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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ที่มาและความสาํคัญของปญหา 

 

 สภาพตลาดคาปลีกในปจจุบัน มีการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันที่รุนแรงเพิ่มมาก

ข้ึน ดวยปจจัยหลายดาน เชน พฤติกรรมผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ความสัมพันธอันดีกับลูกคาที่มี

มากข้ึนอันสืบเนื่องจากชองทางการสื่อสารกับลูกคาที่หลากหลาย การแขงขันดวยตนทุนที่ตํ่าลง 

รวมทั้งการพัฒนาดานเทคนิคอื่นๆ อยูตลอดเวลา จากปจจัยตางๆ ดังกลาว ธุรกิจตางๆ จึงไม

สามารถหยุดนิ่งได ผูประกอบการธุรกิจคาปลีกตางๆ จึงตองมีการวางแผนการดําเนินกลยุทธ 

เพื่อใหมีความไดเปรียบในเชิงแขงขันอยูเสมอ ไมวาจะเปนกลยุทธทางดานการสรางพันธมิตรกับ

ผูผลิต กลยุทธทางดานการขนสงและกระจายสินคา กลยุทธในการบริหารสินคาคงคลัง กลยุทธ

ดานการตลาด โดยแนวความคิดหลักในธุรกิจคาปลีกจะมุงความสําคัญไปที่แนวคิดดานการตลาด 

ที่มุงเนนความสําคัญตอลูกคา กลาวคือ ผูคาปลีกจะตองพิจารณาถึงความตองการ และความพึง

พอใจของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลเหนือคูแขง (ดร.ธิติภพ ชยธวัช, 2547, น.

33) โดยใชวิธีบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคาผานการจัดการฐานขอมูล (Joan L. 

Anderson., Laura D. Jolly., Ann E. Fairhurst, 2007) ซึ่งเปนที่มาของการสรางกลยุทธในการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความภักดี (Customer Loyalty) โดยมีหลักการที่

สําคัญคือ การรักษาฐานลูกคาเกาไวใหไดมากที่สุด ทั้งนี้ เนื่องจากลูกคาเกาที่เคยพึงพอใจใน

รานคาใดรานคาหนึ่ง พรอมที่จะเปลี่ยนไปซื้อสินคาและบริการที่รานคาอื่นไดเมื่อพบขอเสนอที่จูง

ใจกวา ซึ่งการรักษาฐานลูกคาเกาไวจะทําใหประหยัดคาใชจายเนื่องจากการหาลูกคาใหมจะมี

คาใชจายที่สูงกวาการรักษาลูกคาเกาไว โดยปจจัยในการรักษาฐานขอมูลของลูกคาที่สําคัญ ไดแก 

โครงสรางของขอมูลที่ไดมีการรวบรวมไว ระบบการทํางานขององคกร โครงสรางของเทคโนโลยีที่

นํามาใช และการเขาถึงขอมูลลูกคา ซึ่งวัตถุประสงคของธุรกิจคาปลีก จะตองมุงไปที่การตลาด 

การใหบริการลูกคา การเขาใจลูกคา ตลอดจนการวิเคราะหขอมูลลูกคา ซึ่งสามารถนําขอมูลที่

ไดมาสรางแรงจูงใจใหลูกคาซื้อสินคาหลายประเภท (Cross-Selling), มีการซื้อสินคาในปริมาณ

มากขึ้น (Up-Selling) รวมถึงการจัดการสินคาในคลังเก็บสินคา (Ed Peelen, 2005) ส่ิงที่สําคัญใน

การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือการจัดการกับฐานขอมูลของลูกคา การเก็บขอมูลของลูกคา



2 

 

 

เขาไปในคลังขอมูล (Data Warehouse) เพื่อนําขอมูล และประวัติการซื้อสินคาตางๆ มารวบรวม

และวิเคราะห เพื่อสามารถตอบสนองความตองการตางๆ ของลูกคาใหไดมากที่สุด 

 ในปจจุบันระบบที่นํามาใชในการเก็บฐานขอมูล คือ ECR (Efficient Consumer 

Response) โดยใชเทคโนโลยีของบารโคด ในการเก็บขอมูลการซื้อขายสินคา มีประสิทธิภาพที่ดีใน

กรณีที่มีการสั่งซื้อซ้ํา สามารถตรวจสอบประวัติการสั่งซื้อของลูกคาได แตมีความลาชาในการ

ประมวลผล ไมเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบันซึ่งตองเปนการตลาดแบบตอบสนองไดทันที 

(Real time marketing) 

 ดวยความไมสมบูรณของ ECR ภาคการตลาดจึงตองหาเทคโนโลยีอ่ืนที่ดีกวามา

ทดแทน ดังนั้นผูวิจัยจึงเล็งเห็นวา เทคโนโลยีอีกประเภทหนึ่งที่สามารถนํามาใชในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาแทน ECR ได คือ เทคโนโลยี RFID (Radio Frequency Identification) ซึ่ง

เปนเทคโนโลยีที่ใชระบุเอกลักษณของวัตถุ ตําแหนง ติดตามและตรวจสอบสินคาดวยคลื่นความถี่

วิทยุ เนื่องจาก RFID เปนเทคโนโลยีที่ปจจุบันมีการนํามาใชงานอยางแพรหลาย ซึ่งจะสามารถ

นํามาใชในการเก็บขอมูลลูกคาของธุรกิจคาปลีก ไวในฐานขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ยกตัวอยางเชนที่ Extra Future Store ซึ่งเปนซูเปอรมารเก็ตในเยอรมนี มีการนําเทคโนโลยี RFID 

มาใชงานโดยนํามาใชในรูปของบัตรสมาชิกเพื่อเก็บประวัติ และขอมูลในการซื้อสินคาเปน

รายบุคคล และนํามาจัดรูปแบบของการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความสะดวก 

สบายตอผูบริโภคในการใชงาน (ดังภาพที่ 1.1)  

 

ภาพที ่1.1  

แสดงการใช Contactless Smartcard ใน Extra Future Store 
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 จากตัวอยางของ Extra Future Store ใชไดดีและประสบความสําเร็จที่ประเทศ

เยอรมัน จึงตองการศึกษาวาในประเทศไทยสามารถนํารูปแบบการใชงานเทคโนโลยี RFID ดังเชน 

Extra Future Store มาใชไดหรือไม 

 
1.2 วัตถุประสงคงานวิจยั 

 

 1. เพื่อศึกษาทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ในซูเปอรมารเก็ต และ

ไฮเปอรมารเก็ต ในประเทศไทย  

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ระหวาง

ซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ต 

 3. เพื่อศึกษาความแตกตางของทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ใน 

ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต เทสโก โลตัส บ๊ิกซี ซูเปอรเซ็นเตอร และคารฟูร  

 
1.3 สมมติฐานในการวิจยั 

  

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน และระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID  

 2. พฤติกรรมในการเขารวมกิจกรรม มีความสัมพันธกับ ทัศนคติของผูบริโภคในการ

ใชบัตรสมาชิก RFID 

 3.  ทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ในซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอร

มารเก็ตมีความแตกตางกัน 

 4. ทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ใน ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต เทสโก 

โลตัส บ๊ิกซี ซูเปอรเซ็นเตอร และคารฟูร มีความแตกตางกัน 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจยั 

  

 1. รูปแบบของเทคโนโลยี RFID ที่นําเสนอเปนรูปแบบของบัตรสมาชิกแบบไรสัมผัส 

(Contactless Smartcard) โดยมีรถเข็นที่มีหนาจอ LCD (Liquid Crystal Display) ทําหนาที่เปน

เครื่องอานขอมูลในบัตร และแสดงขอมูลตางๆ ผานทางหนาจอนี้  
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 2. กลุมเปาหมายที่ทําการศึกษาคือผูบริโภคของรานคาปลีกในรูปแบบของ

ซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ตในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากจากการศึกษาในรูปแบบของ 

Extra Future Store ซึ่งเปนซูเปอรมารเก็ตในเยอรมนี พบวารูปแบบของเทคโนโลยีที่นําเสนอ

เหมาะสมกับซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ต 

 3. ระยะเวลาในการทําวิจัยอยูในชวงเดือน ม.ค.52 – ก.พ.52 เนื่องจากในชวง

ดังกลาวยังไมมีการนําเทคโนโลยีนี้มาใชในประเทศไทย โดยจะมีการอธิบาย และชี้แจงกอนทําการ

สอบถาม  

 4. ศึกษาโดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งใชวิธีวิจัย

เชิงสํารวจ (Survey Research) และใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการวิจัย  

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

 1. ทําใหทราบถึงทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ในไฮเปอรมารเก็ต 

และซูเปอรมารเก็ต ในประเทศไทย 

 2. ทําใหสามารถเปรียบเทียบทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID 

ระหวางซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ต 

 3. ทําใหทราบถึงความแตกตางทางทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID 

ใน ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต เทสโก โลตัส บ๊ิกซี ซูเปอรเซ็นเตอร และคารฟูร  

 4. ทําใหทราบวาเทคโนโลยี RFID เปนเทคโนโลยีหนึ่ง ที่สามารถนํามาพัฒนาการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจคาปลีกไดเปนอยางดี  

 5. เปนประโยชน โดยเปนแหลงขอมูลสําหรับธุรกิจคาปลีกอื่นๆ ในการนําเทคโนโลยี 

RFID เขามาใชกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 

 6. เพื่อเปนประโยชนในธุรกิจอ่ืนที่สนใจนําเทคโนโลยี RFID ไปใชโดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

 7. เปนประโยชนตอวงการการศึกษา หนวยงานอิสระตางๆ และองคกรของรัฐบาล 

เพื่อรับทราบถึงอีกแนวทางหนึ่งในการพัฒนาเทคโนโลยี RFID กับการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา 
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1.6 นิยามศพัทที่ใชในการวิจัย 
 

 1. เทคโนโลยี RFID (Radio Frequency Identification) คือ เทคโนโลยีระบุลักษณะ

ดวยคลื่นความถี่วิทยุ มีระบบการทํางานระหวางอุปกรณ 2 ชนิดคือปายระบุอิเล็กทรอนิกส (Tag) 

และตัวอานขอมูล (Reader) มีวัตถุประสงคหลักเพื่อนําไปใชงานเสริมหรือแทนระบบรหัสแทง 

(Barcode) ในการระบุเอกลักษณของวัตถุ บอกตําแหนง ติดตามและตรวจสอบสินคา 

 2. บัตรสมาชิกแบบไรสัมผัส (Contactless Smartcard) หมายถึง บัตรสมาชิก

รูปแบบหนึ่งที่มีเทคโนโลยี RFID ซึ่งชวยในการจัดเก็บขอมูลตางๆ ของลูกคา ไมวาจะเปนขอมูล

ทั่วไปของลูกคา หรือพฤติกรรมการซื้อสินคาในแตละครั้งของลูกคา 

 3. กิจกรรมในการสรางความสัมพันธกับลูกคา (CRM) คือ กิจกรรมทางการตลาดที่

กระทําตอลูกคา ซึ่งในเบื้องตนเปนกิจกรรมในดานการสงเสริมการขาย เพื่อดึงดูดใหลูกคาใช

บริการของรานคาปลีกอยางตอเนื่อง  

 4. ธุรกิจคาปลีกคือ ธุรกิจที่เกี่ยวของกับการขายสินคาและบริการสูผูบริโภคคน

สุดทายเพื่อใชสวนตัว 

 5. ระบบ ECR (Efficient Consumer Response) เปนระบบที่ใชในการจัดการ ใน

ดานที่เกี่ยวของกับลอจิสติกสและซัพพลายเชน เพื่อประสิทธิภาพในการตอบสนองที่ดีจากลูกคา 

โดยมีเทคโนโลยีที่เกี่ยวของคือ บารโคด ซึ่งใชในการเก็บขอมูลการซื้อขายสินคา ณ จุดขาย 


