
6 

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 การศึกษา และวิจัยเรื่อง “ทัศนคติของผูบริโภคในการใชบัตรสมาชิก RFID ของ

ซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ต” ในครั้งนี้ ผูวิจัยทําการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ พรอม

นําเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย โดย

ครอบคลุมเร่ืองตางๆ ดังตอไปนี้ 

 2.1 ภาพรวมของธุรกิจคาปลกี 

 2.2 การใชเทคโนโลยีในธุรกิจคาปลีก 

 2.3 เทคโนโลยี Radio Frequency Identification (RFID) กับการนําไปใช 

 ในธุรกิจคาปลกี 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคที่มตีอธุรกิจคาปลีก 

 2.5 แนวคิดในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา  

 (Customer relationship management) 

 2.6 งานวจิัยและบทความที่เกี่ยวของ 

 
2.1 ภาพรวมของธุรกิจคาปลีก 

  

 การคาปลีกคือ กิจกรรมทั้งหลายที่เกี่ยวของกับการขายสินคาและบริการสูผูบริโภค

คนสุดทายเพื่อใชสวนตัว ซึ่งผูบริโภคนั้นเปนบุคคลหรือองคกรที่ซื้อสินคาหรือบริการเพื่อใชสวนตัว

ไมใชเพื่อธุรกิจ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546, น.10) 

 รานคาปลีก (Retail Store) คือองคกรธุรกิจที่ยอดขายหลักไดมาจากการคาปลีก 

(ภัทรภร พลพนาธรรม, 2549, น.3)  

 
2.1.1 ประเภทของธุรกิจคาปลกี 
 

 กระทรวงพาณิชย ไดจัดลักษณะของธุรกิจคาปลีกเปน 2 กลุมใหญ (อางถึงใน ภัทร

ภร พลพนาธรรม, 2549, น.12-14) คือ ธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม และธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

สําหรับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม แบงเปน 7 ประเภท โดยมีรายละเอียดดังนี้คือ 
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 1. ซูเปอรเซ็นเตอร หรือ ไฮเปอรมารเก็ต (Supercenter or Hyper-Market) เชน บ๊ิกซี 

เทสโกโลตัส คารฟูร สินคาหลักที่จัดจําหนาย คือ สินคาอุปโภค บริโภคประจําวัน ใชกลยุทธราคา

ถูก กลุมลูกคาเปาหมาย คือ กลุมบุคคลทั่วไป ทําเลที่ต้ังเปนชานเมืองและแหลงชุมชน 

 2. แคชแอนดแครร่ี (Cash & Carry) เชน แม็คโคร สินคาหลักที่จัดจําหนาย คือ 

สินคาอุปโภค บริโภคประจําวัน ใชกลยุทธราคาถูก กลุมลูกคาเปาหมาย คือ บริษัท รานคา และ

หนวยงานตางๆ ทําเลที่ต้ังเปนชานเมืองและแหลงชุมชน 

 3. หางสรรพสินคา (Department Store) เชน เซ็นทรัล เดอะมอลล สินคาหลักที่จัด

จําหนาย คือ สินคาทุกประเภท และสินคาอุปโภค บริโภคประจําวัน ใชกลยุทธคุณภาพสินคาและ

บริการ กับความหลากหลายของประเภทสินคา กลุมลูกคาเปาหมาย คือ บุคคลทั่วไป ทําเลที่ต้ัง

เปนแหลงชุมชน 

 4. ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket) เชน ท็อปส สินคาหลักที่จัดจําหนาย คือ สินคา

อุปโภค บริโภคประจําวัน ใชกลยุทธราคาพิเศษสําหรับสมาชิก ความสะดวกดานสถานที่ กลุม

ลูกคาเปาหมาย คือ บุคคลทั่วไป และลูกคาในพื้นที่ ทําเลที่ต้ังเปนแหลงชุมชน 

 5. รานคาเฉพาะอยาง (Specialty Store) เชน บูทส สินคาหลักที่จัดจําหนาย จะ

เลือกจัดจําหนายสินคาเฉพาะอยาง เชนรานรองเทา รานเสื้อผา ใชกลยุทธลักษณะเฉพาะของ

สินคา กลุมลูกคาเปาหมาย คือ บุคคลทั่วไป ที่มีความชอบและความตองการสินคาเฉพาะอยาง 

ทําเลที่ต้ังเปนแหลงชุมชน และยานธุรกิจ 

 6. แคติกอรีคิลเลอร (Category Killer) เชน พาวเวอรบาย ออฟฟศดีโป โฮมโปร 

สินคาหลักที่จัดจําหนาย เปนสินคาเฉพาะอยางที่ไมแตกตางแตหลากหลายกวา ทําใหลูกคาไวตอ

ราคา ใชกลยุทธราคาถูกและความหลากหลายเฉพาะในกลุมสินคาที่จําหนาย และลูกคาสามารถ

เลือกซื้อไดจากจุดเดียว เชน กลุมสินคาตกแตงบาน ก็จะมีสินคาทุกประเภทที่ลูกคาซื้อไปตกแตง

หรือซอมแซมไดดวยตนเอง (Do It Yourself: DIY) กลุมลูกคาเปาหมาย คือ บุคคลทั่วไป และธุรกิจ

ขนาดยอม ทําเลที่ต้ังเปนแหลงชุมชนและยานธุรกิจ 

 7. รานคาสะดวกซื้อหรือมินิมารท (Convenience Store) เชน เซเวนอิเลฟเวน สินคา

หลักที่จัดจําหนาย สินคาอุปโภค บริโภคประจําวัน ที่มีความตองการซื้ออยางเรงดวน ใชกลยุทธ

ความสะดวกดานเวลาและสถานที่ กลุมลูกคาเปาหมาย คือ บุคคลทั่วไป ทําเลที่ต้ังเปนแหลง

ชุมชน  
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2.1.2 กลยุทธการคาปลกี 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, น.35) ไดกลาวถึงกลยุทธการคาปลีกไววา 

หมายถึง วิธีการตางๆ ที่ใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค กลยุทธการคาปลีกตองอาศัยปรัชญา

การตลาด (Marketing philosophy) หรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) 

 ปรัชญาทางการตลาด เปนแนวคิดที่ยึดหลักวาวิธีการที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหธุรกิจ

สามารถบรรลุจุดมุงหมายคือ การพิจารณาถึงความจําเปนและความตองการของลูกคาเปาหมาย 

และการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือกวาคูแขงขัน 

 กลยุทธการคาปลีกจะเกี่ยวของกับประเด็นที่สําคัญ ดังนี้  

 1. ลูกคาเปาหมาย 

 2. วิธีการที่ธุรกิจไดวางแผนไวเพื่อที่จะตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

 3. หลักเกณฑที่ผูคาปลีกวางแผนไววาจะใชเพื่อใหเกิดขอไดเปรียบทางการแขงขัน  

 ตลอดจนจะตองมีความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน และเปนกลยุทธที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาได 

 
2.1.3 กลยุทธการตลาดคาปลกี 
 

 กลยุทธการตลาดเริ่มตนที่การกําหนดกลุมเปาหมาย แลวพัฒนากลยุทธการตลาด

เพื่อการแขงขันในตลาดเปาหมาย ตามดวยโปรแกรมการตลาด โดยประสมประสานแผนสวน

ประสมทางการตลาดคาปลีก (Retail mix) ที่เปนเอกลักษณของตนเอง 

 การแบงสวนตลาด คือการแบงตลาดของผลิตภัณฑชนิดหนึ่งออกตามลักษณะความ

ตองการที่คลายคลึงกันออกเปนตลาดยอย (Submarket) ซึ่งการแบงสวนตลาดจะแบงจากการ

แบงกลุมลูกคา (Segmentation) และความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน  

 เชนเดียวกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา (CRM) กลาวคือ ตองมีการแบงกลุม

ลูกคา เพื่อใหทางบริษัทไดรับทราบวากลุมลูกคาใดที่เปนลูกคาชั้นดี และเสนอโปรแกรมในการ

สรางความสัมพันธกับลูกคาใหลูกคากลุมนี้มีความจงรักภักดีกับบริษัทตลอดไป นอกจากนี้การ

รักษาความสัมพันธกับลูกคา ยังเปนกลยุทธที่สรางความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน และเปน  

กลยุทธที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 

 



9 

 

 

2.2 การใชเทคโนโลยใีนธรุกิจคาปลีก 
 

 ธุรกิจคาปลีกในปจจุบันไดมีการเก็บฐานขอมูลการซื้อขายสินคาโดยใชระบบ ECR 

(Efficient Consumer Response) ซึ่งเปนระบบที่ใชในการจัดการ ในดานที่เกี่ยวของกับลอจิสติกส

และซัพพลายเชน เพื่อประสิทธิภาพในการตอบสนองที่ดีจากลูกคา เปนผลมาจากการนําระบบ

ลอจิสติกสมาใช เปนเทคนิคสนับสนุนกิจกรรมตางๆ ในหวงโซอุปทาน หรือนัยหนึ่ง ECR สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ไดอยางมีประสิทธิภาพในกรณีที่มีการสั่งซื้อซ้ํา โดยการ

ตรวจสอบประวัติการสั่งซื้อของลูกคา (กีรติ ตัณฑวิบูลยวงศ, วราภรณ อินสวาง, ปยมาภรณ จิต

รัตน, 2549, น.34-36) 

 วัตถุประสงคหลักของการจัดทําระบบ ECR คือ  

 1. เพื่อลดตนทุนทั้งระบบ ไมวาจะเปนเรื่องการลดราคาตนทุนของสินคา หรือการ

กําจัดสินคาที่ไมมีคุณคาหรือยอดขายออกไป และเปนระบบที่งายตอการใชงาน ซึ่งการนํา ECR 

มาใชจะชวยใหประสบความสําเร็จในการลดตนทุนการบริหารงาน 

 2. สรางความพอใจสูงสุดแกลูกคา โดยสรางการคัดเลือกสินคาและราคาที่มีความ

เหมาะสมตามที่ลูกคาตองการ เปนการเพิ่มทางเลือกและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา 

 ECR เปนการจัดการดานอุปสงค ในลักษณะที่จะปฏิสัมพันธระหวาง Supply 

Sources ของทุกหวงโซอุปทาน กับผูผลิตและผูบริโภค (Demand Sources) โดยจะตองมีความ

รวมมือกันในลักษณะที่ตางฝายตางไดประโยชน (Win-Win Situation) โดยระบบการจัดการ ECR 

ที่จะประสบความสําเร็จไดนั้น จะตองมีตัวชี้วัดความพึงพอใจ ทั้งในรูปแบบที่เปนแบบสอบถาม 

(Questionnaire) และการสัมภาษณ ทั้งจากแผนกขาย แผนกจัดสง หรือผูใหบริการภายนอก 

(Outsourcing)  ซึ่งใหบริการในอาณาบริเวณเขตขายของลูกคา ดังนั้น การออกแบบสอบถามที่มี

ความเปนธรรมชาติไมมีการโนมเอียง (Bias) และมีระบบที่ดีที่จะตองนําขอมูลที่ไดจากลูกคามา

ประมวลเปนตัวเลข อาจจะตองอาศัยเทคนิคการใช Balanced Scorecard หรือ Six Sigma ผลที่

ไดจะเปนดัชนีชี้วัด (KPI : Key Performance Indicator) วาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ

หรือตอสินคาในระดับใด 

 เทคโนโลยีที่เปนเครื่องจักรในการขับเคลื่อนระบบ ECR ใหไดผล จะตองประกอบดวย

ส่ิงที่สําคัญ 3 สวนคือ ระบบบารโคด ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) และโปรแกรม

มาตรฐานที่สามารถใชรวมกันไดทั้งระบบ ซึ่งระบบ ECR นี้ชวยธุรกิจคาปลีกในเรื่อง  



10 

 

 

 1. การสงเสริมการขาย (Promotion) ECR ทําใหการสงเสริมการขายมีประสิทธิภาพ

ตรงจุดประสงคมากขึ้น โดยอาศัยขอมูลที่ไดจากการสแกนบารโคดที่แคชเชียร เมื่อลูกคาทําการซื้อ

สินคา ทําใหสามารถจัดสินคาขายตามความตองการของผูบริโภค 

 2. การบริหารพื้นที่ขาย (Assortment) สามารถทําไดโดยตัดความซ้ําซอนของสินคา 

ทําใหลดตนทุนในการบริหารพื้นที่คงคลัง 

 3. การเติมสินคาบนชั้น (Replenishment) จะถูกจัดการดวยระบบคอมพิวเตอรซึ่งจะ

ชวยลดคาใชจายในดานบุคลากรและลดระยะเวลาในการดําเนินการ 

 4. การวางสินคาใหม ทําไดโดยมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เนื่องจากทราบความตองการ

ของผูบริโภควาตองการสินคาแบบใด  

 
2.3 เทคโนโลยี Radio Frequency Identification (RFID) 

กับการนําไปใชในธรุกิจคาปลกี 
 

2.3.1 ภาพรวมของเทคโนโลยี RFID 
 

 เทคโนโลยีระบุลักษณะดวยคลื่นความถี่วิทยุ (Radio Frequency Identification) 

หรือที่รูจักกันในชื่อ RFID เปนเทคโนโลยีที่ไดรับการพัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1980 โดยมี

วัตถุประสงคหลักเพื่อนําไปใชงานเสริมหรือแทนระบบรหัสแทง (Barcode) ในการระบุเอกลักษณ

ของวัตถุ บอกตําแหนง ติดตามและตรวจสอบสินคา โดยการใชปายอิเล็กทรอนิกส (RFID Tag) ที่

ฝงไมโครชิปสําหรับเก็บขอมูลและสายอากาศ ทํางานโดยใชเครื่องอานที่ส่ือสารกับปายดวย

คลื่นวิทยุ โดยมีจุดเดนคือสามารถอานขอมูลจาก แท็กส ไดแบบไรสัมผัส และสามารถอานขอมูล

ไดแมในสภาพที่ทัศนวิสัยไมดี ทนตอแรงสั่นสะเทือน และการกระทบกระแทก โดยขอมูลจะถูกเก็บ

ไวในไมโครชิปที่อยูใน แท็กสเทคโนโลยีนี้สามารถระบุ สืบคน ติดตามสิ่งของไดหลายประเภท การ

ส่ือสารจะเกิดขึ้นระหวางเครื่องอาน (เครื่องสงสัญญาณวิทยุโตตอบ) และเครื่องรับสงเรดาร 

(Silicon Chip) เชื่อมตอกับสายอากาศที่เรียกวา แท็กส ซึ่ง แท็กส อาจเปนแบบ active (มี

แบตเตอรี่ในตัว)หรือ passive (รับพลังงานจากเครื่องอาน) 

 ในปจจุบัน ไดมีการนําเทคโนโลยี RFID ไปประยุกตใชงานในหลายรูปแบบ เชน บัตร

สําหรับเขาออกสถานที่ บัตรโดยสารไรสัมผัส (Contactless Smartcard) บัตรที่จอดรถสําหรับ
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ศูนยการคาตางๆ หรือนําไปใชในดานลอจิสติกส ซึ่งบัตรไรสัมผัส สามารถนําไปประยุกตเปนบัตร

สมาชิกเพื่อเก็บขอมูลรายบุคคลของลูกคาได 

 
2.3.2 องคประกอบของเทคโนโลย ีRFID 
 

 ระบบ RFID ประกอบไปดวยฮารดแวรที่สําคัญไดแก ปายอิเล็กทรอนิกสหรือปายระบุ

อิเล็กทรอนกิส และเครื่องอาน (Reader) ดังแสดงในภาพที่ 2.1 (ศูนยเทคโนโลยีอิเลก็ทรอนิกสและ

คอมพิวเตอรแหงชาติ, 2549, น.15) 

 

ภาพที ่2.1  

แสดงองคประกอบของระบบ RFID 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1. RFID Tag หรือ Label คือแผงวงจรวิทยุขนาดเล็กบรรจุขอมูลความจํา (Memory 

chip) บนแผนกระดาษขนาด 2 ตารางนิ้ว ที่สามารถเก็บขอมูลไดถึง 2,000 บิตตอชิปหนึ่งตัว                        

RFID TAG มี 2 ชนิดคือ 

- Active Tag   :  ประกอบดวยเครื่องรับ-สงคลื่นวิทยุ และแบตเตอรี่ที่ใหพลังงานใน

ตัวเอง ทําใหสามารถรับ-สงสัญญาณขอมูลกับ RFID Reader ไดในระยะไกล 

สามารถทํางานในบริเวณที่มีสัญญาณรบกวนไดดี  และสามารถอานและเขียน

ขอมูลลงใน แท็กส ชนิดนี้ได   แตมีขอเสียคือ มีอายุการใชงานจํากัดตามอายุของ

แบตเตอรี่ และมีราคาแพงกวาแบบ Passive Tag 
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- Passive Tag :  ไมมีแบตเตอรี่ในตัวเอง น้ําหนักเบา อายุการใชงานไมจํากัด และ

ราคาถูกกวาแบบ Active Tag ลักษณะการทํางานคือ เมื่อไดรับสัญญาณที่ RFID 

Reader สงมา (อยูภายในรัศมีสัญญาณ ประมาณ 3 เมตร)  จะทําการแปลง

สัญญานนั้นเปนพลังงาน(Beam Powered) เพื่อใชในการสงขอมูลของตัวเอง

กลับไปยัง Reader โดยใชเทคนิคที่เรียกวา Backscatter   แตขอเสียคือระยะการ

รับสงขอมูลใกล  ตัวอานขอมูลตองมีความไวสูง และจะถูกรบกวนดวยคลื่น

แมเหล็กไฟฟาไดงาย    

 

ภาพที ่2.2  

ตัวอยางแท็กส RFID ในรูปแบบตางๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2. เครื่องอานชิป RFID (RFID Reader)  หรือ Interrogator  คือตัวอานขอมูล  มี

หนาที่รับขอมูลที่สงมาจาก แท็กส แลวทําการตรวจสอบความผิดพลาดของขอมูล  ถอดรหัสขอมูล 

และนําขอมูลผานเขาสูกระบวนการตอไป  ซึ่ง Reader ที่ดีตองมีความสามารถในการปองกันการ

อานขอมูลซ้ํา เชนในกรณีที่ แท็กส ถูกวางทิ้งอยูในบริเวณสนามแมเหล็กไฟฟาที่เครื่องอานสรางขึ้น 

หรืออยูในระยะการรับสง ก็อาจทําใหเครื่องอาน ทําการรับหรืออานขอมูลจาก แท็กส ซ้ําอยูเร่ือย ๆ
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ไมส้ินสุด  ดังนั้นเครื่องอานที่ดีตองมีระบบปองกันเหตุการณเชนนี้ ที่เรียกวาระบบ "Hands Down 

Polling"   โดยเครื่องอานจะสั่งให แท็กส หยุดการสงขอมูลในกรณีเกิดเหตุการณดังกลาว หรืออาจ

มีบางกรณีที่มี แท็กส หลาย แท็กส อยูในบริเวณสนามแมเหล็กไฟฟาพรอมกัน  หรือที่เรียกวา  

"Batch Reading"    เครื่องอานควรมีความสามารถที่จะจัดลําดับการอาน แท็กส ทีละตัวได 

 3. Antenna เปนสายอากาศที่เชื่อมตอกับเครื่องอาน เปนตัวรับและสงคลื่นความถี่

วิทยุ ซึ่งเปนคลื่นพาหะ ที่ผานการทํามอดูเลตกับขอมูลแลว ซึ่งการรับสงคลื่นมี 2 วิธีดวยกัน คือ วิธี

เหนี่ยวนําคลื่นแมเหล็กไฟฟา (Inductive Coupling หรือ Proximity Electromagnetic) กับ วิธีแผ

คลื่นแมเหล็กไฟฟา  (Electromagnetic Propagation Coupling) ดังภาพที่ 2.3 

 

ภาพที ่2.3  

แสดงการสื่อสารระหวาง แทก็ส และ Reader 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
2.3.3 หลักการทํางานเบือ้งตนของเทคโนโลย ีRFID 
 

 เครื่องอานจะทําการปลอยคลื่นแมเหล็กไฟฟาออกมาตลอดเวลา และคอยตรวจจับ

วามี แท็กส เขามาอยูในบริเวณสนามแมเหล็กไฟฟาหรือไม เมื่อมีแท็กสเขามาอยูในบริเวณ

สนามแมเหล็กไฟฟา แท็กสจะไดรับพลังงานไฟฟาที่เกิดจากการเหนี่ยวนําของคลื่นแมเหล็กไฟฟา

เพื่อให แท็กส เริ่มทํางานและจะสงขอมูลในหนวยความจํา ที่ผานการมอดูเลตกับคลื่นพาหะ แลว

ออกมาทางสายอากาศที่อยูภายในแท็กส คลื่นพาหะที่ถูกสงออกมาจากแท็กส จะเกิดการ

เปลี่ยนแปลงแอมปลิจูด ความถี่ หรือเฟส ข้ึนอยูกับวิธีการมอดูเลต แลวเครื่องอาน จะตรวจจับ
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ความเปลี่ยนแปลงของคลื่นพาหะ แปลงออกมาเปนขอมูลแลวทําการถอดรหัส เพื่อนําขอมูลไปใช

งานตอไป 

 

ภาพที ่2.4  

ตัวอยางการใชงาน แท็กส และเครื่องอาน 

 

 

 

 

 

 

 การประยุกตใชงาน RFID จะมีลักษณะการใชงานที่คลายกับบารโคด (Barcode) แต

ตางกันตรงที่ แท็กส ของระบบ RFID สามารถอานและบันทึกขอมูลได ดังนั้น ผูใชจึงสามารถ

บันทึก หรือเปลี่ยนแปลงขอมูลที่อยูในแท็กสได และสามารถนําแท็กสไปติดกับกระดาษ พลาสติก 

ฝงในแกว หรือการดก็ได ข้ึนอยูกับความเหมาะสมในการนําไปใชงาน  
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ภาพที ่2.5 

รูปแบบตางๆ ของผลิตภัณฑ RFID 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
2.3.4 คุณสมบัติของเทคโนโลยี RFID 
 

 1. สามารถอานและเขียนขอมูลไดโดยไมตองสัมผัส (Contactless) เปนจุดเดนขอ

แรกที่ระบบ RFID คือเครื่องอานและแท็กส สามารถสื่อสารกันไดโดยไมตองสัมผัสกัน ทําใหไมเกิด

สวนสึกหรอเหมือนกันการดแถบแมเหล็ก จึงมีอายุการใชงานที่ยาวนานกวา 

 2. ทนตอสภาพแวดลอมและสิ่งสกปรก ปญหาที่เปนอุปสรรคในการอานหรือเขียน

ขอมูลในระบบ Auto ID ที่แกไขไดลําบากที่สุดคือ สภาพแวดลอมในการใชงาน เชน ในโรงงานที่มี

ฝุนละอองมาก จะมีปญหาตอระบบบารโคด เพราะถาแถบบารโคดสกปรกก็จะไมสามารถใชงาน

ได แตระบบ RFID ใชคลื่นความถี่วิทยุในการสื่อสาร จึงไมสงผลกระทบแตอยางใด 

 3. สามารถสื่อสารไดทุกทิศทาง เนื่องจากคุณสมบัติของคลื่นแมเหล็กไฟฟา การอาน

หรือเขียนในระบบ RFID ไมจําเปนตองใหเครื่องอานกับแท็กสอยูตรงกัน เพียงแคอยูในพื้นที่ของ

สัญญาณก็สามารถอานได 

 4. สามารถนํากลับมาใชใหม ดวยลักษณะของโครงสรางและความสามารถในการ

บันทึกขอมูล ทําใหชิป RFID สามารถนํากลับมาใชในกระบวนการตางๆ ไดมากกวา 100,000 คร้ัง

ตอชิป 1 ตัว ซึ่งถือเปนคุณสมบัติเดนอีกขอหนึ่ง 

 5. ชิป RFID มีหลากหลายรูปแบบใหประยุกตใชงาน ชิป RFID สามารถออกแบบให

มีขนาดของโครงสราง รูปราง ความจุของหนวยความจํา และลักษณะการใชงานที่ตางกันออกไป 
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เชน เปนบัตรพลาสติก กระดุม เหรียญ หลอดแกวบางๆ เพื่อฝงในสัตว หรือตัวคน ซึ่งผูใชสามารถ

เลือกใชงานไดตามความตองการ 

 6. มีความเร็วในการอานขอมูลและถูกตองสูง ระบบ RFID สามารถอานแท็กสได

พรอมกันหลายตัวในเวลาเดียวกัน และมีความถูกตองในการอานสูง เมื่อเทียบกับระบบบารโคดมี

ความถูกตองสูงกวาถึง 99.5% 
 
2.3.5 เทคโนโลยี RFID กบัธุรกจิคาปลีกในตางประเทศ 
 
 ในดานการพาณิชยเทคโนโลยี RFID ไดถูกนํามาใชในกับธุรกิจหลากหลายรูปแบบ

เชน ธุรกิจคาปลีก ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจฟารมปศุสัตว ธุรกิจการขนสง ฯลฯ ซึ่งในที่นี้จะกลาวถึง

การนํามาใชกับธุรกิจคาปลีก (สมนึก สมชัยกุลทรัพย, 2547 อางถึงใน ขวัญชนก วิริยกุลโอภาศ, 

2549, น.29-30))  

 2.3.5.1 การประยุกตใชเทคโนโลยี RFID ในธุรกิจคาปลีก ปจจุบันมีการนํา

เทคโนโลยี RFID มาประยุกตใชในธุรกิจคาปลีก  ดานการบริหารจัดการสินคา   เพื่อใหสามารถ

ควบคุมดูแลสินคาได  ต้ังแตเร่ิมตนกระบวน  ส่ังสินคาจากซัพพลายเออร  จนสงมอบสินคาถึงมือ

ลูกคา และสามารถใชขอมูลรวมกันไดทันที (real time) โดยอัตโนมัติ  โดยความทาทายคือการหา

วิธีในการบริหารจัดการขอมูล  ทั้งในเรื่องการกลั่นกรองขอมูล ใช หรือแชรขอมูลนั้นรวมกันระหวาง

บริษัทคาปลีก และซัพพลายเออร     โดยบริษัทที่เปนผูริเร่ิม และมีบทบาทสําคัญในการนํา

เทคโนโลยี RFID มาใชคือ  วอลมารต ยักษใหญแหงวงการคาปลีกของประเทศสหรัฐอเมริกา และ

ของโลก และ เทสโก โลตัส ของประเทศอังกฤษ  

 1. วอลมารต (Wal Mart) บริษัทคาปลีกที่ใหญที่สุดในสหรัฐอเมริกา กอต้ังเมื่อป 

1962 ปจจุบันที่รานคากวา 500 ราน และมีคลับผูคาสงในกวา 10 ประเทศ บริษัทมียอดขายกวา 

9.1 พันลานเหรียญสหรัฐ วอลมารตไดทําการศึกษาถึงศักยภาพของเทคโนโลยี RFID มาเปนเวลา

กวา 12 ป  ที่ Rogers, Ark.,   โดยทําการทดสอบ แท็กส และ readers จากผูขายจํานวนหลายราย 

และศึกษาถึงประสิทธิภาพการใชงานของอุปกรณเหลานี้ภายใตสภาวะแวดลอมที่แตกตางกันของ

ศูนยกระจายสินคาและหองเก็บของ   และยังไดรวมมือกับ  Auto-ID Center  (องคกรวิจัยแบบไม

แสวงหากําไรตั้งอยูที่ Massachusetts Institute of Technology)   มาเปนเวลา 2 ปคร่ึง เพื่อ

พัฒนาและทดสอบเทคโนโลยี RFID  เมื่อศึกษาจนแนใจในตัวเทคโนโลยี RFID แลว วอลมารต จึง

ประกาศใหซัพพลายเออร 100 รายแรกติด  RFID แท็กส บนลังใสสินคา และ pallets (ถาดที่ทํา
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จากไมหรือเหล็กสําหรับวางลังสินคาจํานวนมาก)  ที่สงเขาศูนยกระจายสินคา และรานคา    ให

เสร็จส้ินภายในเดือนมกราคม  ป ค.ศ. 2005 แหง ซึ่งถาซัพพลายเออรรายใดไมปฏิบัติตามจะตอง

ถูกหามนําสินคาเขาไปจําหนาย  และตั้งเปาภายในสิ้นป  2005  กําหนดใช RFID กับรานคา 3,000 

แหง และศูนยกระจายสินคา 100 แหง   แตเนื่องจาก RFID เปนเทคโนโลยีที่ใหมมากสําหรับวงการ

คาปลีก  จึงมีคําถามเกิดขึ้นมากมายเชน  จะนําเทคโนโลยี RFID นี้มาใชอยางไร  ขอมูลใดบางที่

ตองแชรกันระหวาง วอลมารตกับฃัพพลายเออรจํานวนมาก  และบริษัทจะติดตามสินคาดวย

บารโคดไปพรอมกับ RFID แท็กส ขณะทําการขนสงไดอยางไร  แตถึงแมจะมีคําถามและขอสงสัย

ตาง ๆ ทางวอลมารตยังคงยืนยันการใชเทคโนโลยี RFID นี้ เพราะบริษัทจะไดรับประโยชนทั้งใน

ดานประสิทธิภาพการทํางานดีข้ึน  ตนทุนที่ลดลง  และยอดขายที่เพิ่มข้ึน   

 2. เทสโก (Tesco) ประกอบธุรกิจในรูปแบบซูเปอรมารเก็ต ไฮเปอรมารเก็ต และ 

รานคาสะดวกซื้อในประเทศอังกฤษ  ไอรแลนด ยุโรปกลาง และเอเชีย   รวมแลวกวา  2,000 แหง  

ซึ่งอยูในอังกฤษถึง  1,982 แหงดวยกัน   โดยเมื่อป 2003 บริษัทมียอดขายกวา 41 พันลานเหรียญ

สหรัฐ   ถือเปนบริษัทคาปลีกรายใหญที่สุดในเกาะอังกฤษ ซึ่ง เทสโก  เปนบริษัทแรกที่พัฒนา

เทคโนโลยีชั้นวานสินคาอัจฉริยะ (Smart Shelf) ที่ไดรับการออกแบบโดยยิลเล็ตส (Gilletes)  และ

เปนรายแรกที่ทดลองใช ระบบสายอากาศตนทุนต่ํา (low-cost antenna) ที่พัฒนาโดย  Mead 

Westvaco’s Intelligent  System (MWVIS) เพื่อที่จะติดตามซีดี และปองกันการขโมยในรานคาได 

สําหรับการทดลองเทคโนโลยี RFID   เทสโกไดทํางานรวมกับ 1) Alien Technology 2) IBM 

Business Consulting Services 3) Intel 4) IPI และ 5) Auto-ID Center  ข้ันตอนการทดลองคือ 

เมื่อศูนยกระจายสินคารับคําสั่งซื้อจากรานคาแลว พนักงานมีหนาที่ไปจัดสินคาทั้งหมด (ซึ่งไดรับ

การติด RFID แท็กส จากซัพพลายเออรแลว) รวบรวมไปวางไวบนพาเลท (pallet)  ที่ติดชิป RFID 

ไว  เพื่อนําสงไปยังรานคา โดยผานจุดเขา-ออกของศูนยกระจายสินคาซึ่งติดเครื่องอานชิป RFID 

ไว  ซึ่งในขั้นตอนการผานเขา-ออกจะมีการอานและบันทึกขอมูลสินคา และเวลาเขาออก เก็บไว  

ทําใหทางบริษัทสามารถติดตามตรวจสอบสินคาทุกชิ้นที่ผานเขาออกศูนยกระจายสินคานี้ได   

 การดําเนินการของผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในหวงโซอุปทาน  เมื่อมีการนําเทคโนโลยี 

RFID มาใช ดานซัพพลายเออร นอกจากจะตองติดแท็กสที่พาเลท และลังใสสินคาที่สงใหบริษัทคา

ปลีก อยาง วอลมารตและ เทสโก โลตัส แลว  ยังตองทําการติดตั้งเครื่องอาน RFID ในโรงงาน  

โกดังสินคา และศูนยกระจายสินคาของตนเองดวย    และจากความตองการที่แตกตางกันไปของ

ผูคาปลีกแตละราย  ทางซัพพลายเออรอาจตองใช แท็กสชนิดพิเศษ   ตองติดแท็กสใหตรงตาม

ตําแหนงที่กําหนด  และตองจัดเรียงลังใสสินคาบนพาเลท ตามรูปแบบที่กําหนดโดยเฉพาะ ไม
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สามารถจะวางกองสุม ๆ กันแบบเมื่อกอนได และเนื่องจากแท็กส RFID ที่ใชจะเก็บรหัสเฉพาะตัว 

(serial number) ซึ่งทุกอันมีขอมูลที่แตกตางกัน  ดังนั้นทางซัพพลายเออรตองมีการดําเนินการ

ดานขอมูลทางสารสนเทศ  คือตองทําการสรางฐานขอมูลเพื่อเก็บขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา  วา

สินคานั้นคืออะไร ผลิตจากที่ไหน และมีวันหมดอายุเมื่อไร โดยทางผูคาปลีกตองกําหนดใหแนนอน

วาตองการขอมูลอะไรบาง  มีรูปแบบอยางไร และจะสามารถแชรขอมูลกันไดอยางไร   ซึ่งทั้งหมดนี้

ทางผูคาปลีกและซัพพลายเออรตองทํางานประสานกันเปนอยางดี    

 3. Extra Future Store ซึ่งเปนซูเปอรมารเก็ตในเยอรมนี มีการนําเทคโนโลยี RFID 

มาใชงานในรูปแบบของบัตรสมาชิก แบบไรสัมผัส (Contactless Smartcard) โดยการนํามา

ประยุกตใชกับรถเข็นสินคา คือลูกคาถือบัตรสมาชิก และนําไปสัมผัสที่หนาจอที่รถเข็นซึ่งเปน

เครื่องอานบัตร และแสดงขอมูลสวนบุคคลที่เก็บอยูในบัตร ดังแสดงในภาพที่ 2.6 

 

ภาพที ่2.6  

แสดงการใช Contactless Smartcard ใน Extra Future Store 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 หากลูกคาตองการซื้อ ชีส ลูกคาก็เพียงปอนคําสั่งลงในหนาจอระบบสัมผัสที่อยูหนา

รถเข็น จากนั้นหนาจอก็จะปรากฏแผนที่บอกทางไปสูชั้นวางชีส ทันทีที่ลูกคาหยิบชีสจากชั้นวาง 

ชิปที่ติดอยูบนหอชีสจะทําการสงสัญญาณขอมูลไปยังแผนเก็บขอมูลหนา 2 มิลลิเมตรที่อยูใตชั้น

วาง และอุปกรณตรวจจับที่อยูบนแผนดังกลาว ก็จะสงสัญญาณแจงไปยังฐานขอมูลของ

คลังสินคาวา ชีสหอนั้นถูกหยิบออกจากชั้นไปแลวขณะเดียวกันขอมูลดังกลาวก็จะถูกสงตอไปยัง

บริษัทผูผลิตชีสดวย ซึ่งจะมีประโยชนในดานการจัดการคลังสินคา 
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 2.3.5.2 ประโยชนของการใชเทคโนโลยี RFID ในธุรกิจคาปลีก  
 ประโยชนที่ วอลมารตไดรับจากการนําเทคโนโลยี RFID มาใช 

 1. สามารถลดจํานวนพนักงานที่มีหนาที่สแกน bar code บน pallets และลังสินคา 

รวมถึงสินคาในรานคา ทําใหลดตนทุนแรงงานได 15 เปอรเซ็นตคิดเปนเงิน 6.7 พันลานเหรียญ

สหรัฐ 

 2. จากการใชระบบ smart shelf ในการจัดการกับสินคาบนชั้นวางสินคาในรานคา 

ทําใหประหยัดไปไดถึง 600 ลานเหรียญสหรัฐ 

 3. ลดการสูญหายของสินคา ทั้งจากการขโมยของพนักงาน หรือการโกงจากผูขาย 

และการบริหารที่ผิดพลาด ทําใหประหยัดไปได 575 ลานเหรียญสหรัฐ 

 4. ดวยระบบการติดตามที่ดีที่ใชกับ pallets และลังสินคาที่ผานเขาออกศูนยกระจาย

สินคาในแตละปทําใหบริษัทสามารถประหยัดไดถึง 300 ลานเหรียญสหรัฐ 

 5. ลดคาใชจายในการบริหารสินคาคงคลังไดถึง 180 ลานเหรียญสหรัฐ 

 ประโยชนที่ Extra Future Store ไดรับจากการนําเทคโนโลยี RFID มาใช 

 1. ประโยชนตอผูบริโภค คือ เกิดความสะดวก รวดเร็ว ในการคนหาตําแหนงของ

สินคาที่ตองการ เนื่องจากผูบริโภคสามารถปอนขอมูลสินคาที่ตองการซื้อที่รถเข็น และไดรับทราบ

วาสินคาชิ้นนั้นวางอยูชองวางสินคาเลขที่เทาใด ตองเดินไปทางไหนจึงจะพบสินคานั้น 

 2. ประโยชนตอผูผลิตและรานคาปลีก เนื่องจากเปนระบบบัตรสมาชิก ดังนั้นรานคา

ปลีกจะทราบวาผูที่ซื้อสินคานั้นเปนใคร จึงสามารถเก็บขอมูลตางๆ ได เมื่อขอมูลพฤติกรรมของ

ผูบริโภคถูกเก็บรวบรวมไวมากพอสมควร จนสามารถกําหนดเปนพฤติกรรมการบริโภคไดแลว 

บริษัทผูผลิตและรานคาก็สามารถนําขอมูลเหลานั้นไปใชในการวางแผนการตลาดที่เหมาะสม และ

สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากขึ้น นําไปสูการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

หรือที่เรียกวา Customer Relationship Management (CRM) 
 
2.3.6 เทคโนโลยี RFID ในประเทศไทย 
 
 ประเทศไทยมีแนวโนมในการรับเทคโนโลยี RFID เชนเดียวกับประเทศอื่นๆ ในโลก 

(วัชรากร หนูทอง, 2550, น.132) คือ  

 - การนํามาใชดานอุตสาหกรรม เชน บจก.ปูนซีเมนตไทย นํามาใชในดานลอจิสติกส 
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 - การประยุกตใชดานซัพพลายเชน และลอจิสติกส เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ

แขงขันของประเทศไทย 

 - นําไปใชงานดานปศุสัตว เชน SPM ฟารม 

 - ระบบควบคุมการเขาออกสถานที่ (Access Control) 

 - ระบบโดยสาร เชน รถไฟฟา (BTS) รถไฟฟาใตดิน (MRT) 

 - หองสมุดอัตโนมัติ (Intelligent check-in and check-out) 

 - ระบบ e-passport ตามมาตรฐาน ICAO 

 - ระบบบัตรสมาชิก (Loyalty Program) เชน ภัตตาคารฟูจิ ฮอนดา 

 
2.3.7 เทคโนโลยี RFID กับรานคาปลีกในประเทศไทย 
  
 สําหรับการนําเทคโนโลยี RFID มาใชกับธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย ในปจจุบันนี้มี

การนํามาใชในรูปของบัตรเงินสดดิจิตอล หรือที่รูจักกันในชื่อ สมารทเพิรส ของ บจก.ไทยสมารท 

การด โดยเริ่มจากการใชใน เซเวน อิเลฟเวน ซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกประเภทหนึ่ง  

 บัตรเงินสดดิจิตอลใบนี้ไดถูกบรรจุโปรแกรมเพื่อสรางความจงรักภักดีของลูกคา 

(Loyalty Program) อันไดแก โปรแกรมการสะสมแตมลงในบัตร โปรแกรมการแลกของรางวัลได

ทันที ณ จุดขาย อีกทั้งสามารถ บรรจุโปรแกรมสรางความจงรักภักดีแบบตางๆ อีกมากมายซึ่ง

สามารถกําหนดโปรแกรมสงเสริมการขาย ตลอดจนตอบสนองความตองการของผูถือบัตรไดทันที 

ณ จุดขาย เชน 

 - โปรแกรม Frequency ซึ่งเปนโปรแกรมที่กระตุนจํานวนครั้งในการซื้อสินคาและ

บริการของผูถือบัตรใหเพิ่มมากขึ้น  

 - โปรแกรม Purchase Value ซึ่งเปนโปรแกรมที่การเนนเพิ่มยอดขายตอคร้ังหรือ

ในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง  

 - โปรแกรม Cardholder Profile ซึ่งเปนโปรแกรมที่การกําหนดกลุมเปาหมาย โดย

เจาะจงเปนรายบุคคลหรือรายกลุม ซึ่งเปนการทําการตลาดแบบ 1 ตอ 1 (One-to-one 

marketing) เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 - โปรแกรม Lucky Draw ซึ่งเปนโปรแกรมที่การสุมผูโชคดีเพื่อรับรางวัล ณ จุดขาย  
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 จากการศึกษาพบวา มีเพียง เซเวนอีเลฟเวนเทานั้นซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกประเภทคอน

วีเนียน สโตร ที่นําเทคโนโลยี RFID มาใชในรูปแบบของบัตรสมาชิก ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการ

นําบัตรสมาชิก RFID พรอมกับรถเข็นที่ติดหนาจอ LCD มาใชในรานคาปลีกประเภทอื่นในประเทศ

ไทย ซึ่งรูปแบบควรจะมีลักษณะเดียวกับ Extra Future Store คือมีลักษณะเปนประเภท

ซูเปอรมารเก็ต ดังนั้น ผูวิจัยจึงเลือกศึกษาที่ ซูเปอรมารเก็ต และไฮเปอรมารเก็ต  

 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีทศันคติและพฤติกรรมการซือ้ 

ของผูบริโภคที่มีตอธุรกิจคาปลีก 
 

2.4.1 แนวคดิและทฤษฎทีัศนคต ิ
 

 ทัศนคติ (อดุลย และดลยา จาตุรงคกุล, 2550, น.218-220) หมายถึง ความโนมเอียง

อันเปนผลมาจากประสบการณซึ่งจะสงผลตอการกอพฤติกรรมในลักษณะที่แสดงความชอบ

หรือไมชอบตอส่ิงนั้นสิ่งนี้โดยสม่ําเสมอ 

 ดังนั้นในการที่จะศึกษาพฤติกรรมมนุษย จึงมีความจําเปนตองทําความเขาใจ

ทัศนคติเพราะทัศนคติเปนพื้นฐานสําคัญที่จะกระตุนใหเกิดการกระทํา ซึ่งหมายถึงวา ถาเรารู

ทัศนคติของบุคคลตอส่ิงหนึ่งเราจะสามารถใชรวมกับตัวแปรอื่นที่เกี่ยวของได  

 จากคํานิยามสามารถพิจารณา ไดดังนี้ 

 1. วัตถุที่เปนเปาหมาย คือวัตถุตางๆ เชนผลิตภัณฑ ตรายี่หอ บริการ ส่ิงที่เปน

เจาของ ประโยชนของผลิตภัณฑ โฆษณา ราคา หรือรานคาปลีกเปนตน การวิจัยทัศนคติมักมุงที่

วัตถุเสมอ 

 2. ทัศนคติเปนความโนมเอียงอันเกิดจากสิ่งที่ไดเรียนรูมากอน ทัศนคติเกิดมาจาก

การเรียนรู กอตัวขึ้นมาจากผลของประสบการณโดยตรงกับสินคา ทัศนคติไมใชพฤติกรรม แตเปน

ส่ิงที่กอใหเกิดพฤติกรรมการประเมินวัตถุเปาหมายวาชอบหรือไมชอบ ทัศนคติจึงมีคุณสมบัติของ

ความเปนการจูงใจ โดยอาจจะผลักดันผูบริโภคใหกอพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง หรือผลักดันให

หลีกเลี่ยงการกอพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 

 3. ทัศนคติสอดคลองกับพฤติกรรม ทัศนคติมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา จึงตอง

พิจารณาอิทธิพลของสถานการณที่มีตอทัศนคติดวย 
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 4. ทัศนคติเกิดขึ้นภายในสถานการณ คําวาสถานการณหมายถึงเหตุการณตางๆ 

หรือกรณีแวดลอมตางๆ ซึ่ง ณ เวลาหนึ่งมีอิทธิพลตอความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรม 

สถานการณหนึ่งอาจทําใหผูบริโภคกอพฤติกรรมในทิศทางที่ไมสอดคลองกับทัศนคติของเขา ซึ่ง

อาจเกิดจากอิทธิพลของสถานการณบางอยาง เชน มีการลดราคาพิเศษ ทําใหผูบริโภคที่ไมเคยคิด

จะซื้อสินคายี่หอนี้มาซื้อได 
 
2.4.2 องคประกอบตางๆ ของทัศนคติ 
 
 องคประกอบของทัศนคติมีอยู 3 สวน ซึ่งไดแก  

 สวนที่ 1 องคความรูหรือความคิด (Cognitive) เปนทัศนคติในสวนที่เกี่ยวของกับ

ความเชื่อและการนึกเห็นภาพพจนหรือการรับรูของบุคคล ที่แสวงหามาไดจากการผสมผสานของ

ประสบการณโดยตรงกับทัศนคติที่มีตอวัตถุที่เปนเปาหมาย นั่นคือผูบริโภคเชื่อวาทัศนคติที่มีตอ

วัตถุเปาหมายมีหลายลักษณะ และการแสดงออกถึงพฤติกรรมบางอยางจะนําไปสูผลบางอยาง

เชนกัน โดยความเชื่อเหลานี้อาจหมายถึงความคาดหมายดวย การรับรูและความคาดหมายของ

ผูบริโภคมักมีความสัมพันธกับความพอใจของลูกคา โดยปกติความพอใจหรือไมพอใจมักเปนผล

มาจากการตอบสนองที่ตรงหรือไมตรงกับความคาดหมาย 

 สวนที่ 2 ความรูสึก (Affective) เปนความรูสึกของการชอบและไมชอบ เปนอารมณ

หรือความรูสึกที่มีตอสินคาหรือตรายี่หอโดยเฉพาะ เปนองคประกอบของทัศนคติ อารมณและ

ความรูสึกเหลานี้ จะเปนองคประกอบสําคัญเกี่ยวกับการประเมินวัตถุที่เปนเปาหมายของทัศนคติ

โดยทั่วไป นั่นคือการที่บุคคลพิจารณาหรือแสดงทัศนคติเกี่ยวกับวัตถุประสงคที่เปนเปาหมายวา

ชอบ หรือไมชอบ 

 สวนที่ 3 พฤติกรรม (Behavioral) เปนแนวโนมที่จะมีการปฏิบัติตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่

คนเรามีทัศนคติเกี่ยวของในสิ่งนั้น เกี่ยวของกับแนวโนมที่บุคคลจะกอปฏิกิริยาอยางใดอยางหนึ่ง

โดยเฉพาะหรือประพฤติปฏิบัติในวิถีทางใดวิถีทางหนึ่ง เมื่อผจญกับวัตถุเปาหมายของทัศนคติ 

 ชาลส ฟอสเตอร (Charles R. Foster, 1952) ไดกลาวไววา สาเหตุที่บุคคลจะเกิด

ทัศนคติมี 2 ประการคือ 

 1. ประสบการณที่บุคคลมีตอ ส่ิงของ บุคคล หรือสถานการณ กอใหเกิดทัศนคติใน

ตัวบุคคล จากการที่ไดพบเห็น หรือทดลองซึ่งถือเปนประสบการณตรง (Direct Experience) 

นอกจากนั้นยังมีประสบการณทางออม (Indirect Experience) ซึ่งเกิดจากการไดยิน หรือไดฟง 
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หรือไดอานเกี่ยวกับส่ิงนั้น แลวทําใหเกิดทัศนคติข้ึนได แมไมเคยไดพบเห็น หรือไดทดลองจริงกับ

ตนเองเลยก็ตาม ซึ่งสามารถเปรียบไดกับการบอกตอจากคนหนึ่งไปสูอีกบุคคลหนึ่ง ในแนวคิดของ

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่วา ลูกคา 1 รายที่รูสึกชื่นชอบ หรือมีทัศนคติที่ดี ตอรานคาใด

รานคาหนึ่ง สามารถบอกตอคนรูจักได อีก 8 ราย แตถาเกิดทัศนคติที่ไมดีข้ึน จะบอกตอไปอีก 20 

ราย 

 2. คานิยมและการตัดสินคานิยม เนื่องจากแตละกลุมชน มีคานิยมและการตัดสิน

คานิยมตอส่ิงเดียวกันไดแตกตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับ วัฒนธรรม คานิยม บรรทัดฐาน หรือมาตรฐาน

ของกลุมซึ่งบุคคลนั้นรวมอยู 

 
2.4.3 พฤติกรรมผูซ้ือ 
 

 พฤติกรรมผูซื้อเปนสวนหนึ่งของการปฏิบัติในการบริโภค มีความหมายวา เปนการ

กระทําของบุคคลใด บุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการดวยเงิน รวมทั้ง

กระบวนการตัดสินใจ ซึ่งเปนตัวกําหนดใหมีการกระทํานี้ หรือเรียกอีกอยางไดวาพฤติกรรมลูกคา 

(ธงชัย สันติวงษ, 2549) 

 จากแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่กลาววาลูกคาสําคัญที่สุด 

ดังนั้น ธุรกิจคาปลีกจึงตองศึกษาถึงลักษณะของผูที่คาดวาจะเปนลูกคา ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

ตลอดจนศึกษาปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค และข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546)  

 การเขาใจพฤติกรรมในการซื้อ (Buying Behavior) มีผลกระทบโดยตรงกับการ

วางแผนการตลาด โดยเฉพาะอยางยิ่งการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เมื่อผูประกอบการรูจัก

และเขาใจถึงปจจัยสําคัญที่เปนมูลเหตุ อันมีผลตอแรงจูงใจในการซื้อของลูกคา และพฤติกรรมใน

การซื้อของลูกคาไดดีแลว จะมีผลทําใหสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาไดสะดวกยิ่งขึ้น 

และสามารถเพิ่มปริมาณการขายสินคาใหสูงขึ้นได 

 พฤติกรรมในการซื้อ (Buying Behavior) มีดังตอไปนี้ 

 1. แรงจูงใจในการซื้อ (Buying Motives)  

 แรงจูงใจมีอิทธิพลที่สําคัญตอการตัดสินใจของผูบริโภค หรือกิจกรรมทางธุรกิจใน

การซื้อผลิตภัณฑใด ๆ ดังนั้นการคนหาแรงจูงใจของลูกคาจึงเปนสิ่งจําเปน และแรงจูงใจที่ไดมาจะ
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เปนเครื่องมือสําคัญในการเสนอขายและรักษาความสัมพันธของลูกคาให เปนระยะเวลานานเพื่อ

สรางความพอใจสูงสุดแกผูซื้อ 

 2. ข้ันตอนในการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค  

 ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying decision process) ของผูบริโภค ในการคาปลีก 

จะเกี่ยวของกับข้ันตอนการเลือกผูคาปลีก (Retailer) และการเลือกสินคา(Merchandise) มี

รายละเอียดดังนี้ 

  2.1 การรับรูถึงความตองการ (Need recognition) หรือการรับรูปญหา  

  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคจะเริ่มข้ึนเมื่อบุคคลรูสึกถึงความตองการ ซึ่ง

อาจเปนความตองการที่เกิดขึ้นภายใน เมื่อผูบริโภคยอมรับถึงความตองการที่ยังไมไดรับการ

ตอบสนองและเกิดความไมสบายใจ เกิดแรงกระตุนที่ทําใหเกิดความตองการที่จะหาสินคามา

ตอบสนองความตองการของตน ประกอบดวย 

  - การรับรูถึงความตองการในการเลือกรานคาปลีก – เปนการรับรูวาตองการซื้อ

สินคาจากที่ใด รานใด 

  - การรับรูถึงความตองการในการเลือกสินคา – เปนการรับรูวาตองการซื้อสินคา

อะไรมาตอบสนองความตองการ 

  2.2 การแสวงหาขอมูล (Information search)  

  เมื่อบุคคลไดตระหนักถึงความตองการแลว บุคคลนั้นจะหาวิธีการที่จะทําให

ความตองการดังกลาวไดรับความพอใจ การคนหาอาจกระทําขึ้นโดยสัญชาตญาณอยางรวดเร็ว 

หรืออาจตองมีการใชความพยายามและการวิเคราะหขอมูล แหลงขอมูลประกอบดวย (1) 

แหลงขอมูลที่ไมเปนทางการ (Informal sources) ซึ่งเปนแหลงขอมูลภายใน จะฝงอยูในความทรง

จําของผูบริโภค เชน รานอาหารรานนี้อรอย เปนตน (2) แหลงขอมูลที่เปนทางการ (Formal 

sources) ซึ่งเปนแหลงขอมูลภายนอก เปนขอมูลที่ไดรับจากการโฆษณา และจากผูใกลชิด หรือ

ครอบครัว 

  2.3 การประเมินผลทางเลือก (Alternatives evaluation) หลังจากขั้นตอนการ

คนหาขอมูลแลว ผูบริโภคตองทําการประเมินผลทางเลือกตางๆ ที่เปนไปไดกอนทําการตัดสินใจ 

เปนขั้นตอนในการซื้อ ซึ่งผูบริโภคจะเปรียบเทียบผลประโยชนของผลิตภัณฑจากผูคาปลีกตางๆ  

  2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) เปนขั้นตอนที่จะตองตัดสินใจวาจะซื้อ

หรือไม ถาการประเมินผลทางเลือกเปนที่พอใจ การซื้อสินคาก็จะเกิดขึ้น ในการตัดสินใจซื้อก็

จะตองพิจารณาตอไปถึงเรื่องตราสินคา รานที่จะซื้อ ราคา สีสัน เปนตน 
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  2.5 การประเมินผลภายหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) หลังจากที่

ผูบริโภคไดซื้อสินคาไปแลว และไดบริโภคหรือใชผลิตภัณฑแลว จะมีการประเมินดวยตนเองวา 

หลังจากใชผลิตภัณฑไปแลวนั้น มีความพอใจในผูคาปลีกหรือสินคาที่ซื้อหรือไมอยางไร 

 พีรณัฐ เนตรโพธิ์แกว (2545) ไดทําการสํารวจทัศนคติของเพศหญิงที่มีตอส่ือโฆษณา

บนชั้นวางสินคาและพฤติกรรมการซื้อสินคาในซุปเปอรมารเก็ต กรณีศึกษาท็อปส ซูเปอรมารเก็ต 

พบวาสื่อโฆษณาบนชั้นวางสินคา จะชวยเตือนความจําถึงประเภทสินคาที่ตองซื้อ ดังนั้นสื่อ

โฆษณาบนชั้นวางสินคา หรือการแสดงขอมูลสินคาใหผูบริโภคไดเห็นในขณะซื้อสินคา จึงมี

ความสําคัญที่จะชวยใหเกิดการตัดสินใจซื้อ ณ จุดขาย  

 อังคณา เกตุสวัสด์ิสมคร (2548) ไดทําการศึกษาเรื่องการศึกษาความเปนไปไดใน

การนําสื่อ Non-Voice บนโทรศัพทเคลื่อนที่มาใชในการสงเสริมการตลาด ของธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม กรณีศึกษาท็อปส ซูเปอรมารเก็ต พบวาทัศนคติตอส่ือ Non-voice ของกลุมตัวอยางโดย

เฉลี่ยเปนทัศนคติในเชิงบวก ในสวนของความตองการของลูกคา พบวากลุมตัวอยางสนใจรับ

ขอมูลจากท็อปสถึงรอยละ 78.25 โดยบริการที่ไดรับความสนใจสูงสุด 3 ลําดับคือ ขอมูลสินคา

ราคาพิเศษ ขอมูลสินคาที่มีของแถม และขอมูลสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก SPOT Rewards 

 จากการศึกษางานวิจัยของ รัตติพร แสงวรา (2545) พบวา 

 ดังนั้นในการแจงขอมูลสิทธิพิเศษสวนบุคคลผานทางหนาจอ LCD ที่ติดอยูที่รถเข็น 

จึงเปนอีกทางเลือกหนึ่งในการกระตุนใหผูบริโภคซื้อสินคามากขึ้น 

 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีในการจัดการความสัมพันธกับลกูคา  

(Customer relationship management : CRM) 
 

 การจัดการความสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร (Customer Relationship 

Management: CRM) เปนกลยุทธทางธุรกิจ (Business Strategy) อีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งองคกรตางๆ 

ทั่วโลกใหความสําคัญ ซึ่งกลยุทธดังกลาวจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบองคกรจากที่มุงเนน

ผลิตภัณฑ (Product-Centric Organization) สูองคกรมุงเนนลูกคา (Customer-Centric 

Organization) โดยอาศัยหลักการการสังเกต การวิเคราะห การเรียนรูและทําความเขาใจถึง

พฤติกรรมของลูกคา เพื่อใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการในปจจุบันของลูกคาไดอยาง

เหมาะสมอีกทั้งยังสามารถนําเอาพฤติกรรมการซื้อที่เคยเกิดขึ้นในอดีตของลูกคา มาทํานายความ
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ตองการที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตไดอีกดวย ทั้งนี้เพื่อใหองคกรสามารถจัดหาสินคาและบริการมา

รองรับความตองการเหลานี้ไดทันทวงที 

 ชลิต  ลิมปนะเวช (2545, น.6)  ไดกลาวถงึ CRM ไวในหนงัสือ Cutting Edge CRM 

วา แนวคิด ทฤษฎ ี รวมทัง้ภาคปฏบัิติทางการตลาด มีความซับซอนเพิ่มข้ึน จากที่เคยยึด 

Marketing Mix (4 P’s) ไดแก Product (ผลิตภณัฑ) Price (ราคา) Place (สถานที่จัดจาํหนาย) 

Promotion (การสงเสริมการขาย) ซึ่งเปนการยึดที่ตัวสนิคาเปนหลัก (Product Centric) นัน้ไมพอ

อีกตอไป ปจจุบันนี้ตองยึดที่ความตองการของลูกคาเปนหลกั 4C’s (Customer Centric) ไดแก 

Consumer (ลูกคา) Cost (ราคา) Convenience (ความสะดวกในการซื้อ) Communications 

(การสื่อสาร) เพื่อมุงไปสูการหาสวนแบงลูกคา  (Share of Customer) ซึ่งเปนการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและเปนการลงทนุระยะยาว 

 หัวใจสําคญัในการดําเนินงานในธุรกิจคาปลีก ไดแก การไดมาซึ่งขอมูลที่ถูกตองและ

นําไปสูการวิเคราะห และศึกษาพฤติกรรมการเลือกซื้อ เพื่อใหเขาถึงความตองการของผูบริโภคใน

แตละกลุมเปาหมาย นําไปสูการตอบสนองในสิ่งที่ลูกคาตองการไดอยางตรงจุด และตรงตาม

ความตองการมากที่สุด เพื่อการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และสรางความแตกตางจาก

คูแขง โดยมุงหวังใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี และมุงเนนที่การสื่อสารแบบสองทาง (Two-way 

communication) เพื่อใหไดรับประโยชนทั้งฝายลูกคา และองคกร 

 
2.5.1 ความหมายของการจัดการความสัมพันธกับลกูคา 
 

 มีผูใหความหมายของ CRM ไวหลากหลาย เชน 

 - ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดกลาวถึงความหมายของการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคา (CRM) ไววา 

 CRM หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคา ซึ่งอาจจะเปนผูบริโภคหรือ

คนกลางในชองทางการจัดจําหนายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี 

ตลอดจนเกิดความรูสึกชอบบริษัท สินคา หรือบริการของบริษัท ซึ่งจะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสาร

สองทาง โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้ง 2 

ฝาย (win-win strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

 - Ed Peelen (2005, p.3) กลาวถึงความหมายของการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา (CRM) ไว 2 คํานิยาม คือ  



27 

 

 

 1. CRM เปนกระบวนการทางธุรกิจ ที่เกี่ยวของกับผูที่มีการติดตอกับลูกคาโดยตรง 

ไดแก แผนกการตลาด แผนกขาย และแผนกบริการลูกคา โดยการใชชองทางการติดตอที่

หลากหลาย เชนการใชอินเตอรเน็ต โทรศัพท หรือการเผชิญหนาโดยตรงกับลูกคา เมื่อลูกคามีการ

ส่ังหนังสือผานทางระบบอินเตอรเน็ต หรือทางโทรศัพท ขอมูลตางๆ ของลูกคาจะถูกเก็บไวใน

ฐานขอมูลไมวาจะเปน ชื่อ ที่อยู หรือประวัติการซื้อสินคาตางๆ ทําใหลูกคาไมตองบันทึก

รายละเอียด หรือแจงขอมูลทุกครั้งที่ทําการซื้อสินคา 

 2. CRM เปนกระบวนการในการสรางความรูใหกับลูกคา สรางความสัมพันธระหวาง

บริษัทกับลูกคา และเปนการสรางใหลูกคาเกิดการยอมรับในตัวสินคาของบริษัท เพื่อมุงหวังใหเกิด

ประโยชน และกําไรสูงสุดตอบริษัท 

 สรุปไดวา CRM คือ กลยุทธทางธุรกิจในรูปแบบหนึ่ง เปนกลยุทธที่ใชพัฒนา

ความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ เพื่อเพิ่มระดับ

การใหบริการแกลูกคา สรางความเขาใจในความตองการของลูกคา รวมทั้งตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคาทั้งในดานผลิตภัณฑ และการบริการ ซึ่งทําใหเกิดคุณคาของลูกคาในระยะยาว 

ที่มุงเนนประโยชนทั้ง 2 ฝาย ซึ่งจะไดมาซึ่งผลกําไรของธุรกิจ  

 
2.5.2 วัตถุประสงคในการทํา CRM 
 

 ธุรกิจตางๆ ตองมีการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจาก (ชูศักดิ์  เดชเกรียงไกร

กุลและคณะ, 2546, น. 47-48) 

 1. ลูกคาแตละรายมีความสําคัญไมเทากัน บางรายสําคัญมากเนื่องจากทํากําไรให

บริษัทไดมาก บางรายสําคัญนอย ทํากําไรใหบริษัทไดนอย กฎ 20:80 ของพาเรโต กลาวไววา

ลูกคาประมาณ 20% ซื้อสินคามากที่สุด เมื่อนํายอดซื้อมารวมกัน จะคิดเปน 80% ของยอดขาย 

ทางบริษัทจึงสูญเสียลูกคากลุมนี้ไมได ตองบริการและใหความสําคัญกับลูกคากลุมนี้ใหดี  

 2. หากเพิ่มกลุมลูกคาขาประจํานี้ 1% จะทําใหรายไดคิดเปนกําไรของบริษัทเพิ่มข้ึน 

20% โดยประมาณ  

 3. กําไรที่ไดจากลูกคาชั้นดี 20% จะมี 80% ที่บริษัทตองสูญเสียไปกับการพยายาม

รักษาลูกคากลุมลาง 20% ซึ่งมักเปนนักเจรจาตอรองประเภท ไมลด ไมแจก ไมแถม จะไมซื้อ 

ดังนั้นการ ลด แลก แจก แถม มักจะจูงใจลูกคากลุมนี้ได แตลูกคาจะไมภักดีกับตราสินคาใดๆ เลย 

พรอมจะเปลี่ยนยี่หอทันทีถาไดรับขอเสนอที่ดีกวา 
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 4. คาใชจายในการทําใหลูกคาเกากลับมาซื้อสินคาซ้ํา มักถูกกวาคาใชจายในการหา

ลูกคาใหม อยางนอย 1 ใน 8 เทา ซึ่งอาจจะสูงถึง 20 เทา ถาตองทําใหลูกคาเปลี่ยนใจจากคูแขง 

มาซื้อสินคาของเรา 

 5. หากลูกคามีการซื้อสินคาหรือบริการที่หลากหลายโอกาสที่ลูกคาจะหายหนาไปก็

นอยลง 

 6. ขาวรายมักแพรเร็วกวาขาวดีเสมอ หากเราบริการดีลูกคาจะบอกเพื่อนฝูงญาติ

มิตร 8 ราย แตถาเราบริการไมดีลูกคาจะบอกตอความไมดีไป 20 ราย 

 จากทั้ง 6 ขอนี้ทําใหทราบวาลูกคาทุกรายมีความสําคัญกับธุรกิจไมเทากัน โดยธุรกิจ

ไมสามารถสูญเสียกลุมลูกคาชั้นดีที่มีจํานวนนอยไปไมไดเลย ดังนั้น จึงจําเปนตองมีการดูแลเปน

พิเศษ และสรางสัมพันธภาพที่ดี เพื่อใหลูกคากลุมนี้เกิดความภักดีแกผูประกอบธุรกิจ การทํา 

CRM จึงเนนไปที่ลูกคาชั้นดี ดึงลูกคาจากแคทดลองใชเปนซื้อบอยขึ้น จากซื้อบอยขึ้นเปนขา

ประจํา และจากขาประจําเปนแฟนพันธุแทในที่สุด เรียกวาเปนการยกระดับลูกคาใหข้ึนบันไดแหง

ความภักดี และหาทางสรางรายไดจากลูกคาประจําดวยการตอบสนองความตองการแบบเฉพาะ

กิจและเฉพาะตัวของลูกคากลุมนี้ใหตรงประเด็นและถูกกาละเทศะตามที่ลูกคาตองการ 

 
2.5.3 การตลาดสัมพนัธ (Relationship Marketing) 
 

 ภาณุ  ลิมมานนท  (2549, น.58) ไดกลาวถึงการตลาดสัมพันธ ไววาเปนการทํา

การตลาดที่มุงเนนความสัมพันธมากกวาที่จะเปนเรื่องการตลาดเพียงอยางเดียว บริษัทหนึ่งๆ จะ

สามารถนําวิธีการทีมีความสัมพันธเปนพื้นฐานมาใชกับการตลาด ลูกคาที่มีทัศนคติที่ดี พึงพอใจ 

และไดรับความรูสึกถึงการตอนรับเปนอยางดีในทุกครั้งที่มีการติดตอกับบริษัท จะทําใหลูกคา

กลับไปใชบริการกับบริษัทเดิม ซึ่งในปจจุบันนี้ลูกคาเสมือนเปนทรัพยสินระยะยาวของบริษัท 

บริษัทจึงจําเปนที่จะตองลงทุนในลูกคา การทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก ถือเปนความทาทาย

สําหรับธุรกิจที่มีการดําเนินงานภายใตสภาพแวดลอมที่มีการแขงขัน เนื่องจากลูกคามีเสรีภาพที่จํา

ทําธุรกิจกับบริษัทใดก็ได ดังนั้นบริษัทจะตองหาวิธีสรางความแตกตางที่โดดเดนใหกับตนเองใน

การแขงขันดังกลาว เพื่อที่ลูกคาจะไดเลือกใชบริการของบริษัทตอไปในระยะยาว ซึ่งทัศนคติ 

ความคิด และเหตุผล ถือเปนแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคและลูกคาใหเขามามีสวนรวมในการ

พัฒนาความสัมพันธกับบริษัท 
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2.5.4 ระดับของความสมัพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
 

 ลูกคาของบรษิัท มีทัง้ลูกคาที่ซื้อสินคาหรอืใชบริการเพยีงแคคร้ังเดียวแลวเปลี่ยนไป

ซื้อสินคาของคูแขงเมื่อพบขอเสนอที่ดีกวา และลูกคาที่มคีวามจงรักภักดีตอตราสินคา หรือบริษัท

ซึ่งเปนลูกคาชัน้ดีของบริษัท ตามระดับของความสัมพันธระหวางบริษทักับลูกคา ซึ่งนาํไปสูความ

ภักดีตอบริษัท มีทัง้หมด 6 ระดับ เรียกวาปรามิดของความสัมพันธ (Ed Peelen, 2005, p.26) ดัง

แสดงในภาพที่ 2.7 

 

ภาพที ่2.7 

 ปรามิดของความสมัพนัธ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1. ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect) ลูกคาในระดับนี้จะมีอยูทั่วไป คือเปนลูกคาที่

สามารถมีการตัดสินใจเองไดวาจะซื้อสินคาหรือบริการหรือไม ซึ่งบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอ

การออกโปรโมชั่น และการทํา CRM ของบริษัทไดอยางดี เชนในธุรกิจคาปลีก ระดับลูกคาคาดหวัง

คือลูกคาที่มีโอกาสซื้อสินคาในรานคานั้นๆ ซึ่งอาจเปนผูที่เขาไปเดินเลนในราน หรือไปเดินดูสินคา

กับคนรูจัก การทํา CRM จะทําใหลูกคาเหลานี้ กลายเปนผูซื้อสินคาของบริษัท 

 2. ระดับ “ผูซื้อ” (Customer) บริษัทนําเสนอสินคาหรือบริการใหกับลูกคาในกลุม

คาดหวัง จนลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาของบริษัท และกลายเปนผูซื้อ บริษัทตองจัดโปรแกรม
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การตลาดตางๆ เพื่อใหลูกคาในกลุมนี้กลับมาซื้อสินคาซ้ํา และซื้ออยางตอเนื่อง ซึ่งการทํา CRM 

จะทําใหลูกคาระดับนี้ซื้อสินคาอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง ถาในรานคาปลีกมีรายการสงเสริม

การขายที่นาสนใจ มีการสะสมคะแนน หรือสะสมยอดซื้อเพื่อใหไดรับสิทธิพิเศษ จะทําใหลูกคาใน

ระดับนี้กลับมาซื้อสินคาอยางตอเนื่อง จนสามารถกลายเปนลูกคาในระดับที่สูงขึ้น 

  3. ระดับ “ลูกคา” (Client) หมายถึงผูซื้อที่ซื้อสินคาของบริษัทอยางตอเนื่องเปน

ระยะเวลาหนึ่ง แตอาจจะเปลี่ยนไปซื้อสินคาที่อ่ืนไดทุกเมื่อ ดังนั้นบริษัทตองมีการจัดโปรแกรม 

CRM ใหกับลูกคาในกลุมนี้ ซึ่งทางบริษัทอาจจะมีคาใชจายเกิดขึ้นสูง และไมไดรับยอดขายเพิ่ม

ในทันที แตมุงประโยชนเพื่อใหลูกคามีทัศนคติกับบริษัทในแงบวก มีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและ

สินคาหรือบริการกับบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับที่ลูกคามีความภักดีตอบริษัท จนเปนผู

แนะนําสินคา และตัวบริษัทใหกับผูอ่ืน พรอมทั้งปกปองชื่อเสียงใหกับบริษัทไดในที่สุด ในระดับนี้

เปนการพัฒนาคุณคาตลอดชีพของลูกคา (The development of Lifetime Value) และทําให

กลายเปนลูกคาผูสนับสนุนได 

 4. ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporter) เปนลูกคาประจําของบริษัทที่กาวขึ้นมา

จากการเปนลูกคาในระดับ 3 มีทัศนคติในทางบวก มีภาพลักษณที่ดีตอบริษัท การจัดโปรแกรม 

CRM จะทําใหลูกคาในกลุมนี้สนับสนุนบริษัทอยางจริงจัง 

 5. ระดับ “ลูกคาผูเปนตัวแทน” (Ambassador) เปนลูกคาที่ใหการสนับสนุนกิจกรรม

ของบริษัทมาตลอด และคอยแนะนําลูกคารายอื่นใหซื้อสินคา หรือบริการของบริษัท เสมือนเปน

การทําการตลาดแทนบริษัท ถาบริษัทใดที่มีลูกคาในระดับนี้อยูมาก จะเกิดความไดเปรียบในเชิง

การแขงขัน การจัดโปรแกรม CRM มีเปาหมายเพื่อรักษาลูกคาในระดับนี้ 

 6. ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partner) ลูกคาที่มีสวนรวมในรายรับ รายจาย และผล

กําไรของบริษัท จะมีระดับของความสัมพันธสูงที่สุด กลาวคือ ถาบริษัทมีผลกําไรที่สูงขึ้น จะทําให

ลูกคาไดผลตอบแทนมากขึ้นไปดวย ทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอบริษัทสูงที่สุด การจัดโปรแกรม 

CRM กับลูกคากลุมนี้มีเปาหมายเพื่อสรางความสัมพันธ ที่กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตรา

สินคาของบริษัทมากที่สุด 

 การจัดแบงลูกคาตามระดับความสัมพันธที่มีกับองคกร ทําใหองคกรสามารถ

จัดรูปแบบหรือกิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสูง

ที่สุด 
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2.5.5 กฎการออกแบบ CRM 
 
 การออกแบบโปรแกรม CRM ที่ดีนั้นจะชวยใหสามารถใช CRM ไดอยางมีผลกําไร

และผลตอบแทนที่สูง CRM จะสรางความประทับใจ ความพอใจ และความภักดีใหเกิดขึ้น ลูกคา

จะกลับมาหาเพื่อซื้อและใชบริการมากขึ้น ลูกคาจะภักดีมากขึ้น ทําใหลูกคาใชจายกับเรามากขึ้น 

บริษัทก็จะมีกําไรมากขึ้น กลุมลูกคานี้จะเปนทรัพยสินทรงคุณคาของบริษัท ซึ่งสิ่งที่สําคัญในการ

ทํา CRM คือ ขอมูลลูกคา ถาบริษัทมีขอมูลลูกคามากขึ้น จะสามารถตอบสนองไดตรงใจลูกคา 

ลูกคาจึงจะประทับใจและภักดีกับบริษัท (ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล และคณะ, 2546, น. 51) 

 1. ตองมีระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาที่ดี และมีวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลทุกๆ การติดตอ

ระหวางลูกคากับบริษัท จะทําใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดตรงประเด็นมาก

ข้ึน ซึ่งตองมีการออกแบบโครงสรางขอมูลที่เราจะจัดเก็บเพื่อประโยชนในการนํามาใชในการทํา

กิจกรรมทางการตลาด ขอมูลสามารถออกแบบเปนกลุมไดดังนี้ 

    1.1 ลักษณะลูกคา เชน เพศ อายุ รายได อาชีพ การศึกษา และรูปแบบการดําเนิน

ชีวิต  

    1.2 ประวัติการติดตอ การใช การซื้อ การรับบริการ และการรองเรียนของลูกคา  

    1.3 ประวัติที่บริษัทติดตอกับลูกคาผานสื่อตางๆ เชน จดหมาย SMS อี-เมล 

โทรศัพท 

    1.4 ผลการตอบสนองของลูกคา วาลูกคาพอใจ ชอบอะไร ไมชอบอะไร ตอบสนอง

ตอส่ิงเราทางการตลาดหรือขอเสนอประเภทใดของบริษัท อะไรที่กระตุนจูงใจลูกคาเราให

ตอบสนองไดดี เชน ลูกคาบางรายชอบซื้อผลิตภัณฑใหมๆ โดยยอมจายราคาสูงเพื่อใหไดใช

ของใหมกอนคนอื่นๆ บางรายชอบสะสมยอดซื้อหรือคะแนนเพื่อแลกรางวัล บางรายชอบสินคาลด

ราคา บางคนก็ชอบชิงโชค บางคนชอบของแถมเปนคอลเล็กชั่น บางรายชอบเขารวมกิจกรรมที่

บริษัทจัดขึ้น 

 2. ตองมีระบบหมายเลขสมาชิก ซึ่งจะชวยใหชี้ชัดไดวาทุกครั้งที่มีการติดตอกับลูกคา 

จะทราบถึงรายละเอียด ความชอบและพฤติกรรมของลูกคารายนั้นๆ ไดทันที โดยการสืบคน

ฐานขอมูลผานหมายเลขสมาชิก ทําใหสามารถแนะนําชวยเหลือไดอยางถูกใจลูกคา เหมือนเปน

คนคุนเคย จะทําใหความสัมพันธกระชับมากขึ้น  

 3. คนหาลูกคาคนสําคัญใหไดจากชุมชนสมาชิก เนื่องจากลูกคาทุกรายมี

ความสําคัญไมเทากัน จึงตองคนหาวาลูกคาคนสําคัญของบริษัทคือใคร ระบบ CRM ที่ดีตอง
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สามารถบงชี้ลูกคาคนสําคัญนี้ได ดวยการดูประวัติการซื้อ การใช ความถี่ ยอดใชจายในแตละครั้ง 

ยอดสะสมแตม ยอดซื้อสะสม ซึ่งตองมีการแบงกลุมลูกคาเพื่อใหขอเสนอที่แตกตางกันสําหรับ

ลูกคาแตละกลุม เชน หางสรรพสินคาแหงหนึ่งมีฐานขอมูลสมาชิก 100,000 ราย คิดเปนยอด

คาใชจาย 100 ลานบาทตอเดือน ในจํานวนนี้มีสมาชิก 20,000 ราย ที่ใชจายกับหางคิดเปนเงิน 80 

ลานบาทตอเดือน ถาพนักงานบริการลูกคากลุมนี้ไมดี อาจจะทําใหยอดขายตกลงไป เพราะลูกคา

กลุมนี้มีมูลคาตอหัวสูงจนไมอาจสูญเสียลูกคากลุมนี้ไปไดเลย 

 4. มีระบบการวิเคราะหที่ดี โดยเนนการเก็บขอมูล การแยกแยะขอมูล และการ

วิเคราะหขอมูล โดยเฉพาะขอมูลที่เกี่ยวของกับผลการตอบสนองของลูกคา บริษัทจะรูวากิจกรรม

การตลาดตัวใดที่ไดผล หรือไมไดผลกับลูกคากลุมใด ซึ่งจะทําใหบริษัทสามารถปรับกิจกรรมใหได

ตรงเปามากขึ้น เชน หางสรรพสินคาพบวาการจัดงาน “สงเสริมสุขภาพและความสวยงาม” ในหาง 

มักมีลูกคาที่มีประวัติการซื้อสินคาจากแผนกเครื่องสําอาง แผนกยา และแผนกอาหารเสริม ทําให

บริษัทสามารถเนนการติดตอส่ือสารที่เจาะจงเฉพาะกับลูกคากลุมนี้เปนพิเศษได ทําใหลด

คาใชจายและตรงเปาหมายมากขึ้น 

 5. ตองมีการยกระดับลูกคา สรางรายไดจากลูกคาดวยกิจกรรมที่เนนการสรางรายได

จากลูกคา ทั้งทําใหเกิดการซื้อซ้ํา (Re-Sale) การขายที่เพิ่มข้ึน (Up-Sale) ขายผลิตภัณฑอ่ืนของ

บริษัท (Cross-Sale) ใหลูกคาแนะนําเพื่อนหรือญาติมาซื้อเพิ่ม (Friend-Sale) 

 6. มีระบบปฏิบัติการที่ดึงขอมูล และอํานวยความสะดวกใหกับพนักงานดานหนา ใน

การใหบริการลูกคาไดทันที เพื่อชวยใหสามารถโตตอบและตอบสนองลูกคาไดอยางประทับใจ 

 จากทั้ง 6 ขอที่เกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับลูกคา ส่ิงที่จะเขามาชวยคือ 

เทคโนโลยีในการจัดเก็บขอมูลเขาสูฐานขอมูล ซึ่งเทคโนโลยีที่ดีจะชวยใหการเก็บขอมูล และการ

วิเคราะหขอมูลสะดวก และถูกตองแมนยํามากขึ้น 

 
2.5.6 การวิเคราะหลกูคา (Customer Analysis) 
 

 ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา สวนหนึ่งคือการสรางความภักดีของลูกคาที่มี

ตอองคกรและตราสินคา ดังนั้นขอมูลที่นํามาใชในการวิเคราะหตองเปนขอมูลที่เขาถึงสวนลึกของ

ลูกคาและตองเปนขอมูลจากแหลงที่เชื่อถือได ซึ่งในการวิเคราะหลูกคา บริษัทตองคํานึงถึง (ชลิต  

ลิมปนะเวช, 2545, น.162) 
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 1. ประวัติลูกคา (Customer Profiling) เพื่อใหเขาใจวาลูกคาของบริษัท เปนใคร มี

คุณสมบัติที่แตกตางจากกลุมอ่ืนๆ อยางไร 

 2. การทําเหมืองขอมูล (Data Mining) เพื่อเพิ่มโอกาสการเพิ่มคุณคาของลูกคา โดย

การทํา Up-Selling และ Cross Selling เพื่อเพิ่มสวนแบงในกระเปาลูกคา (Share of Wallet)  

 3. การแบงกลุมลูกคา (Segmentation) โดยแบงตามปรามิดของความสัมพันธดังได

กลาวไปแลว เพื่อการใหสิทธิพิเศษใหกับคนในกลุมเดียวกัน และเลือกวาควรจะใหสิทธิพิเศษกับ

ลูกคากลุมใดแลวจะคุมคา  

 4. รูปแบบการซื้อสินคา (Model) เพื่อใหทราบวาลูกคาคนไหนซื้อสินคาประเภทใด

บอยที่สุด และเพื่อใหทราบจํานวนที่ลูกคาซื้อในแตละครั้ง นอกจากนั้นจะทําใหทราบวา ลูกคามี

แนวโนมจะซื้ออะไรอีกในอนาคต เพื่อคงความภักดีของลูกคาตลอดไป 

 5. โปรแกรมในการวัดผล (Program Evaluation) เพื่อวัดผลกิจกรรมสราง

ความสัมพันธกับลูกคาที่ใชบริการ  

 
2.6 บทความและงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

 Azra Bayraktar และ Erdal Yilmaz  (2007) ไดทําการศึกษาเรื่องการใชเทคโนโลยี 

RFID เพื่อสรางความแตกตางในการสรางความภักดีกับลูกคา เพื่อแสดงถึงความเกี่ยวของกัน

ระหวางเทคโนโลยี RFID กับการทํา CRM ซึ่งศึกษากับธุรกิจคาปลีก และมุงเนนที่กลยุทธการได

ประโยชนรวมกันของทุกฝาย (win-win strategy) โดยการสัมภาษณผูบริหาร และสัมภาษณลูกคา

ของหางสรรพสินคาแหงหนึ่ง ซึ่งไดอธิบายถึงวิธีการทํางานของระบบนี้ วามีการใชบัตร Loyalty 

Card เปนบัตรที่ไรการสัมผัส (Contactless Smartcard) บันทึกขอมูล และประวัติการซื้อสินคา

ของลูกคาแตละราย มีการติดเครื่องรับ-สงสัญญานไวที่ประตูหาง และประตูของรานคาที่เขารวม

ระบบนี้ พนักงานขายผูซึ่งดูแลลูกคา จะมีเครื่องคอมพิวเตอรแบบพกพา (Pocket PC) เพื่อ

สามารถดูขอมูล และติดตอกับฐานขอมูลได เมื่อลูกคาผูถือบัตร Loyalty Card เดินผานประตูของ

หาง เครื่องจะรับสัญญาณจากบัตร และสงขอมูลไปยังเครื่องคอมพิวเตอรแบบพกพาของพนักงาน

ขายผูดูแลลูกคา พนักงานขายผูนั้นจะทราบวาลูกคาไดเขามาในตัวหางแลว และขอมูลในการซื้อ

สินคาหรือใชบริการครั้งกอนจะถูกสงมาที่คอมพิวเตอรเครื่องนั้น เมื่อลูกคาซื้อสินคาหรือใชบริการ 

ขอมูลจะถูกสงไปที่คลังเก็บขอมูล (Data Warehouse) และระบบจะทําการประมวลผลทันที เพื่อ

จัดรายการสงเสริมการขายใหกับลูกคารายนั้นๆ แลวขอมูลในเรื่องสวนลด หรือเร่ืองการสงเสริม
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การขายตางๆ จะถูกสงมาที่เครื่องคิดเงิน (POS: Point of Sales) ซึ่งลูกคาสามารถทราบ และใช

รายการสงเสริมการขายนั้นๆ ไดทันที นอกจากนี้ถานําบัตรไปใชกับรานคาที่เขารวมรายการ ไมวา

จะเปนการนําคะแนนสะสมไปแลกซื้อสินคา หรือนําไปรับประทานอาหารก็สามารถไดสิทธิพิเศษ

เชนเดียวกัน ซึ่งจากการศึกษาครั้งนี้ Azra Bayraktar และ Erdal Yilmaz พบวาลูกคาผูถือบัตร 

Loyalty Card มีความพึงพอใจในระบบนี้อยางมาก เนื่องจากลูกคาจะไดประโยชน ในการไดรับ

สิทธิพิเศษที่จะเปนสวนลดสําหรับซื้อสินคาหรือใชบริการในรานตางๆ และไมตองพกบัตรสมาชิก

หลายใบ เนื่องจากถือบัตร Loyalty Card ใบเดียว สามารถใชสิทธิสะสมคะแนน และแลกสวนลด 

ไดกับทุกรานคา แตสําหรับผูบริหารของทางหาง ยังมีความไมมั่นใจในการเปนรายแรกที่จะริเร่ิม

ระบบนี้ เนื่องจากตนทุนของระบบยังสูงอยู แตทางผูบริหารก็มองวา ถาเปนรายแรกที่เร่ิมระบบนี้ได 

จะถือวาเปนผูชนะในธุรกิจนี้ไดดวย 

 Philipp Schloters และ Hamid Aghajan (2007) ไดทําการศึกษาเรื่องระบบ

โครงขาย RFID แบบไรสายสําหรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแบบทันที (Real time) พบวา

ธุรกิจคาปลีกมีการแขงขันกันสูง และในการแขงขันนั้นการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่ง

สําคัญ ถาสามารถเก็บขอมูล ประมวลผลและวิเคราะหผลของลูกคาแตละรายได ณ เวลาที่ลูกคา

ซื้อสินคา หรือใชบริการจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันเปนอยางสูง และการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาแบบทันทีนี้ สามารถนําเทคโนโลยี RFID มาใชในการเก็บฐานขอมูลที่

สําคัญของลูกคาได ซึ่ง Philipp Schloters และ Hamid Aghajan พบวาการนํา RFID มาใช ตองมี

การเปลี่ยนแปลงพื้นที่ในรานคา เพื่อใหรองรับกับระบบ และเทคโนโลยี RFID และลูกคาตองใช

บัตรสมาชิก ซึ่งฝงชิพ RFID ไปสัมผัสที่เครื่องอานบัตรในการเริ่มตนใชงานของระบบ เพื่อใหระบบ

ประมวลผลสามารถนําขอมูลเปนรายบุคคลมาใชงานได และมีคาใชจายในการทําระบบนี้สูง ใน

การศึกษาของ Philipp Schloters และ Hamid Aghajan นี้ จึงไดแนะนําแนวทางการนําเทคโนโลยี 

RFID แบบไรสายมาใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแบบทันที โดยการใชเครื่องสง-รับ

สัญญาณ RFID แบบไรสายไปติดตั้งตามจุดตางๆ ที่ลูกคาตองเดินผาน เชนติดประตูทางเขา

รานคา หรือติดที่แคชเชียร เมื่อลูกคาเดินผานเครื่องสง-รับสัญญาณ เครื่องจะสงขอมูลผานไปยัง

เครื่องอานของผูจัดการราน ผูจัดการรานจะไดทราบวาลูกคารายใดเขามาใชบริการ และสามารถ

จัดโปรโมชั่นตางๆ เก็บไวในฐานขอมูล เมื่อลูกคาทําการชําระคาสินคาที่แคชเชียร ลูกคาไมตองนํา

บัตรสมาชิกสงให แคชเชียรก็สามารถดึงขอมูล และรายการโปรโมชั่นตางๆ สําหรับลูกคารายนั้น

ข้ึนมาได เนื่องจากที่แคชเชียรมีเครื่องรับ-สงสัญญาณติดอยู 
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 Joan L. Anderson, Laura D. Jolly และ Ann E. Fairhurst (2007) ไดทําการศึกษา

เร่ืองการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในรานคาปลีก เพื่อศึกษาและทําความเขาใจถึงวิธีการที่

ธุรกิจคาปลีกนํา Business Intelligence และการทําเหมืองขอมูล (Data Mining) มาประยุกตใช

ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ใชวิธีการวิเคราะหเชิงคุณภาพ จากขอมูลทุติยภูมิคือ

บทความในสิ่งพิมพตางๆ โดยคนหาคําวา CRM และธุรกิจคาปลีก และแบงหัวขอในการคนควา

ทั้งหมดเปน 4 หัวขอหลักคือ 

 1. ความตองการพื้นฐานขององคกรสําหรับการจัดการความสัมพันธของลูกคาใหมี

ประสิทธิภาพ  

 2. วัตถุประสงคและเปาหมายของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

 3. เครื่องมือในการทําเหมืองขอมูลสําหรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา  

 4. กลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจคาปลีก 

 จากผลการสํารวจของ Joan L. Anderson, Laura D. Jolly และ Ann E. Fairhurst 

พบวาธุรกิจคาปลีกจะเพิ่มประสิทธิภาพทางการตลาดโดยการจัดการความสัมพันธกับลูกคา และ

สรางความภักดีของลูกคาโดยการเพิ่มการใหบริการแบบพิเศษสําหรับแตละบุคคล ซึ่งการสราง

ความภักดีของลูกคาจะเปนกลยุทธหลักในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจากสามารถ

รักษาฐานลูกคาเกา และสรางยอดขายที่เพิ่มข้ึนจากลูกคารายนั้นๆ ได 

 กนกวรรณ  ทิพยคงคา (2549) ไดศึกษาถึงความเปนไปไดในการนํา RFID มาใช

สําหรับธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษัท เอก-ชัย ดิสทริบิวชั่น ซิสเทม จํากัด (หาง

เทสโกโลตัส) โดยศึกษาความเปนไปไดทางดานการจัดการ ทางดานเทคนิค และทางดานการเงิน 

ซึ่งพบวาผูประกอบการหางเทสโกโลตัส มีการเริ่มนําเทคโนโลยี RFID เขามาใชงานในสวนศูนย

กระจายสินคาของบริษัทกอน โดยจะใชแทนระบบบารโคด ซึ่งจะเกิดความคุมคาในการลงทุน

มากกวา เนื่องจากเทคโนโลยี RFID จะมีความแมนยําสูงกวา และสามารถชวยลดแรงงานคนไดอีก

ประมาณ 20% นอกจากนี้ผูวิจัยยังมีขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยตอเนื่อง คือควรจะมีการศึกษาถึง

การนําเทคโนโลยี RFID มาใชในสโตรในธุรกิจคาปลีกประเภทตางๆ จึงเปนสวนหนึ่งของที่มาของ

งานวิจัยชิ้นนี้ 

 

 


