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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา  อภปิรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าธุรกิจในอ าเภอเมือง
ล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา วิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ี
ใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.00 

อาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.00 การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 38.00 ประกอบธุรกิจอยู่
ในกลุ่มร้านกาแฟ เบเกอร่ี  และไอศกรีม มากท่ีสุด โดยมีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 5 ปีข้ึนไป     
คิดเป็นร้อยละ 58.00 ส่วนใหญ่ใช้บริการร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารจากร้านรุ่งกิจ คิดเป็นร้อยละ 
92.00 โดยผูต้อบแบบสอบถามทุกรายตดัสินใจเลือกยีห่อ้/ชนิด/ราคาดว้ยตนเอง  
 

ส่วนที ่2 ข้อมูลความคิดเห็นด้านความต้องการของลูกค้าที่มีต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ในปัจจุบัน 

1). Customer Acquisition Campaign 
ปัจจัยทีม่ีผลในการเข้าใช้บริการคร้ังแรก 
ปัจจัยท่ีมีผลในการเข้าใช้บริการร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารในคร้ังแรก  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยปัจจัยย่อย อันดับแรกท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัคือ มีสินคา้หลากหลาย ครบครัน โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็น
เพิ่มเติมวา่ หากไปร้านใดร้านหน่ึงไดข้องครบ ก็ไม่ตอ้งเสียเวลาไปหาซ้ือท่ีอ่ืน จะสามารถอ านวยความ
สะดวกใหลู้กคา้ไดม้ากท่ีสุด 

รูปแบบการสมัครเป็นสมาชิกทีท่่านสนใจ 
รูปแบบการสมคัรเป็นสมาชิกของร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารผูต้อบแบบสอบถามให้

ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยปัจจัยย่อย อันดับแรกท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
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ความส าคญัคือ การมอบบตัรสมาชิกโดยไม่มีเง่ือนไขค่าสมคัรใดๆ และมีความเห็นเพิ่มเติมวา่ ในการ
มอบบตัรสมาชิกนั้นอาจตั้งโต๊ะหรือมีจุดมอบบตัรสมาชิกในบริเวณร้าน เพื่อให้ลูกคา้เขา้มาเยี่ยมชม
สินค้าต่างๆภายในร้าน ในขณะท่ีอีกส่วนหน่ึงอยากให้ไปส่งไปท่ีร้านของลูกค้าเพื่ออ านวยความ
สะดวก 

การแสดงตัวตนในการใช้สิทธ์ิ และการตระหนักถึงสิทธ์ิทีไ่ด้รับ 
ลกัษณะของการแสดงตวัตนในการใช้สิทธ์ิและการตระหนักถึงสิทธ์ิท่ีได้รับกับร้าน

จ าหน่ายส่วนผสมอาหารผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยโดยปัจจยั
ย่อยอนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัคือ การได้รับแตม้สะสมเม่ือซ้ือสินคา้  ท าให้
ไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่การไม่ไดเ้ป็นสมาชิก และมีความเห็นเพิ่มเติมวา่ ท าให้รู้สึกในการซ้ือแต่ละ
คร้ังไม่เสียเปล่า และอยากท่ีจะไปซ้ือเร่ือยๆ 

สิทธิพเิศษของบัตรสมาชิกทีลู่กค้าต้องการในกรณสีมัครใหม่ 
สิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้ตอ้งการในกรณีสมคัรสมาชิกใหม่กบัร้านจ าหน่าย

ส่วนผสมอาหารผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย โดยปัจจยัย่อย 
อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั คือ สิทธิพิเศษในการสะสมแตม้แลกรับส่วนลด และ
มีความเห็นเพิ่มเติมว่าวิธีการแลกส่วนลดนั้น เป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดเพราะท าให้รู้สึกคุม้ค่า แต่ส่วนลดนั้น
อยากใหน้ าไปลดไดท้นัทีแบบไม่มีเง่ือนไข 

2). Customer Retention Campaign 
การติดต่อ/การแจ้งข่าวกบัลูกค้า 
ลักษณะการติดต่อและการแจ้งข่าวกับลูกค้าร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารผู ้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่งโดยปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัคือ การแจง้ล่วงหน้าหากมีการข้ึนราคาสินคา้ และมีความเห็นเพิ่มเติมวา่
ประทบัใจมาก หากมีการแจง้ล่วงหนา้ประมาณ 1-2 สัปดาห์ โดยใชช่้องทางส่ือสารท่ีหลากหลาย เช่น 
ป้ายบอก โทรศพัทแ์จง้ หรือ จดหมายบอกเป็นตน้ 

การจัดสิทธิประโยชน์แก่ลูกค้าสมาชิกเดิม 
การจดัสิทธิประโยชน์แก่ลูกคา้สมาชิกเดิมกบัลูกคา้ร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย  โดยปัจจัยย่อยอันดับแรกท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัคือ การมีช่องทางในการสั่งสินคา้ท่ีหลากหลาย และมีความเห็นเพิ่มเติม
ว่า ช่องทางสั่งสินค้าท่ีหลากหลาย มีส่วนช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าเพิ่มข้ึนทั้ งการ
ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ โดยช่องทางท่ีลูกคา้แนะน า คือ โทรศพัท์  E-mail  Facebook และ 
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Line  แต่ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนกงัวลเร่ืองคุณภาพสินคา้หากไม่ไดเ้ขา้มาเลือกสินคา้
เอง อาจไดสิ้นคา้คุณภาพไม่ดี 

 
การรู้สึกมีส่วนร่วมและการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
การรู้สึกมีส่วนร่วมและการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัคือ พนกังานในร้านท่ีเป็นมิตร มีส่วนส าคญัในการอยากเขา้ใชบ้ริการใน
คร้ังต่อไป และมีความเห็นเพิ่มเติมว่า ความเป็นมิตรท าให้รู้สึกอบอุ่น และเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีทางร้าน
ควรจะท า  

3). Customer Development Campaign 
ในการท า Development Campaign กับลูกคา้ของร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร ผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย  โดยปัจจัยย่อยอันดับแรกท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัคือ การจดัระดบัสมาชิก โดยดูจากยอดแตม้สะสมในปีท่ีแลว้ ปีต่อปี และ
มีความเห็นเพิ่มเติมวา่ ควรตดัเป็นรายปี หรือ 2 ปี  

 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกค้า
สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร สามารถน ามาอภิปรายผลตามกระบวนการท างานของ
ระบบ CRM (CRM Process) ในส่วนของการบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกคา้ (Customer Life 
Cycle Management) โดยเน้นในส่วนการหาลูกคา้ใหม่เขา้องค์กร (Customer Acquisition) อย่างไรก็
ตามในการศึกษาได้ครอบคลุมไปถึง Customer Retention และ Customer Development ด้วย  เพื่อ
การศึกษา CRM อยา่งครอบคลุม 

1). Customer Acquisition สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ในการท่ีจะดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการหรือการแสวงหาลูกค้าใหม่เข้าองค์กร 

(Customer Acquisition) นั้นปัจจยัดา้นการมีสินคา้หลากหลาย ครบครัน เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งยิ่งโดย
จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าปัจจยัด้านดงักล่าว ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัเห็นด้วย
อยา่งยิ่ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของของวรฉตัร แสงกิติสุวฒัน์ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมืองล าพูน พบวา่ปัจจยัย่อยดา้นมี
ความหลากหลายของสินคา้ใหเ้ลือก ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั  
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ส าหรับรูปแบบการสมคัรเป็นสมาชิกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สนใจ คือการไดรั้บ
บตัรสมาชิกฟรี โดยไม่มีเง่ือนไขใดๆพร้อมทั้งสามารถสะสมแตม้ไดเ้ม่ือซ้ือสินคา้  จะท ารู้สึกวา่ไดรั้บ
สิทธิพิเศษมากกวา่การไม่ไดเ้ป็นสมาชิก โดยแตม้รางวลันั้นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยากน าไป
แลกเป็นส่วนลดมากท่ีสุด โดยยอดสะสมในการซ้ือสินคา้นั้น สามารถน าไปจดัระดบัการเป็นสมาชิก
ได ้โดยวิธีการจดัอนัดบัลูกคา้ท่ีแตกต่างกนันั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดกระบวนการท างานของระบบ 
CRM ในขั้นตอน Differentiate คือ การสร้างความต่างระหว่างลูกคา้แต่ละกลุ่ม เน่ืองจากลูกคา้แต่ละ
กลุ่มมีความต้องการไม่เหมือนกัน ดังนั้ น จดัอนัดับ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าการจดัระดับการเป็น
สมาชิกไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

2). Customer Retention สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ส าหรับช่องทางการติดต่อลูกคา้ นั้น ผูต้อบแบบสอบถามอยากให้มีช่องทางการสั่งซ้ือ

สินคา้ท่ีหลากหลาย พร้อมมีการแจง้ล่วงหน้าหากมีการข้ึนราคาสินคา้  โดยอาจแจง้ผ่านทางจดหมาย 
หรือป้ายหนา้ร้านเป็นตน้ โดยปัจจยัท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดน้ั้น ผูต้อบแบบสอบถามมอง
ว่าการเป็นมิตรของพนักงานประจ าร้าน มีส่วนส าคญัมาก และสามารถกระตุน้ท าให้อยากเขา้มาใช้
บริการในคร่ังต่อๆไป เพราะการเป็นมิตรนั้น ท าให้รู้สึกอบอุ่นทุกคร้ังเม่ือมาใช้บริการซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของทรงวุฒิ  สาฟูวงศ์ (2557)  ท่ีศึกษาความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ต่อกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของผูผ้ลิตสินคา้อุปโภค พบว่าปัจจยัดา้นพนกังานขายมีความ
เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มร้านคา้ปลีกมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั 

3). Customer Development สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ส าหรับการท า Development Campaign กบัลูกคา้ของร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร นั้น

ผูต้อบแบบสอบถามอยากให้มีการจดัระดบัสมาชิก โดยดูจากยอดแตม้สะสมในปีท่ีแลว้ ปีต่อปี โดย
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นเพิ่มเติมวา่ ควรตดัเป็นรายปี หรือ 2 ปี โดยมีหลกัเกณฑ์การพิจารณา
จากลูกคา้สมาชิกท่ีถูกจดัระดบัสูงกวา่จะไดรั้บสิทธิประโยชน์ท่ีมากกวา่ 

 
5.3 ข้อค้นพบ  

จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร ในคร้ังน้ีท าใหพ้บขอ้คน้พบดงัต่อไปน้ี 

1. ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีระยะเวลาด าเนินการมาแลว้มากกว่า 5 ปี โดยส่วนใหญ่ใช้บริการ
ร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารจากร้านรุ่งกิจ ร้อยละ 92.00  

2. ปัจจยัท่ีมีผลในการเขา้ใชบ้ริการคร้ังแรก คือ (1) มีสินคา้หลากหลายครบครันนั้นท า
ให้เกิดความสะดวกในการซ้ือสินคา้ ไดสิ้นคา้ครบตามท่ีตอ้งการ ไม่เสียเวลาในการไปหาซ้ือสินคา้



 
 

 

70 

หลายร้าน และสามารถสร้างภาพลักษณ์ให้ร้านดูเป็นมืออาชีพ น่าเช่ือถือมากข้ึน (2) การมีป้าย
โปรโมชัน่หนา้ร้าน สามารถสร้างความน่าสนใจ และสามารถถึงดูดความสนใจของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี  เช่น การลดราคา สินคา้ราคาพิเศษ หรือสิทธิพิเศษต่างๆ  

3. การสมคัรสมาชิกโดยเสียค่าใชจ่้ายเป็นส่ิงท่ีผูต้อบแบบสอบถามไม่ค่อยเห็นดว้ย แต่
ส าหรับรูปแบบการสมคัรเป็นสมาชิกท่ีน่าสนใจท่ีสุด คือ การไดรั้บบตัรสมาชิกฟรี โดยไม่มีเง่ือนไขค่า
สมัครใดๆและใช้สะสมแต้มจากการซ้ือสินค้า และร้อยละ 48.00 ของผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมวา่ในการมอบบตัรสมาชิกนั้นอาจตั้งโตะ๊หรือมีจุดมอบบตัรสมาชิกในบริเวณร้าน 
เพื่อให้ลูกคา้เขา้มาเยี่ยมชมสินคา้ต่างๆภายในร้าน  ในขณะท่ีอีกส่วนหน่ึงอยากให้ส่งไปท่ีร้านของ
ลูกคา้เพื่ออ านวยความสะดวก  

4. การไดรั้บแตม้สะสมเม่ือซ้ือสินคา้  เป็นวิธีท่ีดีแต่ส าหรับยืนยนัการใช้สิทธ์ิโดยใช้
บตัรเท่านั้น อาจเป็นวิธีท่ีล าบากทางร้านใช้ระบบสืบคน้ด้วยเบอร์โทรศพัท์ สืบคน้จากช่ือ หรือ มี
ระบบบนัทึกขอ้มูลรูปถ่ายเพื่อยนืยนัแทน  

5. ในกรณีสมคัรบตัรใหม่สิทธิพิเศษของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้ตอ้งการ คือ สิทธิพิเศษใน
การสะสมแต้มแลกรับส่วนลด เพราะวิธีการแลกส่วนลดนั้ น ท าให้ รู้สึกคุ้มค่า และสามารถใช้
ประโยชน์ไดจ้ริง แต่ส่วนลดนั้นอยากให้น าไปลดไดท้นัทีแบบไม่มีเง่ือนไข โดยกิจกรรม หรือ สิทธิ
พิเศษในการสะสมแตม้เพื่อแลก Class เรียนท าอาหาร หรือ เบเกอร่ี นั้นอาจไม่ไดผ้ลเน่ืองจากลูกคา้ไม่
มีเวลามากนกั ไม่อยากเรียนหรือเน้ือหาท่ีเรียนอาจไม่ตรงกบัท่ีตอ้งการแต่มีลูกคา้ 

6. ในการติดต่อหรือแจง้ข่าวกบัลูกคา้ ส่ิงท่ีลูกคา้เห็นด้วยว่าควรจะท าอนัดบัแรก คือ 
แจง้ล่วงหนา้หากมีการข้ึนราคาสินคา้ รองลงมาคือ แจง้ขอ้มูลสินคา้ใหม่ โปรโมชัน่ประจ าเดือน   แจง้
ข่าวสินค้า/โปรโมชั่นแก่ลูกค้าสมาชิก  โดยช่องทางท่ีในการแจ้งข่าวดังกล่าวควรเป็นช่องทาง
โทรศพัท ์ จดหมายและ ป้ายโฆษณาหนา้ร้าน ส่วนประเด็นการมีแผนกดูแลลูกคา้ (Customer Service) 
ผูต้อบแบสอบถามเห็นดว้ยอยา่งยิง่แต่ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนให้ความคิดเห็นวา่ควรใส่
ใจดูแลตอนมาซ้ือของท่ีร้านคา้ก็เพียงพอ 

7. ส าหรับลูกคา้สมาชิกเดิม ให้ความคิดเห็นในเร่ือง การมีช่องทางในการสั่งสินคา้ท่ี
หลากหลาย และการมีบริการจดัส่งสินคา้แก่ลูกคา้ จะช่วยอ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการ ถือวา่

เป็นการการจดัสิทธิประโยชน์แก่ลูกคา้สมาชิกเดิม ไดอ้ยา่งดียิง่ 
8. บัตรสมาชิกไม่ได้เป็นเคร่ืองผูกมัดให้เป็นลูกค้ากับร้านค้านั้ นๆ และไม่อยากใช้

บริการร้านคา้อ่ืน เพราะลูกคา้มกัค านึงถึงปัจจยัหลากหลายด้าน ราคา คุณภาพ และบริการ โดยอีก
ปัจจยัหน่ึงท่ีลูกคา้เห็นดว้ยอยา่งยิ่งคือ การท่ีพนกังานในร้านเป็นมิตร จะมีส่วนท าให้ลูกคา้อยากเขา้ใช้
บริการในคร้ังต่อไป  พร้อมทั้งยงัเป็นวธีิในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหย้าวนานอีกดว้ย 
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9. วิธีการจดัระดบัสมาชิก ควรใช้วิธีการพิจารณาจากยอดการซ้ือสินคา้ 1-2 ปีแต่ใน
ขณะท่ีลูกคา้ก็ยงัไม่เห็นถึงความส าคญัท่ีจะใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึน เพื่อจะไดอ้ยูใ่นระดบัสูง เพื่อไดรั้บสิทธิ
พิเศษสูงข้ึน 

10.  คู่แข่งนอกจากร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารเฉพาะแลว้  ยงัพบว่า แม็คโคร ถือเป็น
คู่แข่งรายส าคญัอีกแห่งหน่ึงดว้ย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหาร ในคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

1. ธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารควรท า CRM เน่ืองจากผลของการท า CRM นั้ น
สามารถท่ีจะดึงดูดลูกคา้ให้อยูก่บักิจการไดใ้นระยะยาวในสภาวะการแข่งขนัสูงในปัจจุบนัโดยผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยทั้งส้ินตั้งแต่กระบวนการการหาลูกคา้ใหม่เขา้องค์กร  
การรักษาลูกคา้ และการเพิ่มมูลค่าลูกคา้ ซ่ึงควรจะค านึงถึงคู่แข่งขนัประเภทเดียวกนัและขา้มประเภท 
เช่น Makro เป็นตน้ 

2. เน่ืองจากเป็นธุรกิจเปิดใหม่  การท า CRM จึงเร่ิมจาก Acquisition ซ่ึงผู ้ศึกษามี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี   

  2.1 ธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารหากตอ้งการท่ีจะดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้บริการนั้น
ควรมีสินคา้ท่ีหลากหลาย ตามความตอ้งการของลูกคา้และตลาด โดยผูป้ระกอบการควรส ารวจความ
ตอ้งการของลูกคา้ทั้งน้ีขนาดบรรจุ ควรมีให้เลือกมากกวา่ 1 ขนาด เพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้
ดว้ย ทั้งน้ีควรมีการออกแบบป้ายโฆษณาหนา้ร้านให้มีรูปแบบ สี  ท่ีสวยสะดุดตา พร้อมขอ้ความทาง
การตลาด (Marketing Message) ท่ีน่าสนใจแสดงให้เห็นถึงความหลากหลายสินคา้ อาทิเช่น ท่ีน่ี !! มี
ทุกส่ิงใหเ้ลือกสรร มากกวา่ความตอ้งการ  

  2.2 การสมคัรสมาชิก ควรมีลกัษณะเป็นการสมคัรแบบไม่เสียค่าใช้จ่ายใดๆทั้งส้ิน 
และไม่มีเง่ือนไขขอ้ผูกมดัต่างๆ โดยการแจกบตัรสมาชิกนั้นอาจแจกตั้งแต่วนัแรกท่ีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการโดยพนกังานควรช้ีแจงสิทธิพิเศษต่างๆ ให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ เก่ียวกบัเง่ือนไขการสะสมแตม้
เพื่อแลกของรางวลั พนักงานควรสร้างให้ลูกคา้เห็นถึงคุณค่าของตวับตัรว่า การมีบตัรนั้นแตกต่าง
อย่างไรกบัคนท่ีไม่ได้เป็นสมาชิกและไม่มีบตัร อาทิเช่น การได้ซ้ือของในราคาพิเศษ การไดส้ะสม
แตม้เพื่อแลกของรางวลั ส่วนลด ต่างๆ โดยของรางวลัท่ีน ามาแลก ตอ้งเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ การ
ไดรั้บของช าร่วยในเดือนเกิด การไดรั้บโควตาซ้ือของในปริมาณมากกวา่ลูกคา้ทัว่ไป ในกรณีของมี
จ านวนจ ากดั พร้อมทั้งน้ีพนกังานควรอธิบายใหลู้กคา้ไดรู้้สึกวา่ เงินทุกบาทท่ีเสียไป จะไดก้ลบัมาเป็น
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แต้ม โดยไม่ได้เสียเงินเปล่า ทั้ งน้ีหากลูกค้ายงัไม่ได้สมัครสมาชิกท่ีร้าน อาจท าการส่งจดหมาย
ลงทะเบียน ไปยงัร้านของลูกคา้ พร้อมมีจดหมายแนะน าสิทธิพิเศษของบัตร และเม่ือถึงก าหนดรับ 
อาจโทรไปสอบถามและอธิบายเพิ่มเติมเพื่อกระตุน้ลูกคา้ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้อยากใช้
บตัรและเห็นคุณค่าของบตัรสมาชิกนั้นในการซ้ือคร้ังแรก อาจไดรั้บส่วนลดทนัที 15-20% หรือไดรั้บ 
Voucher ส่วนลดเงินสด ทนัที 500 บาท เป็นตน้  

  2.3 ทางร้านควรมีระบบสืบคน้การเป็นลูกคา้สมาชิก โดยไม่จ  าเป็นตอ้งแสดงบตัร 
เพียงแค่บอกช่ือ เบอร์โทร หรือ รหัสร้านคา้ ก็สามารถสะสมแตม้ได้ทนัที แต่หากเป็นการแลกของ
รางวลันั้นควรมีระบบการคดักรองท่ีแม่นย  า เพื่อแสดงตวัตนท่ีแทจ้ริง โดยอาจมีขั้นตอนการตรวจสอบ
มากกว่า 1 ขั้นตอน เช่น สอบถามท่ีอยู่ หรือ เบอร์โทร เป็นตน้ พร้อมทั้งน้ีควรมีการเซ็นเอกสารท่ี
ชดัเจน เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาการใชสิ้ทธ์ิแทน เป็นตน้ 
   2.4 สิทธิพิเศษท่ีลูกคา้ตอ้งการท่ีสุด คือ การไดรั้บส่วนลด ดงันั้น ทางร้านอาจท าเป็น
ระดบัขั้นของคะแนนสะสม เม่ือท าไดรั้บดบัหน่ึง อาจไดส่้วนลดเพิ่ม 5% 10% 15% จนถึง 20% เป็น
ตน้ โดยสิทธิน้ีสามารถใชไ้ดก้บัสินคา้ทุกชนิดไม่ก าหนดวนัและเวลาการใชสิ้ทธ์ิ 
   2.5 ทางร้านควรแจง้ข่าวสารต่างๆ ทั้งโปรโมชัน่พิเศษต่างๆให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ รวมถึง
การแจง้เปล่ียนแปลงราคา ควรแจง้ล่วงหนา้ 2 สัปดาห์ โดยมีช่องในการแจง้ข่าวคือ ทางโทรศพัท ์ โดย
พนกังานเป็นผูโ้ทรแจง้   จดหมายและ ป้ายโฆษณาหนา้ร้าน  

  2.6 ควรอบรมพนักงานให้มีมารยาทในการให้บริการท่ีดี ดูแลเอาใจใส่ ลูกคา้เม่ือ
ลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีร้าน ยิม้แยม้ มีความรู้ในตวัสินคา้ สามารถแนะน าลูกคา้ได ้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจ พร้อมทั้งน้ีอาจมีหน่วยงานดูและลูกคา้ (Customer Service) เพื่อเป็นส่ือกลางในการแกไ้ข
ปัญหา ช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน าต่างๆ  
   2.7 ควรมีระบบการจดัส่งสินคา้แก่ลูกคา้ฟรี แต่หากไม่สามารถท าไดน้ั้นอาจพิจารณา
จากระดบัลูกคา้ หรือ ยอดขาย ณ วนันั้น และเพื่อเป็นการสร้างความพิเศษทางร้านอาจมอบสิทธิพิเศษ
ส าหรับลูกคา้ท่ีเกิดในเดือนนั้นๆ จะสามารถใชบ้ริการขนส่งฟรี ทั้งเดือน เป็นตน้  
   2.8 จากการท่ีบตัรสมาชิกไม่ได้เป็นเคร่ืองผูกมดักบัร้านคา้นั้นๆ แต่ควรสร้างบตัร
สมาชิกให้เป็นส่วนพิเศษเพิ่มเติมท่ีให้สิทธ์ิต่างๆมากมาย จนท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า ควรท่ีจะมี โดยทาง
ร้านควรให้ความส าคญัองคป์ระกอบอ่ืนๆ ดว้ยอาทิเช่น คุณภาพสินคา้  ราคาเหมาะสม การบริการท่ีดี 
รวมถึง ความเป็นมิตรของพนักงานเม่ือทุกองค์ประกอบดีแลว้ บตัรสมาชิกก็จะเป็นมูลค่าเพิ่มเติมท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

3. การพฒันา CRM เพื่อการพฒันาธุรกิจระยะยาว  ควรเน้นเพิ่มเติมในดา้น Retention  
และ Development  ซ่ึงสามารถสร้างรวมกนัไดด้ว้ยการจดัท าระบบสมาชิก  โดยการจดัระดบัสมาชิก 
ควรใชว้ธีิการพิจารณาจากยอดการซ้ือสินคา้ 1-2 ปีแต่ในขณะท่ีลูกคา้ก็ยงัไม่เห็นถึงความส าคญัท่ีจะใช้
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จ่ายเพิ่มมากข้ึน เพื่อจะไดอ้ยู่ในระดบัสูง ทั้งน้ีอาจตอ้งใช้การประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ไดรั้บทราบว่า 
สิทธ์ิพิเศษทีเหนือกวา่ คืออะไร คุม้ค่าเพียงใด ในการท่ีจะไดเ้ป็นสมาชิกในระดบัสูง เป็นตน้ 

4. ธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารควรน าเอาระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) เขา้
ใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ โดยมุ่งให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ 
มีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทั ทั้งน้ีควรมุ่งเนน้กิจกรรมการ
ส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ในระยะยาวระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ให้
ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน ทา้ยท่ีสุดก็จะสร้างใหเ้กิดความภกัดีเกิดข้ึน 

5. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผูส้นใจควรท าการประเมินผลส าเร็จของกิจกรรมท่ีไดก้ระท า
กบัลูกคา้ว่าเป็นเช่นไร เพื่อจะได้มีการพฒันาปรับปรุง โปรแกรมรวมถึงการศึกษาเชิงลึกมากยิ่งข้ึน
เพื่อท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ในระยะยาวต่อไป  
 


