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หลักการและเหตุผล
ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จในยุคปจจุบันจําเปนตองมุงการดําเนินงานที่เนนลูกคาเปน

จุดศูนยกลาง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ กอปรกับการมุง
สรางความพึงพอใจ (Customer satisfaction) และความสัมพันธอันดีระหวางลูกคากับตราสินคา
(Good  Customer brand relationship) เพื่อรักษาผลประกอบการระยะยาว   หลายๆ ธุรกิจใชความ
พึงพอใจของลูกคา เปนตัวชี้วัดผลงานประจําปของพนักงาน เน่ืองจากธุรกิจมองวา ถาทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมาก ลูกคาก็จะใชสินคาและบริการกับธุรกิจมากเชนกัน Roger Hallowell (1996)
ไดศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลประกอบการของธุรกิจ วามีผลใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาพึงพอใจมาก ผลประกอบการของธุรกิจก็จะดีมาก ในทางตรงกัน
ขาม ถาลูกคาไมพึงพอใจ ผลประกอบการของธุรกิจก็จะตํ่า ถาทุกธุรกิจหันมา สนใจความพึงพอใจ
ของลูกคา  ลูกคาก็ยอมที่จะเลือกสินคาและบริการของธุรกิจที่ใหความพึงพอใจที่สูงกวา  ซึ่งจะเห็น
ไดวาการทําใหเกิดความพึงพอใจเพียงอยางเดียว ไมไดทําใหลูกคามีความจงรักภักดีตอธุรกิจน้ันๆ
ดวย (Bennett R. and Rundle-Thiele S, 2004)

ดังน้ัน เพื่อใหลูกคาอยูคูกับธุรกิจไปไดยาวนาน   จึงไดเกิดแนวคิดใหม โดย William
J. McEwen  (Gallup press,November, 2005) ผูแตงหนังสือเร่ือง "Married to the Brand" ที่ไมได
เนนเพียงการสรางความพอใจกับลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมไปถึงการสรางความผูกพันกับลูกคา ซึ่ง
งานวิจัยของ Gallup (Gallup press,November, 2005)  ไดพบวาบริษัทจะสรางผลกําไรจากลูกคาที่
รูสึกผูกพันกับตราสินคามากกวาลูกคาทั่วไป เน่ืองจากลูกคามีความจงรักภักดีตอตราสินคา และยัง
สามารถที่จะชวยประชาสัมพันธตราสินคาใหกับบุคคลตางๆ รอบขางของลูกคา แนวคิดดังกลาว
เรียกวาเปนการสรางความผูกพันกับลูกคา (Customer Engagement) เปนวิธีที่ทําใหลูกคามีความรูสึก
หรือมีอารมณรวมไปกับตราสินคา คือการที่ลูกคาเกิดความยึดติดทางดานอารมณ ( Emotional
Attachment) มีความรักในตราสินคา รูสึกถึงความเปนเจาของ และมีแนวโนมที่จะใชตลอดไป

James A. and Mona J. Fitzsimmons (2004:85) ไดแบงธุรกิจบริการออกเปน 2
ประเภทโดยแบงตามการปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยวัดจากอัตรารอยละของเวลาที่ลูกคาอยูในระบบ
ที่เกี่ยวของกับเวลาของการใหบริการทั้งหมด ไดแก บริการพึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services)
ซึ่งการทํากิจกรรมทางธุรกิจจะตองอยูใกลชิดกับลูกคา ในขบวนการการผลิตจะเกี่ยวของกับลูกคา



2

โดยตรง บริษัทตองการพนักงานที่มีทักษะในการสรางมนุษยสัมพันธไดอยางดีเยี่ยม และบริการ
พึ่งตนเอง (Low-contact services) ซึ่งการทํากิจกรรมทางธุรกิจ จะตองมีสถานที่ใกลกับผูผลิต ขนสง
หรือแรงงาน ลูกคาจะไมไดเขามารวมอยูในขบวนการหลักของการผลิต ทักษะที่จําเปนของ
พนักงานตองการเพียงความชํานาญเฉพาะดาน

Gallop Press (2004) ไดศึกษาพบวาความสัมพันธระหวางความผูกพันตอตราสินคา
และความผูกพันของพนักงานมีความสัมพันธกับยอดขายปลีก ดังน้ันในคนควาอิสระน้ีไดมุงเนนใน
การศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ 2 ประเภท ไดแก
บริการพึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services) และบริการพึ่งตนเอง (Low-contact services) โดย
ตัวแทนธุรกิจบริการพึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services) ในการศึกษาน้ี
ได เลือกรานกาแฟสด เน่ืองจากการทํากิจกรรมทางธุรกิจจะตองอยูใกลชิดกับลูกคา และ
ขบวนการผลิตจะเกี่ยวของกับลูกคาโดยตรง นอกจากน้ี รานกาแฟสดยังพยายามที่จะสรางความ
แตกตางในแตละตราสินคา เพื่อใหลูกคาจดจําตราสินคาของตนโดยมีการใหบริการขนมเบเกอร่ีและ
การตกแตงบรรยากาศภายในราน รวมถึงมีการอบรมพนักงานที่ใหบริการเพื่อใหลูกคามีความ
ประทับใจ อันไดแก รานกาแฟวาวี ซึ่งเปนรานคาธุรกิจทองถิ่น รานกาแฟ NINETY-FOUR ซึ่งเปน
รานคาธุรกิจระดับประเทศและ Starbuck ซึ่งเปนรานคาธุรกิจระหวางประเทศ สวนตัวแทนของ
ธุรกิจบริการพึ่งตนเอง (Low-contact services) ในการศึกษาน้ีไดเลือกรานซุปเปอรมาเก็ตเปน
ตัวแทน เน่ืองจากลูกคาสามารถหยิบสินคาไดเอง ลูกคาไมไดเขามาอยูในกระบวนการผลิต ใชเวลา
อยูกับการใหบริการนอย อันไดแก ริมปงซุปเปอรมาเก็ต ซึ่งเปนรานคาธุรกิจทองถิ่น บิ๊กซีซุปเปอร
มาเก็ต ซึ่งเปนรานคาธุรกิจระดับประเทศและ โลตัสซุปเปอรมาเก็ต ซึ่งเปนรานคาธุรกิจระหวาง
ประเทศ ซึ่งต้ังอยูในเขตอําเภอเมืองเชียงใหมเพื่อเปนกรณีศึกษา เน่ืองจากบริการทั้งสองมีความ
แตกตางกัน  จึงมีระดับองคประกอบความผูกพันของลูกคากับตราสินคาที่แตกตางกัน ผูศึกษาจึงมี
ความสนใจศึกษาเปรียบเทียบความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาธุรกิจบริการทั้ง 2 ประเภทน้ี ซึ่ง
ขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนแกผูประกอบการนําไปใชเปนแนวทางในการสรางและรักษาความ
ผูกพันของลูกคาตอตราสินคา และสามารถกําหนดกลยุทธในการทําการตลาดไดอยางเหมาะสม

วัตถุประสงค
เพื่อเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินคาของลูกคาที่มีตอธุรกิจบริการ 2 ประเภท

ไดแก บริการพึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services) และบริการพึ่งตนเอง (Low-contact services)
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ
1. ทราบถึงความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาของธุรกิจบริการ 2 ประเภท คือบริการ

พึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services) และบริการพึ่งตนเอง(Low-contact services)
2. ขอมูลที่ไดเปนแนวทางตอผูสนใจในการวางกลยุทธดานการบริการเพื่อสรางให

ลูกคาเกิดความผูกพันตอตราสินคา

นิยามศัพท
ความผูกพันตอตราสินคา หมายถึง ความรูสึกที่ลูกคามีตอตราสินคา เชน มีความรัก

ในตราสินคา ความรูสึกอยากเปนเจาของ ความหลงใหลตอตราสินคา และมีความรูสึกอยากจะใช
บริการตลอดไป

ธุรกิจบริการ หมายถึง ธุรกิจที่มีวัตถุประสงคในการใหบริการลูกคา อาจเปน ธุรกิจที่
ผลิตและขายบริการตอเน่ืองกัน หรือธุรกิจที่ไมมีการผลิตแตเพียงขายบริการ เชน ธุรกิจการเงิน
ธนาคาร รานคา ศูนยการคา ธุรกิจการบิน ธุรกิจการทองเที่ยว เหลาน้ีเปนตน

ตราสินคาของธรุกิจบริการ หมายถึง ชื่อ สัญลักษณ ผลิตภัณฑ และ การบริการ ของ
ธุรกิจบริการ ซึ่งในการศึกษาน้ีคือ ธุรกิจบริการ 2 ประเภท ไดแก ธุรกิจบริการพึ่งผูปฏิบัติงานและ
ธุรกิจบริการพึ่งตนเอง

ธุรกิจบริการประเภทพึ่งผูปฏิบัติงาน หมายถึง การทํากิจกรรมทางธุรกิจ ที่พนักงาน
ผูใหบริการ จะตองอยูใกลชิดกับผูรับบริการ มีปฏิสัมพันธรวมในกระบวนการใหบริการ ซึ่งใน
การศึกษาน้ีคือ รานกาแฟสด อันไดแก รานกาแฟวาวี รานกาแฟ NINETY-FOUR และรานกาแฟ
Starbuck

ธุรกิจบริการประเภทพึ่งตนเอง หมายถึง การกระทํากิจกรรมทางธุรกิจที่พนักงานผู
ใหบริการไมตองเกี่ยวของกับผูรับบริการในกระบวนการใหบริการ สามารถทํากิจกรรมเองไดโดย
ไมจําเปนตองพึ่งพาพนักงาน ซึ่งในการศึกษาน้ีคือ รานซุปเปอรมาเก็ต อันไดแก ริมปงซุปเปอรมา
เก็ต บิ๊กซีซุปเปอรมาเก็ต และโลตัสซุปเปอรมาเก็ต


