเปลี่ยนใจไปหายี่หออ่ืน หรือเพิ่มปริมาณหรอืความถีใ่นการใชในชวงเวลา
หนึ่ง ๆ เชน ฝากเงินเขาบัญชีเพิ่มขึ้น ใชโทรศัพทมือถือเพิ่มมากขึ้น รวมถึงการที่บริษัทสามารถติด
ราคาไดแพงกวาคูแขง อันเนือ่งมาจากการที่ผูบริโภคในความสัมพันธกับบริษัท 
 3.  ความสามารถที่กิจการจะลดตนทุนได เชน ตนทุนในการขาย ตนทนุในการแสวงหา
ผูบริโภคใหม ตนทุนการโฆษณา หรือการสงเสริมการขาย 
 การใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหแยกแยะผูบริโภค (Electronic) 
 เทคโนโลยีเปนหัวใจหนึ่งทีท่ําใหการบริหารผูบริโภคสัมพันธประสบความสําเร็จการ
เลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะหและแยกแยะผูบริโภค เพื่อการสรางจุดของการ
ติดตอกับผูบริโภคและเพื่อการกระจายขอมูลทุกชองทางและทุกหนวยงานในบริษัทนับเปนความ
จําเปนสําหรับการบริหารผูบริโภคสัมพันธ คือ ตองเลือกใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
 1.  การเลือกใชเทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบัติการและระบบ
วิเคราะห) เปนสิ่งสําคัญเพื่อใหการสราง การเก็บขอมูลการจัดเตรียม และการเขาถึงขอมูลผูบริโภค 
เอื้ออํานวยตอความสําเร็จของระบบของการบริหารผูบริโภคสัมพันธเพื่อใหการเลือกใชเทคโนโลยี
เปนไปอยางเหมาะสม บริษทัจะตองจดัทําแผนการจัดขอมูลผูบริโภคขึ้นกอน เพื่อตอบคําถามวาจะ
จัดเก็บขอมูลผูบริโภคจากไหน ตองการขอมูลผูบริโภคใหอยูในลักษณะใด และจะกระจายขอมูล
ผูบริโภคไดและส่ิงสําคัญอีกประการ คือ การยอมรับและการนําขอมูลตาง ๆ ของผูบริโภคไปใชงาน
ของผูใชหรือพนักงานภายในองคกร 
 2.  สรางจุดการติดตอกับผูบริโภค 
 การปฏิสัมพันธกบัผูบริโภคเปนแกนหลักของการบริหารผูบริโภคสัมพันธจะประสบ
ความสําเร็จหรือไม ขึ้นอยูทีว่าทุกจดุของการติดตอกับผูบริโภคนั้น ความสัมพันธไดรับการ
เนนหนักคณุภาพ ความสม่ําเสมอ และสามารถตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรอืไม บริษัท
ตองวิเคราะหวาควรติดตอกับผูบริโภคแตละรายแตกตางกันอยางไร ทั้งนี้อยูกับความตองการ 
คุณลักษณะพฤติกรรม ฯลฯ ของผูบริโภค 
 ความกาวหนาของเทคโนโลยีอินเตอรเนต็ทําใหชองทางการติดตอกับผูบริโภคเปน          
การเฉพาะตวัทําไดงายขึ้น ปจจุบันการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่มขีอความแตกตางกันและเจาะจง
ถึงผูบริโภคแตละรายทําไดอยางหลากหลายทั้งภาพและเสียง สรางการปฏิสัมพันธไดในทันที
นอกจากนั้นเทคโนโลยีของศูนยโทรศัพทมคีวามกาวหนาอยางยิ่ง ซ่ึงทําใหสามารถสรางจุดติดตอ
ระหวางบรษิัทกับผูบริโภคไดอยางหลากหลาย และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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 3.  กระจายขอมูลผูบริโภคผานทุกชองทางการติดตอ 
 ขอกําหนดพื้นฐานประการหนึ่งของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ คือ ตองสามารถระบุ
ขอมูลผูบริโภครายคนผานทกุสื่อหรือทุกชองทางการติดตอ (Cross-media and Cross-channel) 
ขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธกับผูบริโภคนั้น จะเกิดขึ้นที่จดุไหน ไมวาผูบริโภคจะติดตอเขามาอยางไร 
ขอมูลผูบริโภคจะตองเรียกดูไดจากคนที่เกี่ยวของ เชน บริษัท ฮิวเล็คแพคการด จํากัด จะมีการเกบ็
รักษารหัสผูบริโภคแตละรายไวทีฐ่านขอมลูกลาง ที่เชื่อมตอกับทุกระบบ และทุกโปรแกรมที่
เกี่ยวของกับผูบริโภคหรือตองติดตอกับผูบริโภค ดังนั้น ขอมูลทุกอยางเกี่ยวกับผูบริโภคที่เขามา
ติดตอไมวาจะทางศูนยโทรศพัท (Hot Line) ของพนักงานขาย ทางเว็บไซด หรือชองทางอื่นใดจะ
ถูกรวบรวมเขากันไวในคลังของผูบริโภค (Customer Data Warehouses) และสามารถเรียกดหูรือ
ใชไดในทุกจุดที่ผูบริโภคติดตอกับบริษัท การเรียนรูผูบริโภคจึงเกิดขึน้ในทกุชองทาง สรางความพึง
พอใจและความสัมพันธที่ดีที่สุดประสบการณดานลบมกัเกิดกับผูบริโภค เชน โทรศพัท ไปติดตาม
เร่ืองที่เคยติดตอกับพนักงานคนหนึ่งพบวาพนักงานไมอยูจึงตองเร่ืองใหมใหกับผูรับสายฟงซ้ํา ๆ 
แตหาขอมูลนัน้กระจายไปในทุกหนวยงานและชองทาง ไมวาพนักงานคนไหนก็สามารถเรียกดู
ขอมูลการติดตอของผูบริโภคและใหบริการได ณ จุดที่มีการติดตอนั้นจะสามารถแกไขปญหาได
ทันที 
 การกําหนดโปรแกรมเพื่อการสรางความสัมพันธ (Action)  
 เมื่อฐานขอมูลของผูบริโภคแยกผูบริโภคออกเปนกลุมตามมูลคาของผูบริโภคแลวขัน้
ตอไปคือ การกําหนดแผนงานกิจกรรมตาง ๆ ทางการตลาดและอื่น ๆ เพื่อสรางและรักษา
ความสัมพันธกับผูบริโภคดวยกิจกรรมตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  การบริการผูบริโภค (Customer Service) การบริการผูบริโภคในเชิงรับ (Reactive) คือ 
การแกไขปญหาใหผูบริโภค หรือในเชิงลุก (Proactive) ที่คาดคะเนความตองการของผูบริโภค แลว
ทางเพื่อตอบสนอง กอนที่ผูบริโภคจะรองขอหรือกอนทีจ่ะเกิดปญหา ลวนเปนการสนองความพึง
พอใจของผูบริโภค เปนการรกัษาผูบริโภค และนํามาซึ่งการสรางความสัมพันธที่ดีกบัผูบริโภค 
 2.  โปรแกรมสะสมคะแนน/ โปรแกรมสรางความภกัดี (Frequency/ Loyalty Program) 
เปนการใหส่ิงตอบแทนแกผูบริโภคโดยการใหสิทธิเปนสมาชิก หรือสะสมคะแนนเมื่อซ้ือสินคา
หรือบริการซ้ํา ๆ หลายธุรกิจใชวิธีการนีใ้นการรักษาผูบริโภค และสรางความภกัดีอยางไดผล เชน 
ธุรกิจสายการบินใชการสะสมไมลเพื่อการรักษาผูบริโภค รานอาหารใชวิธีสะสมแตมหรือการ
สมัครเปนสมาชิกเพื่อใหเกดิการใชบริการซ้ํา ๆ 
 3.  โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community Program) เปนการสราง
ความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมผูบริโภคดวยกนัเอง หรือระหวางผูบริโภคกับบริษัทเพื่อยดึ
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เหนีย่วผูบริโภคไวยาวนานทีสุ่ด เชน การจดัตั้งชมรมคนรักรถโฟลค ทาทายังคลับ ฯลฯ 
บริษัทผูผลิตซอฟแวร Adobe จัดเนื้อทีใ่นเว็บไซดสวนหนึ่งใหเปนที่ชุมชนบนไซเบอร ที่ผูบริโภค
สามารถแลกเปลี่ยนความเหน็ ซักถามปญหาระหวางกนัเองหรือกับบรษิัทได เปนการสรางความ
เปนเจาของเวบ็ไซดในหมูผูบริโภค และรักษาสัมพันธทีด่ีในระยะยาว 
 4.  โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural Ties) บริษัทอาจจัดหา
อุปกรณ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีใหกับผูบริโภค เพื่อเชื่อมโยงผูบริโภคเขากับบริษทัชวยให
ผูบริโภคเกิดความสะดวกในการติดตอ เชน การสั่งซื้อ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคงคลังกรณี 
บริษัทปูนซีเมนตไทยใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพือ่เพิ่มความสะดวกในการ
ส่ังซื้อ การสื่อสาร และสรางความสัมพันธที่ดีกับตวัแทนจําหนาย 
 การตอบสนองความตองการของผูบริโภคเปนรายบุคคล (Customization) เปนสวนหนึ่ง
ของการสรางและตอกย้ําความสัมพันธของผูบริโภคอยางไดผลที่สุด หากผูบริโภครูสึกวาไดรับใน
ส่ิงที่ตองการอยางถูกตอง และตรงใจ จะทําใหผูบริโภคพรอมที่จะผูกพนักับบริษัทอยางยืนยาว 
แทนที่จะตองลองผิดลองถูกกับผูขายรายอืน่ เชน บริษัท เดล คอมพิวเตอร ไนกี้ ลีวาย และ หาง
วอลลมารท ตอบสนองสินคาใหผูบริโภคตรงความตองการไดเปนรายบุคคล ผูบริโภคสามารถเลือก
ออกแบบรองเทาที่ตัวเองพอใจจากสวนประกอบตาง ๆ ทีบ่ริษัทไนกี้ มไีวบนเว็บไซตของบริษัท 
เชนเดีย่วกับลีวายขาย ที่ผูบริโภคสามารถออกแบบยนีสที่ตนเองพอใจในราคาแพงกวาปกติเพยีง
เล็กนอย บริษทั P & G จัดทาํเว็บไซต www.Reflect.com ที่ผูบริโภคสามารถเลือกสวนผสมของ
เครื่องสําอางที่เหมาะสมกับตวัเองภายใตคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ สามารถออกแบบบรรจุภัณฑ
และตั้งชื่อสวนผสมไดตามตองการ เทคโนโลยีสมัยใหมทําใหวิธีการของผูบริโภคเปนรายบุคคล 
เปนจริงไดดวยตนทุนต่ํา ทาํใหผูบริโภคพอใจและสรางความสัมพันธเหนียวแนนได 
 การรักษาผูบริโภค (Retention)  
 การรักษาผูบริโภคเปนการประเมินผลการบริหารผูบริโภคสัมพันธและการรักษาความ
เติบโตของความสัมพันธกับลูกคา วัตถุประสงคเพื่อสรางความประทับใจในตราสินคา และสราง
สัมพันธภาพทีด่ีกับผูบริโภคปจจุบันซึ่งจะทําใหผูบริโภคส่ังซื้อสินคาหรือการบริการจากบริษัท
อยางตอเนื่อง แนวคิดของ Kotler (2000 อางถึงใน ชื่นจิตต แจงเจนกจิ, 2544, หนา 87) กลาววา  การ
ขายสินคาใหผูบริโภคใหมมตีนทุนสูงกวากวาการขายสินคาใหผูบริโภคถึง 5 เทา กจิกรรมการรักษา
ผูบริโภค         มีขั้นตอนตอไปนี้ 
  1.  ประเมินผลการบริหารผูบริโภคสัมพันธ การนําระบบการบริหารผูบริโภคสัมพันธมา
ใชทําใหเกณฑในการประเมินผลสําเร็จของกิจการตองมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดมิ แมวาเกณฑวัด
แบบเดิมที่เนนเรื่องการเงินและการตลาด เชน ความสามารถในการทํากําไรสวนแบงตลาดอัตรา
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กําไรจะยังคงมีความสําคัญ แตในระบบของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ จะตองเพิม่เกณฑวดัที่เนน
ความสําคัญของผูบริโภคดวย เพื่อช้ีใหผูประกอบการเหน็วา การบริหารผูบริโภคสัมพันธประสบ
ความสําเรจ็หรอืไมเพยีงใด จะเปนกิจการบนเว็บไซตหรือไมก็ตาม เกณฑในการประเมินผลสําคัญ ๆ 
ไดแก ตนทุนในการไดมาซึ่งผูบริโภค อัตราการสูญเสียผูบริโภค อัตราการซื้อของผูบริโภคสวนแบง
การซื้อของผูบริโภคที่ใหกับบริษัทเมื่อเทียบกับที่ไดคูแขงในสินคาประเภทเดยีวกัน (Share of 
Customer/ Share of Waller)  
 2.  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ การขยายการเติบโตของความสัมพันธจะ
ใชประโยชนจากความคุนเคย และความเชือ่ถือที่ผูบริโภคมีตอกิจการ เพื่อขยายขอบเขตการซื้อ
สินคาหรือบริการใหกวางขวางขึ้น โดยนําไปสูการซื้อสินคาหรือบริการใหม ๆ หรือการซื้อตอยอด
ที่มีมูลคาสูงขึ้น ทั้งนี้เนื่องจากผูบริโภคเดิมมีแนวโนมในการซื้อสินคาหรือบริการใหมจากกจิการ 
สูงกวาผูบริโภคใหมหลายเทา นอกจากนั้นกิจการยังสามารถกระตุนการซื้อและการใชสินคาหรือ
บริการใหมีความถี่เพิ่มขึ้น ซ่ึงจะสงผลใหเกิดปฏิสัมพันธทางการตลาดมากขึ้นและนําไปสู
ความสัมพันธที่แนบแนนขึน้ในที่สุด  
 ประเภทของการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
 การบริหารผูบริโภคสัมพันธแบงตามกลุมเปาหมายของโปรแกรมเปน 2 ประเภท               
(ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544, หนา 33) ไดแก 
 1.  การบริหารผูบริโภคสัมพันธระดับผูคา  คือ โปรแกรมการบริหารงานผูบริโภค
สัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจดัจําหนาย เชน ธุรกิจคาปลีก ตัวแทน 
นายหนา ปจจบุันบริษัท ผูผลิตหรือการบริการหลายรายพยายามสรางเครือขายทางการตลาดหรือ
สิทธิการสัมปทานการขาย (Franchise) จากตัวแทนขายอิสระหรือผูประกอบการอิสระที่ตองการ
เปนเจาของธุรกิจดวยเงนิลงทุนเริ่มตนและคาใชจายในการขายและบริหารไมมากนัก สามารถ
คํานวณผลกําไรจากทุกหนวยที่ขายไดคอนขางแนนอน ตลอดจนสินคาและบริหารทีข่ายก็เปน
สินคาหรือการบริการที่ไดรับการพิสูจนแลววาประสบความสําเร็จในตลาด การสรางสัมพันธกับ
ผูบริโภคเหลานี้ จึงอยูที่รูปแบบของกิจการใหความรูความเขาใจในการทําธุรกิจ การฝกอบรมใหมี
ความรูในดานการตลาด การเงิน การบัญชี การผลิต การบริหารงานบุคคล ฯลฯ เพื่อใหสามารถ
ดําเนินธุรกจิไดอยางประสบความสําเร็จในสวนของธรุกิจคาสง คาปลีก ตลอดจนการตดิตอทํา
การคาระหวางธุรกิจดวยกัน (Business to Business) นั้น รูปแบบกิจกรรมที่บริษัทผูผลิตนํามาใช
มักจะอยูในรูปของการตอบแทนการเปนผูบริโภคชั้นดีดวยรางวัลจากการสะสมคะแนนยอดการ
ส่ังซื้อสินคาจากบริษัท รางวลัรานคาขายดทีี่นํายอดขายไดสูงกวาเปาหมายที่กําหนด เปนตน 
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 2.  การบริหารผูบริโภคสัมพันธระดับลูกคา คือ โปรแกรมการบริหารงานผูบริโภค
สัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนผูบริโภค ซ่ึงจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบนัที่ไดกลาว
มาแลว ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคา แสวงหาขาวสารขอมูลจํานวนมากกอนการตัดสินใจ
เพื่อใหตนเองมีทางเลือกที่สมเหตุผล หัวใจของการเสนอขายสินคาหรอืการบริการในปจจุบันจึง
ไมใชเพยีงแคการคนหารายชื่อและขอมูลสวนตัวของผูที่อยูในเครือขายเปนผูบริโภคเปาหมายเพือ่
นําขอมูลไปศึกษาตอวาใครบางที่มีความตองการและนาจะมีอํานาจซื้อสินคาหรือการบริการของ
บริษัทเทานั้น หากแตยังหมายถึงการพยายามสรางความภกัดีในตราสินคา หรือบริษัทในชวง
ระยะเวลาหนึง่ และทําใหผูบริโภครูสึกเกนิกวาคําพอใจ 
 แบบจําลองเกีย่วกับการบริหารผูบริโภคสัมพันธ 
 แบบจําลองเกีย่วกับการบริหารผูบริโภคสัมพันธ มี 4 รูปแบบ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544, 
หนา 38) 
 1.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวลั (Reward Model) เปนแบบจําลองที่กลาวถึง 
แนวคดิการใหรางวัลกับพฤตกิรรมเปาหมายบางอยางของผูบริโภคโดยพยายามจัดโปรแกรมการให
รางวัลนี้อยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง ดังตัวอยางโปรแกรมสะสมไมลเดินทางเพื่อแลกรับของ
รางวัล หรือตั๋วโดยสารเครื่องบินตามเงื่อนไขระยะทางทีก่าํหนด (Frequent Flyer Program) 
โปรแกรมสะสมคะแนนจากการซื้อสินคาหรือการบริการผานบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชยเพื่อ
แลกรับของรางวัลตามเงื่อนไขแตมสะสมที่กําหนด (Membership Rewards or Merchandise 
Rewards) แคมเปญรานคาสะสมคะแนนจากยอดสั่งซื้อสินคาอุปโภคของบริษทัยูนลิิเวอรไทย             
โฮลดิ้ง จํากัด จุดเดนของโปรแกรมหรือแคมเปญการบริหารผูบริโภคสัมพันธในลักษณะนี้ คือ 
สามารถสรางสัมพันธกับผูบริโภคไดอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง สามารถติดตามพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภคทุกครั้ง การซื้อสินคาและการบันทกึคะแนนสะสม และส่ิงที่บริษทัไดจาก
โปรแกรมหรอืแคมเปญการบริหารผูบริโภคสัมพันธ คือ ฐานขอมูลผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนสินทรัพย 
(Assets) ที่มคีายิ่งของบริษัทซึ่งชวยใหบริษัทสามารถปรับโปรแกรม หรือแคมเปญเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคแตละรายได นอกจากนี้ส่ิงสําคัญที่บริษัทจะตองใหความสนใจคือ ของ
รางวัลจะตองโดดเดน จูงใจ และนาสนใจ เงื่อนไขคะแนนจะตองไมยาวนานเกินไปขึ้นอยูกับมูลคา
ของรางวัล ถาของรางวัลที่มีมูลคาสูงสิบอันดับแรกมีมูลคาถึงหลักแสน และบริษัทตองการให
ผูบริโภคสะสมยอดการซื้อถึงหลักลานเชนนี้ก็ตองยดืโปรแกรมออกออกไปจนครบ 1 ป 
 2.  แบบจําลองการสรางสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา (Contractual Model) รูปแบบการ
สรางสัมพันธกับผูบริโภคภายใตแบบจําลองนี้จะเปนไปตามเงื่อนไขสญัญาระหวางบริษัทกับ
ผูบริโภคโดยบริษัทพยายามผูกมัดผูบริโภคดวยการกําหนดใหผูบริโภคตองจายคาสมาชิก หรือ
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คาใชจายสงเสริมการขายบางสวน เพื่อเขาไปรวมในโปรแกรมการบริหารผูบริโภคสัมพันธที่บริษัท
จัดทําขึ้น ดังตวัอยาง รูปแบบแฟรนไชส โดยแฟรนไชสจะไดรับคือการสนับสนุนจากแฟรนไชส 
ในเรื่องการบรหิารรานการจดัการผลิตภัณฑที่จําหนายในรานการตกแตงราน รวมทัง้ซอฟตแวรใน
การบริหารสินคาคงคลัง และใชในการทําบัญชี 
 3.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม (Value-added Model) เปนรูปแบบการ
สรางความสัมพันธกับผูบริโภคดวยประโยชนเพิ่มเติมไปจากประโยชนหลักที่ผูบริโภคไดรับจาก
สินคาหรือการบริการที่ผูบริโภคจายเงินซื้อ ตัวอยางเชน โปรแกรม CRM ของเลนเดก็เสริมทักษะ 
“เลโก” ดวยการวางตําแหนงที่เหนือกวาของเลนเสริมทักษะทัว่ไปในในดานของคุณภาพและราคา
จึงทําใหบริษทัจําเปนตองผูกมัดผูบริโภคซึ่งมีทั้งเด็กที่มบีทบาทเปนผูใชและผูตัดสนิใจ และพอแมที่
มีบทบาทเปนผูอนุมัติและผูซ้ือดวยโปรแกรมการบริหารผูบริโภคสัมพันธเพื่อสรางพฤติกรรมซื้อซํ้า
อยางตอเนื่องจนกลายเปนความภักดใีนตราสินคา ตลอดจนเพื่อสราง “ประสบการณ” ความทรงจําที่
ดีในวัยเด็กเมื่อเด็กเหลานี้เติบโตขึ้นเปนผูใหญและมีครอบครัวคุณพอคุณแมที่เปนผูบริโภคของเลโก
มากอน ก็จะมแีนวโนมเลือกซื้อผลิตภัณฑเลโกเปนของเลนเสริมทักษะใหลูกของตนดวยตอไป 
 4. แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (Educational Model) 
ภายใตแบบจําลองบริษัทจะจัดโปรแกรมการใหขาวสาร ความรู ในเรื่องที่เปนประโยชนตอผูบริโภค
และผูบริโภคคาดหวังซึ่งอยูในฐานะขอมลูของบริษัทอยูในรูปของขาวสารขอมูลในรูปแบบตางๆ 
 รูปแบบการสรางบริหารความสัมพันธกับผูบริโภค 
 คอตเลอร (Kotler, 2000, p. 50) เปนรูปแบบการสรางความสัมพันธกับผูบริโภคตาม
ระดับความสมัพันธตาง ๆ ไว 5 รูปแบบ 
 1.  รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธเร่ิมที่พนักงานขายของ
บริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปน “ผูบริโภคคาดหวัง” เพื่อผลักดันใหเกดิพฤติกรรมการซื้อ 
 2.  รูปแบบตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัท
พยายามสานความสัมพันธกบัผูบริโภคในระดับที่เหนือขึ้นไป จากการซื้อขายสินคาในรูปแบบ
พื้นฐาน คือ พนักงานขายพยายามใหนามบตัรไวใหผูบริโภคหรือบริษัทอาจจัดตั้งศนูยขอมูล
ผูบริโภคฝายผูบริโภคสัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนาํติชมจากผูบริโภค 
 3.  รูปแบบมุงเนนเอาใจใสผูบริโภค (Accountable Marketing) พนักงานขายโทรศัพท
กลับไปยังผูบริโภคหลังจากที่ผูบริโภคซื้อสินคาหรือการบริการไปแลว เพื่อตรวจสอบความพอใจ
ของผูบริโภคและรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการใหการบริการของบริษัททั้งนี้ก็เพื่อให
ผูบริโภครูสึกพึงพอใจในบริษัทมากขึ้น จนไปถึงระดับที่เรียกวา “ผูบริโภคผูสนับสนุน” หรืออาจจะ
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ถึงระดับผูมีอุปการคุณ คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพื่อใหผูบริโภคและผูบริโภคคาดหวัง
รายอ่ืนๆ หันมาทดลองซื้อสินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพิ่มขึ้น 
 4.  รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขาย หรือพนักงานฝาย
เทคนิคของบริษัทจะเปนฝายออกไปเยีย่มผูบริโภคของบริษัทเปนระยะ ๆ เพื่อนําเสนอขาวสาร 
ขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับสินคา พรอมการใหขอเสนอแนะ อันเปนประโยชนในการบริการจดัแสดง
สินคาในรานภายใตแนวความคิด “ถาผูบริโภคประสบความสําเร็จบรษิัทจะประสบความสําเร็จ
ดวย” ทั้งนี้เพื่อสรางกลุมผูบริโภคที่เปน “ผูมีอุปการคุณ” ใหมากขึน้ในบริษัท 
 5.  รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทจะใหการสนบัสนุนการ
ดําเนินงานของรานที่เปนผูบริโภคอยางเต็มที่ จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหาร 
รานคาอยางมปีระสิทธิภาพ เนื่องจากผลกาํไรของรานคาเพิ่มขึ้น ทําใหผลกําไร โดยรวมของบริษทั
เพิ่มขึ้นดังตวัอยาง รูปแบบการคาในระบบแฟรนไชส ตลอดจนรูปแบบการขายแบบชัน้เดียว ซ่ึง
บริษัทตองอาศัยเครื่องมือสรางความสัมพันธกับผูบริโภคกลุมนี้ประเภทใหความรูเฉพาะดาน 
นอกเหนือจากใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยางของผูบริโภค 
 

แนวคิดความพึงพอใจ 
 Vroom (1964) กลาวา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะ

สองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคตใินดานบวกหมายถึง ความพึง
พอในในสิ่งนัน้ และทัศนคติดานลบแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจนัน่เอง 

 Wolman (1973, p. 3) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อคนเรา
ไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการ 

 Shelly (1966  อางถึงใน ศศิธร พลูสุข, 2538, หนา 23) ศึกษาแนวคดิเกีย่วกับความพึง
พอใจ พอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคอืความรูสึกในทางบวกและ
ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่ดีเมื่อเกิดขึน้แลวจะรูสึกมีความสุขซ่ึง
เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ
และความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ ๆ 

 Mccormick and Danial (1980, p. 306) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนษุยที่
ตั้งอยูบนความตองการขั้นพืน้ฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจและ
พยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
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 ชริณี เดชจนิดา (2535 อางถึงใน ศศิธร พลูสุข, 2538, หนา 24) กลาววา ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติองบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกีย่วของความรูสึก
พอใจจะเกดิขึน้เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับ
หนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกดิขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนัน้ ไมไดรับการ
ตอบสนอง 

 ความรูสึกดานลบ ความรูสึกดานบวกและความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา “ระบบความพงึพอใจ” โดยความพึงพอใจ
จะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกดานบวกมากกวาดานลบ 

 ส่ิงที่ทําใหเกดิความพอใจของมนุษยมกัจะไดแก  ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิด
ความพอใจ  และความสุขของมนุษยความพอใจจะเกดิไดมากที่สุด  เมือ่มีทรัพยากรทุกอยางเปนที่
ตองการครบถวน 
 ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

 ความพึงพอใจ เปนสิ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา แตความพอใจของแตละบุคคลตอส่ิงเรา
อยางใดอยางหนึ่ง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศกึษาของบุคคล
นั้น ตลอดไปถึงสภาพการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มกีารพบประสังสรรคกันเปน
องคประกอบอยูดวย กลาวกนัวา ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนพึงปรารถนา
หรืออยากไดความพึงพอใจ จึงเปนทั้งพฤตกิรรมและกระบวนการในการลดความตึงเครียด 
 จะเห็นไดวา ความสําคัญของทฤษฎีความพงึพอใจอยูทีว่า ความสัมพันธระหวางความ  
พึงพอใจของผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ ดงันั้น ในการวดัคุณภาพของการใหบริการ
จึงนิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑในการวดัแนวคิดนี้ สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (Nation 
Foremen s Institute, 1963 อางถึงใน Vroom, 1964, pp. 9-11) ไดใหแนวทางในการสราง
สัมพันธภาพอนัดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไว ดังนี ้
 1.  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดยีวกันกจ็ะตองกระทําตนให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวยเชนกนั การกระทําสิ่งใดกจ็ะตองกระทําดวยความมั่นใจ
วาจะไมกอใหเกิดทัศนคตใินทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหนึ่ง ที่สําคัญที่สุดคือ ผูใหบริการจะตอง
สรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตวัผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูรับบริการมาติดตอนี้เปน
สถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการดทีี่สุดและนาเชือ่ถือมากที่สุด 
 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบคุลิกภาพดี แตงกายสะอาด
เรียบรอยมีสงาราศี 

 
 
 



 44

 3.  เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองทําอะไรบาง จะตองใช
เวลามากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอ
หรือใหบริการนั้น จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะ
ชวยเหลือหรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มที่ 
 4.  เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ เจาหนาทีผู่ใหบริการจะตองใหความสาํคัญ
และความสนใจแกผูรับบริการทันที แมวาในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความ
สนใจนัน้ยังจะตองรวมไปถงึความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 
 5.  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจดุเดนของการใหบริการแตจะตองพูดหรือ
กลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
 6.  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา หรือ
ความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได การใหบริการอะไรนอกเหนอืจากการ
ใหบริการตามปกติจะเปนตวักระตุน ใหเกดิความสัมพันธภาพอันดีระหวางผูรับบริการกับ
หนวยงานหรอืองคกรที่มาติดตอ 
 7.  ถาเกิดความลาชาในการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการที่คาดไมถึง
ในสถานการณเชนนี้ ความลาชาหรือความเสียหายตาง ๆ ยากที่แกไขหรือเยียวยาใหลดนอยลงไดแต
หนทางเดยีวทีจ่ะปองกนัความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอหนวยงานหรือองคการก็คือการขอ
อภัยและยอมรบัผิดชอบตอผูรับบริการและอธิบายใหทราบถึงสาเหตุเหลานั้นใหผูรับบริการทราบ
ทันที แตตองไมลืมวาทางหนวยงานหรือองคการตองถือเปนภารกจิที่จําเปนอยางยิ่งทีจ่ะตองปองกนั
ไมใหเหตุการณเชนนี้เกดิขึ้นอีกในอนาคต 
 8.  ในเมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด ผูใหบริการจะตองมีความ
สนใจและตอบคําถามโดยไมมีการีรอหรือชักชา 
 9.  ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอเรียกรองของผูรับบริการอยางทันทีทนัใด เชนเดยีวกับ
การไมรีรอในการตอบขอซักถาม หรือขอของใจของผูรับบริการ การไมรีบแกไขของรองเรียนเปน 
การสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการอยางหลีกเลีย่งไมได 
 10.  ในเมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการไดอันเนื่องมาจากเหตุผลตาง ๆ เชน 
แบบฟอรมตาง ๆ หมดผูใหบริการจะตองใหความชวยเหลือผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการ
จากที่อ่ืนผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนนี้ ยอมมทีัศนคติที่ดีตอผูใหบริการตลอดจน
หนวยงานหรอืองคการที่ใหบริการนั้น ๆ ตลอดไป 
 11.  แนวคดิทีก่ลาวมานี้ เปนแนวคดิที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการกับผู
ใหบริการวาเปนตัวกาํหนดความพึงพอในในการใหบริการที่ไดรับ แนวความคดิดังกลาวไดรับการ
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พัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปทีผานมานี้ แนวความคดินี้ไดรับการพัฒนาไปบาง
จากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธภาพทีด่รีะหวางผูรับบริการกับผู
ใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 15 ขอดังนี ้
 1.  รักษาคํามัน่สัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการจะตอง
ทําตามการนดัหมายหรือขอตกลงนัน้ ๆ โดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ
มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใสมีความนอบนอม โดยไมมกีารบนถึงความเหนือ่ยยากหรือ
ส้ินเปลืองตาง ๆ  การกระทําเชนนี้ถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนเกณฑในการ
ใหบริการแกผูขอรับบริการ 
 2.  ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามารวดเร็วภายในไมเกนิ 5 วินาที การตอบรับโทรศัพทชา
ถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของหนวยงานหรือองคการ ไดมีการวิจัย พบวา  
เวลา 5 วินาที เปนเวลาที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุดการปลอยให
ผูรับบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ไมดีตอ
หนวยงานหรอืองคการนั้น ๆ ได 
 3.  มีการตอบรับเรื่องการไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสาร
บางอยางที่สงมายังหนวยงานหรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอ
ใชบริการหรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอหนวยงานหรือองคการควรจะไดรับการ
ตอบทันที ทั้งนี้ ควรจะไดทาํใหเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบได
ภายใน 2 วัน แตผูที่ใหบริการจะตองตั้งเปาหมายทีแ่นชัดวาจะทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสาร
ตาง ๆ เหลานี้ เจาของเรื่องหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสอืหรือเอกสารนัน้ ๆ ควรจะเปนผูตอบหรือมี
ลายเซ็นแสดงวาไดตอบไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
 4.  ไมควรใหผูรับบริการรอคอยนานเกิน  5 นาที เพราะจะเปนการสรางความรูสึกที่ไมดี
ตอผูรับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่วา เวลาเปนเงินเปนทอง ดังนั้น การปลอยใหผูรับบริการรอ
คอยเปนเวลานาน ๆ เปนการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกจิ ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาบริการที่
ตนไดรับนัน้มรีาคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไมเห็นตัวเงินทีจ่ะเกิดขึ้นนั้น ดังนั้น การที่ผูใหบริการสามารถ
บริการไดอยางรวดเร็ว  จึงเปนปจจยัหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูบริการ  การบริการนัด
หมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรฐานหนึ่งในการลดเวลาในการรอคอยแตตองระมัดระวังไมให
ผูรับบริการตองมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 
 5.  เจาหนาที่ทีใ่หบริการทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาตองใหเกยีรติแสดงกริยา
มารยาทเรียบรอยถอมตน มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกครั้ง มีผูศึกษาวจิัย
วาเปนจํานวนนอยนดิเมื่อเทยีบกับผูรับบริการอีก 99 เปอรเซ็นต ที่มีความสุภาพเรียบรอยออนนอม
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ถอมตน แตในกฎและแนวทางในการสรางสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการและผูรับบริการที่ดีนั้น  
ผูรับบริการจํานวน 1 เปอรเซ็นต นี้ก็ควรไดรับบริการที่สุภาพ และไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  
การมีทัศนคตทิี่ดีของผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา มีคําพูดที่ออนหวาน
หรือราบรื่นหู  ความสนใจทีใ่หแกผูรับบริการอาจแสดงออกมาผานทางสายตา คําพูดขอบคุณที่
ใหแกผูรับบริการแมเพยีงส่ิงเล็กนอยแตเมือ่ทําไปแลวจะกลายเปนมนตขลังอยางมากในการดึงดูด
ใหผูรับบริการหวนกลับมาใชบริการอีก 
 6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น ผูใหบริการควรรีบไปหาหรอืติดตอกับผูรับบริการกอนที่
ผูรับบริการจะมาหา เชน เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ  
เชนนี้จําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรบัติดตอและแจงใหผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมาพบ
การกระทําเชนนี้จะชวยทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่
ไมดีตอผูรับบริการลงได 
 7.  การติดตอกับผูรับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศพัทไปรษณยีดวนพิเศษ หรือ
แมกระทั่งรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนาได 
 8.  การติดตอส่ือสารใด ๆ ระหวางผูใชบริการและผูรับบริการจะตองตัง้อยูบนรากฐาน
ของความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 
 9.  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อถือ หมายถึงระบบการใหบริการตาง ๆ จะตอง
อยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องอํานวยความสะดวกตาง ๆ ชํารุดเสียหาย จะตอง
ซอมแซมแกไขใหสามารถบริการไดดีตลอดเวลาถาสภาพการณทางดานลบเกิดขึ้น อันเนื่องมาจาก
ความไมนาเชือ่ถือของระบบการทํางาน ยอมสรางภาพพจนที่ไมดใีหเกดิขึ้นแกหนวยงานหรือ
องคการที่สําคัญคือยอมสรางความไมนาพงึพอใจแกผูรับบริการ 
 10.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเรว็ หมายความวา ไมควร                  
ไมปลอยใหผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึน้เปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับผูรับบริการคน
เดียวกันเพราะจะสรางทัศนคติในทางลบใหเกิดขึ้นเปนทวคีูณ 
 11.  เจาหนาทีทุ่กคนในหนวยงานหรือองคการจะตองเปนผูรูคือ รูขอมูลที่จําเปนใน
หนาที่ที่ตนรับผิดชอบ 
 12.  ผูใหบริการจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ  หรือตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการโดยไมตองกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ  พนักงานที่ทํางานในลักษณะนีจ้ะตองไมผลัก
ภาระความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววา ตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัยตัดสนิใจในเรื่องนี้  
ขอใหไปถามผูบริหาร นอกจากนี้  ผูใหบริการจะตองเอาใจใสดวูาผูรับบริการที่ติดตอกับตน ไดรับ
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บริการหรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมบางครั้งตนอาจจะไมใชผูใหคําตอบโดยตรงก็ตาม  
ลักษณะเชนนี้ จะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาทุกคนมีความพยายามที่จะสนองความตองการ 
ของเขา 
 13.  ใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้  พบวาในปจจบุันมี
ผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกนัมาก เพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและสัมพนัธภาพอันดีตอ
ผูรับบริการ  เชน  การแจกหรือแถมสินคา เปนตน 
 14.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย  
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหผูรับบริการรูสึกแปลก หรือขาดความรูสึกที่ดีตอ 
ผูใหบริการไดเชนกัน เชน การเรียกชื่อผูมาขอรับบริการผิดพลาด เปนตน 
 15.  พยายามจดัหาหนวยงานหรือองคการ และวัสดุครุภณัฑทุกอยางในหนวยงานหรือ
องคการใหมีความสงา  การแตงกายของเจาหนาที่ตองใหดูเรียบรอย สวยงามมีสงา แตไมใชการ
แตงตัวเหมือนการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ตองใหมีความเหมาะสม
หลักการพื้นฐานขอนี้ เปนเรือ่งทางจิตวิทยาพื้นฐานทีว่าผูใดก็ตามถามองเห็นวา หนวยงานหรือ
องคการนั้น ๆ ไมสวยงามกจ็ะตีความหรือมีความรูสึกนกึคิดเอาเองวา หนวยงานหรอืองคการนั้น ๆ 
คงใหบริการไมดี ไมมีคุณภาพ ในทํานองเดียวกัน  ถาเหน็เจาหนาที่แตงกายไมสงากจ็ะมองวา
เจาหนาที่ผูนัน้ไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย  อันเนื่องมาจากภูมหิลัง 
ที่ดอย  เปนตน 
 จากที่กลาวมาทั้งหมดนัน้ จะเหน็ไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือความ
อารมณหรือทศันคติที่เปนในเชิงบวก ซ่ึงจะสงผลในเชิงบวกตอการกระทําของบุคคลนั้น ๆ  ไมวา
จะแสดงดวยกริิยา วาจา หรือวาทาทางก็ตาม ไดนําทฤษฎดีังกลาวมาสรางเครื่องมือแบบสอบถาม
เพื่อใชวดัระดบัความพึงพอใจของผูบริโภครานคาปลีกตลอดจนนํามาใชประกอบการวิเคราะหและ
อภิปรายผลการวิจัยรวมทั้งจดัทําขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 

แนวความคิดการตลาดสัมพันธ   
 Garbarino and Johnson (1999, pp. 70-73) ทฤษฎีการตลาดสัมพันธภาพหลายทฤษฎี

เสนอวา ผูบริโภคมีความสัมพันธกับบริษัทแตกตางกันตั้งแตระดับตดิตอซ้ือขายธรรมดา ไปจนถึงมี
ความสัมพันธระดับสูงมาก มีการศึกษาโดยใชประสบการณหรือการทดลองเพียงเล็กนอยที่แบงฐาน
ผูบริโภคบริษัทเปนกลุมตามความสัมพันธระดับต่ําถึงสูง เพื่อดูวาการประเมินผลเปลี่ยนตามกลุมที่
แตกตางเหลานี้อยางไร ผูเขยีนใชสมการโครงสรางในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความ
พอใจ ความไววางใจ และการมีพนัธะกิจของผูบริโภค วามีผลตอทัศนคติความพอใจสวนยอยและ
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แนวโนมการบริโภคในอนาคต ของโรงละครเพลง (ไมใชบรอดเวย) นิวยอรค การศึกษาพบวา  ใน
กลุมผูบริโภคที่มีความสัมพนัธระดับต่ํา (ผูซ้ือตั๋วชมรายคนและเปนสมาชิกไมประจาํ) ความพอใจ
ภาพรวมอยูตรงกลางระหวางทัศนคติสวนยอยและแนวโนมซื้อในอนาคต สวนในกลุมผูบริโภคที่มี 
ความสัมพันธระดับสูง (เปนสมาชิกประจํา) ความไววางใจและการมพีนัธะกิจของผูบริโภคเปนอยู
ตรงกลางระหวางทัศนคติสวนยอยและแนวโนมซื้อในอนาคตมากกวาที่ผูบริโภคใชความพอใจเปน
ตัวกําหนด 

 ความคิดสําคัญในการพัฒนาความคิดการตลาดสัมพันธภาพบอกวา ความสัมพันธกบั
ผูบริโภคมีลําดับที่เกิดขึ้นตอเนื่องเปนอนกุรม  เร่ิมจากระดับการติดตอซ้ือขายไปถึงมีแนวโนมระดบั
ความสัมพันธมีผูแนะวาการเปลี่ยนความสมัพันธระดับพืน้ฐานถึงขั้นสงูขึ้นอยูกับแนวโนมที่
ผูบริโภคมีความสัมพันธ องคกรควรวิเคราะหสถานะของผูบริโภคตั้งแตเร่ิมจากการตดิตอซ้ือขาย
ธรรมดาถึงการแลกเปลี่ยนทีม่ีความรวมมือ องคกรควรทําการตลาดระดับติดตอซ้ือขายจนถึงมี
ความสัมพันธกันไปพรอม ๆ  กันเพราะผูบริโภคแตละคนมีความตองการทางดานความสัมพันธที่
ไมเหมือนกันนั่นเอง 
 พบวาการแลกเปลี่ยนระดบัซื้อขายธรรมดาแยกผูซ้ือกับผูขายออกจากกนัโดยสิ้นเชิง            
ในแงการแลกเปลี่ยนสินคาหรือการแสดงกบัเงินที่จายไป ผูซ้ือและผูขายมีความสัมพันธเกิดขึ้น         
นอยมาก  และไมมีการคาดการณหรือไมมสัีญญาขอผูกมัดใด ๆ วาจะมกีารแลกเปลี่ยนอีกในอนาคต  
สวนการแลกเปลี่ยนที่มีความสัมพันธระดบัสูงหรือเรียกวามีการติดตอกันที่มีความรวมมือและ              
มีการปรับตัวเขาหากันทั้งสองฝายผูซ้ือและผูขาย มีการแบงปนผลประโยชนและภาระหนาที่ของ
การแลกเปลี่ยนระหวางกนั  อีกทั้งมีการวางแผนเพื่อทําการแลกเปลี่ยนในอนาคตรวมกันดวย                
มีผูกลาววาการเกิดการซื้อขายระดับธรรมดาโดยไมมีความสัมพันธกันเลยเกิดขึน้นอยมาก เพราะ
ความสัมพันธจะเกิดขึ้นไปเรื่อย ๆ เมื่อมีการติดตอซ้ือขายกันระหวางผูซ้ือและผูขาย 
 มีงานเขียนเกีย่วกับอนกุรมการเกิดความสมัพันธกับผูบริโภค วามีรูปแบบการพัฒนา
ความเปนพนัธมิตรตอกัน การปรับโมเดลความสัมพันธที่เกี่ยวของ เพือ่อธิบายการพฒันา
ความสัมพันธเชิงแลก เปล่ียนเปนแหลงขอมูลที่มีความสําคัญแหลงหนึ่ง พบวาการที่ผูบริโภค                
มีความไววางใจและทําตามขอตกลงที่แตกตางกัน เปนลักษณะสําคัญที่ไวใชแยกแยะหุนสวน
ผูบริโภคออกจากผูบริโภคทีม่ีแนวโนมซื้อคร้ังเดียวหรือซ้ือซํ้าออกไป   
 ผูวิจัยศกึษาอนกุรมความสัมพันธ โดยการสมมติผูบริโภคและทดสอบความคิดเกีย่วกับ
ความแตกตางของผูบริโภค  ผูวิจัยไดแบงฐานผูบริโภคออกเปนสวน ๆ เปนองคกรเดีย่ว โรงละคร
มืออาชีพการกศุล เปนกลุมผูบริโภคตาง ๆ ที่มีการตอบสนองที่แตกตางกันตั้งแตการตลาดซื้อขาย
ธรรมดาหรือการตลาดที่มีความสัมพันธสูงขึ้นไป ผูวิจยัแบงผูบริโภคโดยดูความแตกตางทาง
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ความสัมพันธที่ติดตอซ้ือขาย (เชน สมาชกิหรือผูซ้ือรายคน) สะทอนใหเห็นวามีพฤติกรรมการ         
ซ้ือขายที่แตกตางกัน ซ่ึงเกดิจากความแตกตางทางดานความไววางใจและการมีพันธะกิจ 
 เร็ว ๆ นี้พบวา มีการใหความสนใจอยางตอเนื่องในการพฒันาการวดัโดยการสํารวจ
ความคิดและความรูสึกที่สะทอนการประเมินของผูบริโภคที่มีตอองคกรการตลาดของบริษัท  
ความคิดในขอสรุปนี้รวมเอาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอบริษัท  การรับรูของคุณภาพการ
บริการของบริษัท  และความนึกคิดที่กอตวัข้ึนอาจสะทอนความผูกพนัทางอารมณตอความสัมพันธ 
อันไดแก ความไววางใจและการมีพันธะกิจที่มีตอองคกร มีการโตเถียงหลายครั้งทีพุ่งเปาไปที่ฐาน
การประเมิน และความนกึคิดที่กอตัวขึน้อนัไหนนาจะคาดการณไดดีสุดถึงแนวโนมการบริโภคใน
อนาคตของผูบริโภค  เชน  มีการแยงวาความพอใจในภาพรวมของผูบริโภคตางหากที่คาดการณได
มากกวาผูบริโภคมีแนวโนมการบริโภคในอนาคตอยางไร 
 แมวามกีารศึกษาโดยสํารวจทดลองดานการประเมินผลมากมาย เชน การวัดคุณภาพการ
บริการในความคิดผูบริโภค หรือการวัดความพอใจของผูบริโภค  ไมมีการศึกษาวาการประเมินผลที่
ไดปรวนแปรไปตามประเภทผูบริโภคที่มีความสัมพันธใกลชิดกับบรษิัทในระดับต่าํหรือสูงเลย 
ผูวิจัยจึงพัฒนาความสัมพันธที่คาดหวังตวัท่ีวากลุมผูบริโภคเหลานี้มีความแตกตางทั้งในระดบัการ
ประเมินผลและในความสัมพันธเชิงโครงสรางที่มีสวนตอการประเมนิผลดวย ทฤษฎีการเปน
หุนสวนเสนอวาผูบริโภคที่มีความสัมพันธกับบริษัทสูงมีความไววางใจและมีพนัธะกิจในระดับสูง  
ที่กลายมีสวนสําคัญในทัศนคติและโครงสรางความเชื่อของพวกเขาดวย นั่นคือความไววางใจและ
การมีพันธะกจิเปนการประเมินผลที่อยูรอบนอกสําหรับผูบริโภคที่มีความสัมพันธกบับริษัทต่ํา 
ผูวิจัยทดสอบขอเสนอความสัมพันธที่คาดหวังตวัโดยวิเคราะหโครงสรางการประเมนิของผูบริโภค
ที่มีแนวโนมความสัมพันธระดับต่ําถึงสูงภายในองคกรเดยีวกันแยกออกจากเดียวกนั เร่ิมดวยการ
อธิบายแนวคดิที่เกิดขึน้หลัก ๆ และกลาวถึงโครงสรางการประเมินมคีวามแตกตางกันเนื่องความ 
สัมพันธที่แตกตางกันอยางไร 
 ความนึกคดิสําคัญที่กอตัวขึ้น 

 องคกรเริ่มมีความนึกคดิที่กอตัวขึ้นดานการตัดสินใจของผูบริโภค ไดแก ความพึงพอใจ
ของผูบริโภค คุณภาพการบริการที่อยูในใจผูบริโภค คุณคาในใจ ความไววางใจ และการมีพันธะกจิ 
การประเมินผลดวยส่ิงเหลานี้เชื่อวาชวยสรุปความรูและประสบการณของผูบริโภคที่มีตอบริษัท  
และชวยช้ีทางพฤติกรรมที่ตามมาของผูบริโภคดวย เปนเวลาหลายสิบปแลวที่หนึ่งในความนกึคิด
สากลที่กอตัวข้ึนเปนตวัทํานายพฤติกรรมผูบริโภคคือ ความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค  
การตลาดที่เปลี่ยนไปโดยใหความสําคัญกับการตลาดสัมพันธภาพเพิม่ตัวปจจยัที่ชวยทํานาย
แนวโนมการบริโภคในอนาคตรวมเขาไวเปนความนกึคดิที่กอตัวขึน้ใหม  อันไดแก ความไววางใจ  
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และการมีพนัธะกิจ เราจึงใหความสําคัญกับบทบาทของสามแนวคิดนี้ ไดแก ความพอใจโดยรวม  
ความไววางใจ และการมีพนัธะกิจในการทาํนายแนวโนมการซื้อในอนาคตของผูบริโภคที่มีระดับ
ความสัมพันธกับบริษัทที่แตกตางกัน ผูวิจยัตั้งความสัมพันธที่คาดหวงัตัววาแนวคิดแตละอยาง
สามารถพิสูจนไดแยกจากกนั และแนวคดิแตละตวัมีปฏิกิริยาที่แตกตางกันไปตามประเภทผูบริโภค
ที่มีความสัมพนัธกับบริษัทแตกตางกัน 
 ความพึงพอใจโดยรวม คือ การประเมินความพอใจที่มาจากประสบการณการซื้อและการ
บริโภคสินคาหรือบริการในชวงเวลาที่ผานมาทั้งหมด รวมถึงความพอใจที่มีตอองคกรในดานอืน่
ดวย  ความพอใจที่สะสมนี้ไมใชความพอใจที่เกิดขึน้ทันทีภายหลังการบริโภคครั้งลาสุด นักวจิัยวัด
ความพอใจโดยรวมมากกวาเนนวดัความพอใจลาสุด   
 ความไววางใจเปนองคประกอบสําคัญในการสรางความสัมพันธกับผูบริโภคใหสําเร็จ  
นิยาม 1. ความไววางใจ คือ “ความเต็มใจทีจ่ะไวใจในหุนสวนแลกเปลีย่นที่คนหรือกลุมคนมีความ
เชื่อมั่น” ความเชื่อถืออาจเกิดจากบริษัทมีความเชี่ยวชาญ ความนาเชื่อถือ และความทุมเท นิยาม             
2. ความไววางใจ คือ “ความเชื่อมั่นในความนาเชื่อถือและความซื่อสัตยของหุนสวนทีท่ําการ
แลกเปลี่ยน” ทั้งสองนิยามนี้ตางใหความสําคญั “ความเชื่อมั่นและความนาเชื่อถือ” ในรูปของความ
ไววางใจ 
 งานวิจยับางอยางใหความสาํคัญความไววางใจวาเปนความเชื่อมั่นในความจริงใจและ
ความซื่อสัตยของหุนสวนอืน่ เชน พนกังานขาย แทนที่เราจะศึกษาความไววางใจทีผู่บริโภคมีตอ
พนักงานขายทีละคน เราศึกษาความไววางใจของผูบริโภคที่มีตอองคกรดานคุณภาพและความ
นาเชื่อถือในบริการที่บริษัทเสนอมา  ตามหลักจิตวิทยาแลวหากธุรกิจบริการตองการสราง
สัมพันธภาพทีด่ีกับผูบริโภคแลว บริษัทควรสรางใหผูบริโภคมีความเชือ่มั่นและความไววางใจใน
บริษัท มากกวาที่บริษัททําการปฏิบัติเปนพิเศษกับผูบริโภคหรือทําประโยชนเพื่อสังคม 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

งานวิจยัที่เกี่ยวของกับแนวความเกีย่วกับการจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) 
งานวิจยัที่เกี่ยวของกับความรู CRM ของผูประกอบการพบวาดานผลิตภณัฑของผูประกอบ   

การรานอาหารฟาสตฟูดมีความสัมพันธทีร่ะดับปานกลาง กับความรูเกีย่วกับ CRM คือแนวคดิดาน
ความภกัดี ดานราคา มีความสัมพันธที่ระดบัปานกลาง คือ แนวคดิดานการตลาด แนวคิดเกีย่วกับ
ความภกัดี แนวคิดดานผูบริโภคการนํา CRM ไปปฏิบัติดานโครงสรางองคกร และแนวคิดในดาน
ตัวสินคาหรือบริการ สวนดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธระดับปานกลาง คือ แนวคดิ
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ดานการตลาด แนวคดิเกีย่วกบัความภกัดี แนวคิดดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธที่ระดับ
ปานกลางกับความรูเกีย่วกับ CRM ทุกดาน  
 Bove and Johnson (2001) ไดศึกษา การประเมินเชิงคณุภาพของรูปแบบความสัมพนัธ
ของผูใหบริการกับผูบริโภค พบวา การใชการวิจยัเชิงปรมิาณในรูปแบบของการสัมภาษณแบบมี
โครงสรางเพื่อประเมินรูปแบบของความสัมพันธของผูใหบริการกับผูบริโภค จากนัน้ก็ใชวิธี
การศึกษาเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถาม ขอมูลจากการศึกษาเชิงคณุภาพนําไปใชในการเลือก
ความเหมาะสมของบริบทของการวิจยัของการทําผม และชวยกําหนดวธีิการดําเนินการเพื่อใหเกิด
ประโยชนหรือผลกําไร ขณะเดยีวกันกใ็ชขอมูลเชิงคุณภาพเขาไปทดแทน ยนืยนั หรืออธิบายผล
การศึกษาเชิงปริมาณ ผลการศึกษาแนะความสัมพันธทางเลือกระหวางวิธีการดําเนนิกับรูปแบบ
แนวความคิดที่นําเสนอ 
 Bueren and other (2004) ไดศึกษาการจดัความรูผูบริโภค การปรบัปรุงการดําเนนิงาน
การบริหารผูบริโภคสัมพันธกับการจัดการความรู พบวา เปนกาดําเนินการใชเทคโนโยลีขอมูล
ขาวสารสมัยใหม เพื่อจดัหาความรูเขาสูกระบวนการผูบริโภคสัมพันธ วธีิการดังกลาว ชวยสงเสริม
ธุรกิจบริการ โดยการเสนอรปูแบบดําเนนิการจัดการความรูผูบริโภค ซ่ึงกําหนดกระบวนการบริหาร
ผูบริโภคสัมพันธเปน 6 สวนยอย และการจดัการความรู 4 ดาน เปนการบูรณาการรูปแบบที่เนน
ความโปรงใสความรู 4 ดาน ความสามารถชุมชน และองคประกอบของผูบริโภคสัมพันธไปใชใน
การวิจยัปฏิบัติการ ซ่ึงดําเนินการกับบริษัทตาง ๆ ในยุโรป โดยทําในฝายบริหารการเงิน ซ่ึงพบวา
เปนองคประกอบสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการจัดการความรูผูบริโภค 

งานวิจยัที่เกี่ยวของการตลาดสัมพันธภาพ 
Rusbult (1983) ไดศึกษา การทดสอบระยะยาวของทฤษฎกีารลงทุน: การพัฒนา (และการ 

เสื่อมถอย) ของความพึงพอใจและพนัธะสญัญาในความสัมพันธฉันคูรักของหญิงและชาย ไดศึกษา
ถึงกระบวนการโดยมีความพงึพอใจและพนัธะสัญญาที่จะถูกพัฒนา หรือทําลายความสัมพันธตอไป 
ในกรณีที่ความสัมพันธมีการพัฒนาตอไปสิ่งที่ไดกลับคืนมาจะนําไปสูความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึน้ 
แตในทางตรงกันขามสิ่งตาง ๆ ที่ลงทุนไปกับความสัมพนัธไมสงผลกระทบเทาที่ควรตอความพึง
พอใจ พนัธะสัญญาเพิ่มขึ้นเพราะความพึงพอใจเพิ่มขึน้ ทางเลือกลดลงและขนาดของการลงทุน
เพิ่มขึ้น รางวัลหรือส่ิงตอบแทนสงเสริมใหพันธะสัญญาสําหรับคนที่ยงัคบหากันตอไป ไดส่ิงตอบ
แทนเพิ่มขึน้ตนทุนเพิ่มขึ้นอยางชา ๆ ความพึงพอใจก็เพิม่ขึ้น ทางเลือกลดลงขนาดของการลงทุน
เพิ่มขึ้น และพนัธะสัญญาก็เพิ่มขึ้นเชนเดียวกัน แตในทางตรงกันขามสําหรับผูที่เลิกรากันไป ผล
ในทางตรงกนัขามเกิดขึ้น คนทั่วไปที่ตองจบความสัมพนัธกับคูรัก จากการวจิัยจะเหน็วา พวกเขาตก
หลุมพรางของความขัดแยง ความพึงพอใจเพิ่มขึ้นในระดบัต่ํา ทางเลือกและการประสบความสําเร็จ
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ก็ลดลง และถาพวกเขายังคงสาน และยื้อความสัมพันธตอไป จะชีใ้หเห็นวา พันธะสญัญาจะถูกยดื
ออกไปในพฤติกรรมที่จะคบกันตอหรือเลิกรากันไป หลักการที่สามารถเปนไปไดเหลานี้มีผลตอทั้ง
ชายและหญิงและ ผูที่ยังคบหากันตอไป หรือผูที่เลิกรากันไปนั้น ทั้งหมดยังอยูในสถานการณของ
ความสัมพันธฉันคูรัก 
 Zontanos and Anderson (2004) ไดศึกษาวา การตลาดสัมพันธภาพไดรับการเสนอวาเปน
ทฤษฎีและวิธีการตลาดที่เหมาะสมที่สุดกบับริษัทขนาดใหญมากกวาบริษัทขนาดเลก็ นักวิจยัเขียน
ทฤษฎีใชการตลาดสัมพันธภาพโดยอาจใชคําแตกตางกนั ไดแก Relational Marketing  Relationship 
Exchange  Relationship Marketing 
 พบวามีนกัทฤษฎีกลาวถึงการตลาดสัมพันธภาพตาง ๆ นา ๆ บางก็ใหความสําคัญกับ
ผูบริโภค และเปลี่ยนบทบาทการตลาดจากการจัดการกับผูบริโภคเปนเขาไปมีสวนรวมกับผูบริโภค 
บางก็บอกวาการดึงดูดความสนใจผูบริโภคเปนเพียงส่ิงธรรมดา แตการพัฒนาความสัมพันธให
ใกลชิดผูบริโภคและทําใหผูบริโภคมีความจงรักภกัดีกบับริษัทมีความสําคัญพอ ๆ กันในกระบวน 
การทางการตลาดบางก็วาการตลาดสัมพันธภาพคือ การดึงดูดความสนใจ การรักษา และการปรับ
ความสัมพันธกับผูบริโภค บางก็วาบริษัทจะอยูรอดไดเมือ่เขาใกลผูบริโภคมากขึ้น รูความตองการ
ของผูบริโภคมากขึ้น สรางความสัมพันธและพัฒนาทัศนคติใหความทุมเทใกลชิดผูบริโภคอยาง
ตอเนื่อง 
 ขอไดเปรียบทางการตลาดของบริษัทเล็ก (ตรงขามกับบริษัทใหญ) คือ การที่บริษัทมี
ความสัมพันธกับผูบริโภคอยางใกลชิด กอนหนานี้ไดกลาววาบริษทัเล็กมีฐานผูบริโภคนอยที่อยูใน
พื้นที่ระดับทองถ่ินใกล ๆ กนั จึงทําใหบริษัทขนาดเล็กสามารถติดตอส่ือสารกับผูบริโภคไดโดยงาย
บอยครั้งที่เจาของกิจการรูจกัผูบริโภคเปนการสวนตวั ทาํใหมีความสัมพันธแนบแนน และผูบริโภค
มีความจงรักภกัดีและมีความพึงพอใจในบริษัทสูงมาก นอกจากนี้บริษทัขนาดเล็กมีความยดืหยุนใน
การตอบสนองหรือตอบคําถามผูบริโภคไดดีกวา 
 หนึ่งในขอดีของธุรกิจขนาดเล็กคือ การเขาถึงขอมูลการตลาดไดงาย ผูประกอบการ
ใกลชิดผูบริโภค ตลาด และพนักงาน จึงรูขอมูลเกี่ยวกับกลุมดังกลาวไดงาย ไมเปนทางการ มีการ
ติดตอ ส่ือสารตัวตอตัว สงผลใหผูประกอบการเขาถึงขอมูลตลาดที่สําคัญ ทันกาล และมีตนทุนต่ํา
แลวนําขอมูลเหลานี้ใชประกอบการตัดสนิใจทางการตลาดที่มีรูปแบบไมเปนทางการไดดียิ่งขึน้
ประสบการณจากการทํางานรวมกับธุรกจิขนาดเล็กแสดงใหเห็นวาผูประกอบการทําสิ่งดังกลาวโดย
ใชสามัญสํานึก ซ่ึงการเก็บใชขอมูลในรูปแบบที่กลาวมาทําใหธุรกิจเลก็มีขอไดเปรียบมากกวา
บริษัทขนาดใหญ 
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 งานวิจยัที่เกี่ยวของกับธุรกิจรานคาปลีก 
 รุจิดา  เจตะวฒันะ (2546) วจิัยเร่ือง “ผลกระทบทางดานเศรษฐกิจของการขยายตวัของ  

ดิสเคานทสโตรและการปรับตัวของรานคาปลีกแบบดั้งเดมิ ศึกษาในเขตเทศบาลตําบลบานฉาง 
อําเภอบานฉาง จังหวดัระยอง” พบวา หลังจากมีดิสเคานทสโตร เขามาตั้งในจังหวดัระยอง ไดสงผล
กระทบตอจํานวนยอดขายและจํานวนผูบริโภคของรานคาปลีก โดยหลังมีดิสเคานสโตร จาํนวน
ยอดขายเฉลีย่ตอวันลดลง จาํนวนผูบริโภคที่เขาใชบริการซื้อสินคาก็ลดลง โดยกลุมผูบริโภคที่
หายไปสวนใหญเปนกลุมคนวัยทํางาน ซ่ึงกอนมีดิสเคานทสโตรเปนผูบริโภคที่มาอุดหนุนมากทีสุ่ด 
แตไมสงผลตอหนี้สินของรานคาปลีกมากนัก สวนการปรับตัวของรานคาปลีกก็เปนไปในลักษณะ 
เพิ่มสินคาใหมคีวามหลากหลาย มากที่สุด นอกจากนั้นก็เปนการปรับปรุงสภาพรานใหดูทันสมัย 
ลดราคา แตมีรานคาจํานวนนอยที่จะขยายระยะเวลาในการเปดปด และนําระบบเทคโนโลยีเขามาใช
ในกจิการ รานคาปลีกแนวโนมทําในลักษณะเดิมมากสุด 
 ไพฑูรย  สุขวงษ (2547) วิจยัเชิงคุณภาพเรือ่ง “ปจจัยที่มผีลกระทบตอรานคาปลีกขนาด
เล็ก กรณหีลังการเกิดหางสรรพสินคาขนาดใหญในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี” พบวา                      
ผูประกอบรานคาปลีกขนาดเล็กสวนใหญขายสินคาปลีก และลงทุนขายคนเดยีว ผูประกอบการ
รานคาปลีกมีการบริหารจัดการหรือมีการปรับปรุงดานการตลาดในเรื่องของการจัดวางสินคาที่เปน
ระเบียบเรยีบรอย และมกีารจดัวางสินคาเปนหมวดหมู สวนเรื่องที่มีการบริหารจัดการหรือมีการ
ปรับปรุงนอยที่สุดจะเปนเรือ่งเกี่ยวกับการชําระเงิน คือ เร่ืองการชําระเงินดวยบัตรเครดิตและการ
คิดเงินดวยเครื่องชําระเงินปจจัยที่มีผลกระทบตอรานคาปลีกขนาดเล็กในดานรายได คือสถานที่ตั้ง
ระยะทางที่หางจากหางสรรพสินคาขนาดใหญ ชนิดสินคาหลักที่ขายแบบผลประโยชนที่มาของ
สินคาหลัก จํานวนสามารถของราน การบริหารจัดการดานการตลาดเกีย่วกับการบริการเกี่ยวกับสิ่ง
อํานวยความสะดวก และเกีย่วกับการชําระเงิน 
 ดุสิต  จินตนาวัน (2545)  วจิยัเชิงคุณภาพเรือ่ง “ผลกระทบและการปรบัตัวของราน          
โชวหวยจากการขยายตวัของธุรกิจคาปลีก-คาสงขามชาติ:กรณีศึกษาจงัหวัดชลบุรี” พบวา            
รานโชวหวยไดรับผลกระทบทางดานเศรษฐกจิจากธุรกจิคาปลีก-คาสงขามชาติในดานตอไปนี้ คือ 
จํานวนผูบริโภคลดลง ปริมาณการซื้อลดลง รายไดลดลง หนี้สินเพิ่มขึน้ มีปญหาในการระดม
เงินทุนตองเปลี่ยนกลุมผูบริโภค เปล่ียนสินคาที่ขายที่กลาวมาทั้งหมดรานโชวหวยไดรับผลกระทบ
ในเชิงลบทั้งสิ้น โดยปจจัยดานระยะทางและเขตพื้นที่ตั้งของรานโชวหวยมีความสัมพันธกับการ
ไดรับผลกระทบในระดับปานกลาง สวนปจจัยดานขนาดและรูปแบบการจัดการรานคามี
ความสัมพันธกับการไดรับผลกระทบในระดับต่ํา กลาวคือ ปจจัยตาง ๆ ดังกลาวไมมีน้ําหนกัเพยีง
พอที่จะอธิบายถึงความแตกตางของการไดรับผลกระทบของรานโชวหวย สวนในดานการปรับตัว
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รานโชวหวยพบวา มีรานคาจาํนวนมาก ที่มกีารปรับตัวอยางนองหนึ่งอยางเพื่อความอยูรอด โดยมี
การปรับตัวดานกายภาพ ดานการบริหารงาน ดานการบริหาร ซ่ึงในจํานวนนี้รานคาใหน้ําหนักการ
ปรับตัวดานการบริหารดวยวธีิสรางความสัมพันธอันดีกับผูบริโภคเพิ่มมากขึ้น การปรบัตัวเพื่อ
เตรียมพรอมกบัสภาวะดังกลาวจึงเปนสิ่งจําเปนหลักสําคญัซึ่งรานโชวหวยซ่ึงอยูในบริเวณทีห่างคา
ปลีก-คาสง ตางชาติยังเขาไมถึง ผลกระทบที่เกิดขึ้นสวนใหญมีสาเหตุจากผูบริโภคและพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภคเปนสําคัญ ดังนั้นการปรับตัวดานการเอาใจใสผูบริโภคและสรางไมตรีกับ
ผูบริโภคจึงเปนหลักสําคัญซึ่งรานโชวหวยควรคํานึงถึงมากที่สุดเพื่อสรางความจงรักภักดแีละความ
เอาใจใสกับผูบริโภค 
 สรุปการทบทวนแนวคดิและทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
 จากการรวบรวมแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยพบวาผลของการลงทุน
ของรานคาปลีกขนาดกลางและขนาดยอมตอความสัมพนัธทียั่งยนื ระหวางผูบริโภคและรานคาปลีก
ในจังหวดัชลบุรี คือรานคาปลีกจําเปนตองมีการบริหารจัดการที่ดี มกีารศึกษากลยุทธทางการตลาด
มีนวัตกรรมใหมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา จากการวิเคราะหขอมูล
ดังกลาวผูวจิัยไดนําไปศกึษาตอและนําไปเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดในงานวิจยั
ของผูวิจัยในครั้งนี ้

 
 
 


