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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมืองล าปางท่ีมีต่อการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ของธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี
2.1.1 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 

Management :CRM) 
ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์(Customer Relationship Management : 

CRM) มีดงัน้ี 
กิตติ สิริพลัลภ (2541 : 1) ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวว้่าหมายถึง 

กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกค้าซ่ึงอาจจะเป็นลูกค้าผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจดั
จ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจมีความรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกรับผดิชอบ
บริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเน้นท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้ งสองฝ่ายเป็น
ระยะเวลายาวนาน 

เฟรดเดอริค  นิวเวล (Frederick Newell &Loyalty COM, 1999 อา้งใน อ าภา สิงห์ค าพุด, 
2554) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไวว้่า เป็นกลยุทธ์ในการสร้างทัศนคติหรือ
ความชอบต่อองค์กร กับพนักงานแต่ละคน ช่องทางการส่ือสารและลูกคา้ท่ีเป็นผลมาจากการเพิ่ม
ศกัยภาพ ในการปฏิบติังาน และการรักษาลูกคา้ จุดประสงคท่ี์แทจ้ริงของ CRM คือ การบริหาร เปล่ียน 
เสริมก าลงั พฤติกรรมของผูบ้ริโภค CRM เน้นว่าองค์กรควรจะคน้หา และให้ความสนใจว่าลูกคา้ให้
คุณค่ากับส่ิงใดมากกว่า จะสนใจส่ิงใดท่ีตอ้งการจะขายให้กบัลูกคา้ เพราะนั้นอาจไม่ใช่ส่ิงท่ีลูกค้า
ตอ้งการ ส่ิงท่ีองคก์รตอ้งท าคือเสนอสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้เห็นวา่มีคุณค่า 

วทิยา สุหฤทด ารง (2546) ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM นั้น
วา่หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสร้างความเขา้ใจ
ในความต้องการของลูกค้าและการตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และการบริการผ่านช่องทางต่างๆ 
แนวทาง CRM ของบริษทัทัว่ไปจะมีคุณลกัษณะท่ีเป็นกลยุทธ์ธุรกิจในระยะยาวโดยมุ่งเน้นไปท่ีอุป
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สงคข์องลูกคา้ การจดัการให้ความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัคุณค่าในตวัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอต่อลูกคา้ 
การสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดและการวเิคราะห์ความตอ้งการความชอบและพฤติกรรมของลูกคา้ ส่ิง
เหล่าน้ีจะถูกบนัทึกไวบ้นฐานขอ้มูลขององคก์รหรือบริษทัเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้
ในการก าหนดและพยากรณ์อุปสงคเ์พื่อบริหารจดัการโซ่อุปทาน การพยายามสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

กุณฑลี ร่ืนรมย ์(2547) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ว่าการบริหาร
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้ เป็นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้
ความตอ้งการ และพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าให้สามารถทราบ
ขอ้มูลลูกคา้ และน าขอ้มูลเหล่านั้นมาใช้ในการพฒันาสินคา้และบริการตลอดจนโปรแกรมการตลาด
ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย หรือแต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 

Customer Relationship Management (CRM) เป็ น ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ธุ ร กิ จ เพื่ อ ส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ เรียนรู้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ และตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ดว้ยสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคนมากท่ีสุด กระบวนการท างาน
ของระบบ CRM มี 4 ขั้นตอน  ดงัน้ี 

1. Identify คือ การเก็บขอ้มูล  ว่าลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ ขอ้มูลส าหรับ
ติดต่อกบัลูกคา้  เน่ืองจากลูกคา้มีหลายระดบั  พื้นฐานของลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกนั เพื่อท่ีจะสามารถ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละกลุ่มไดอ้ยา่งเหมาะสม 

2. Differentiate คือ การวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็น
กลุ่มตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั สร้างความต่างระหวา่งลูกคา้แต่ละกลุ่ม เน่ืองจากลูกคา้แต่ละกลุ่มมี
ความตอ้งการไม่เหมือนกนั  และความสามารถในการเพิ่มมูลค่าการขายของลูกคา้แต่ละกลุ่มก็แตกต่าง
กนัดว้ย 

3. Interact คือ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในระยะยาว การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การคิดโปรแกรมในการพูดคุย 
เพื่อท่ีจะไดเ้รียนรู้ประสบการณ์จากลูกคา้ เพื่อคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการ การพูดคุยกบัลูกคา้แต่ละคร้ัง เราจะ
ไดป้ระสบการณ์บางอยา่งจากลูกคา้ และสามารถน าเอาขอ้มูลเหล่าน้ีใส่เขา้ไปไวใ้น Data Warehouse 
ของบริษทั เพื่อจะใชข้อ้มูลนั้นๆใหเ้ป็นประโยชน์  

4. Customize คือ การน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่
ละคน  จากการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ บริษทัก็จะสามารถน ามาท าการผลิตสินคา้หรือบริการแบบ
เฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มได้ เน่ืองจากลูกคา้แต่ละคนไม่เหมือนกนั หาก
สามารถน าประสบการณ์หรือขอ้มูลท่ีเรียนรู้จากลูกคา้แต่ละคนมาท าการตลาดได้ ก็จะสามารถเพิ่ม
ก าไรได ้



 
 

 

7 

ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2536 : 44-46) กล่าวไว้
ว่า บนัไดของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ซ่ึงน าไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้และ
บริษทัมี 6 ระดบั  

1. ระดบั “ลูกคา้คาดหวงั” (Prospects) เป็นลูกคา้ท่ีมีความเป็นไปไดใ้นการตดัสินใจซ้ือ 
และมีอ านาจซ้ือ ซ่ึงบริษทัคาดวา่จะตอบสนองต่อโปรแกรมการตลาดและโปรแกรม CRM เป็นอยา่งดี 

2. ระดบั “ผูซ้ื้อ” (Purchasers) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการของ
บริษทั  บริษทัจะตอ้งจดัโปรแกรมการตลาด และโปรแกรม CRM ท่ีจะท าใหผู้ซ้ื้อเหล่าน้ีกลบัมาซ้ือซ ้ า
อยา่งต่อเน่ือง 

3. ระดับ “ลูกค้า” (Client) หมายถึง  ผูบ้ริโภคหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินค้าหรือบริการของ
บริษทัอยา่งต่อเน่ืองไประยะหน่ึง แต่ยงัอาจมีทศันคติท่ีเป็นลบ หรือเฉยๆกบับริษทั 

4. ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” (Supporters) คือลูกคา้ประจ าท่ีรู้สึกชอบบริษทั มีทศันคติ
และภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทั และผลิตภณัฑข์องบริษทั แต่ยงัไม่ออกมาสนบัสนุนอยา่งจริงจงั 

5. ระดบั “ผูอุ้ปการะคุณ” (Advocates) คือลูกคา้ผูใ้ห้การสนับสนุนกิจการมาโดยตลอด 
คอยแนะน าลูกคา้รายอ่ืนๆใหห้นัมาซ้ือสินคา้ของบริษทั เรียกวา่ท าการตลาดภายนอกแทนบริษทั 

6. ระดบั “หุ้นส่วนธุรกิจ” (Partners) คือลูกคา้ท่ีกา้วข้ึนไปเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ มีส่วน
ร่วมในรายรับรายจ่าย และผลก าไรของบริษทั เป็นความสัมพนัธ์ท่ีก่อให้เกิดความภกัดีในบริษทั และ
ตราสินคา้ของบริษทัมากท่ีสุด 

2.1.2 กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2546: 65-67) ไดก้ล่าวไวว้่า การออกแบบกลยุทธ์การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์จะมีแนวโน้มประสบความส าเร็จในการน าไปปฏิบัติใช้  ถ้าทั้ งฝ่ายบริษทัผูผ้ลิตกับลูกค้า
เป้าหมายโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความไวว้างใจ (Trust) และการผูกมดั (Commitment) 
ซ่ึงกนัและกนั ความไวว้างใจ เป็นความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือใจวา่อีกฝ่ายจะท างานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ
เพื่อบรรลุประสิทธิผลท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่าย การผกูมดัเป็นความตอ้งการของบุคคลใน
ระยะเวลาหน่ึงท่ีรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่ากบัอีกฝ่าย ดงันั้นการท่ีกลุ่มเป้าหมายของโปแกรมการ
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์รู้สึกไวว้างใจในบริษทัหรือสินคา้ของบริษทัย่อมท าให้ลูกค้าตอ้งการผูกมดั
ตนเองเขา้กบัสินคา้ของบริษทั รวมทั้งมีแนวโนม้ท่ีจะเปิดรับและทดลองใชสิ้นคา้หรือบริการอ่ืนๆ ใน
อนาคตของบริษทัเพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงจากการตดัสินใจเลือกสินคา้หรือบริการท่ีผิดพลาด  และ
ในทางตรงกนัขา้มการท่ีลูกคา้เป้าหมายผูกมดักบัตนเองอยู่กบับริษทัและหรือสินคา้ของบริษทัเป็น
ระยะเวลาอนัยาวนานยอ่มท าให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจในบริษทัและหรือสินคา้ของบริษทัตอ้งการพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตนเองกบับริษทัในระดบัท่ีสูงข้ึนไปจากการเป็น“ลูกคา้” ท่ีซ้ืออยา่งต่อเน่ืองเป็น
ระยะเวลาหน่ึงไปสู่การเป็น “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” ท่ีมีเจตคติและภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและหรือสินคา้
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ของบริษทัไปสู่การเป็น “ผูอุ้ปการคุณ” ท่ีท าหน้าท่ีการตลาดภายนอกแทนบริษทัคอยแนะน าลูกคา้
คาดหวงัอ่ืนๆ ให้มาซ้ือสินคา้และบริการของบริษทั และไปถึงการเป็น “หุ้นส่วนธุรกิจ” คือเป็นส่วน
หน่ึงของธุรกิจ มีส่วนรับผดิชอบในรายรับ รายจ่ายและผลก าไรของบริษทั  
 

2.1.3 การบริหารของวงจรชีวติลูกค้า (Customer Life Cycle Management)  
การบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกคา้ (Customer Life Cycle Management)  ท าได้

ดงัน้ี (CRM ต่อผูป้ะกอบการ SME, 2553 : ออนไลน)์ 
1.การหาลูกค้าใหม่ เข้าองค์กร  (Customer Acquisition) โดยการส ร้างความ เด่น 

(Differentiation) ของสินค้าหรือบริการท่ีใหม่ (Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย 
(Convenience) ใหก้บัลูกคา้ 

2.การเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อท าการซ้ือสินคา้และบริการ โดยผ่านขั้นตอน
การท างาน ท่ีรวดเร็วเพื่อการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง การท างานท่ี
ตอบสนองต่อส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือเสนอส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ โดยผ่านหน่วยงาน ลูกค้าสัมพนัธ์ 
(Customer Service) 

3.การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) ให้อยู่กบัองค์กรนานท่ีสุด และการดึงลูกคา้ให้
กลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากลูกคา้และพนกังานในองคก์ร (Listening) รวมถึง
การเสนอสินคา้และบริการใหม่ (New Product) 

4.การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ (Improving Integration of Decision 
Making Process)  การเพิ่มการประสานงานในฝ่ายต่างๆของบริษทั โดยเฉพาะการใชร้ะบบฐานขอ้มูล
ของลูกค้าร่วมกัน และผูบ้ริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่างๆมาประกอบการตัดสินใจ เช่น 
รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center), รายละเอียดของการจ่ายเงิน
ของ ลูกคา้จากฝ่ายขาย (Sales), กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอให้ลูกคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคลจาก
ฝ่ายการตลาด (Marketing) และ การควบคุมปริมาณของสินค้าในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินค้าคงคลัง 
(Inventory Control) เป็นตน้ 

จากแน วความ คิด เก่ี ยวกับ ก ารบ ริห าร ลู กค้าสั ม พัน ธ์  (Customer Relationship 
Management: CRM) พบวา่ การตลาดการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือ CRM มาใชใ้นการช่วยให้
องค์กรสามารถเพิ่มความสัมพนัธ์อนัดีให้กับลูกค้า เพิ่มรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ โดยเฉพาะเร่ือง
ค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกคา้ รักษาส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ ลดการ
ท างานท่ีซบัซอ้น และวางแผนทางดา้นการตลาดและการขายอยา่งเหมาะสม  

CRM มีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ดา้นไดแ้ก่ (เอก บุญเจือ, 2556: Overview of CRM) 
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1. Customer Acquisition หมายถึง กิจกรรมทางการตลาด ท่ีกระท าข้ึนโดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อนสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหม่ ขณะเดียวกนัไดล้ดค่าใช้จ่ายในการดึงดูดลูกคา้
ใหม่ให้น้อยท่ีสุดรวมถึงการพุ่งเป้าความส าคญัไปยงัลุกคา้ท่ีมีคุณค่าสูง คุณภาพการบริการและการ
เลือกใชช่้องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละประเภทส่ิงส าคญัในขั้นตอนน้ีและมีความหมาย
ส าคญัตลอดทั้งวงจร 

2. Customer Retention หมายถึง กิจการทางการตลาดท่ีกระท าข้ึนโดยองค์กรเพื่อน
รักษาลูกคา้ท่ีมีอยู่ ส่ิงส าคญัในขั้นตอนน้ีคือการวิเคราะห์วงจรชีวิตเพื่อนมองหาขอ้เสนอท่ีจะดึงดูด
ลูกค้าและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า สามารถพิจารณาได้จากขอ้มูลรายละเอียดต่างๆ 
อยา่งเช่น จ านวนและมูลค่าของสินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือ 

3. Customer Profitability (Customer Development)  เป็นกิจกรรมท่ีมุ่งเนน้การ 
พฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว โดยการจดัท าโปรแกรมการบริหารจดัการลูกคา้อยา่งเป็น
ระบบเพื่อการบริหารก าไรจากลูกคา้ในแต่ละระดบั ซ่ึงทั้งน้ีในแต่ละล าดบัขั้นในการพฒันาลูกค้า 
ไดแ้ก่ การเขา้ใช้บริการคร้ังแรก การซ้ือซ ้ า การเป็นลูกคา้ของร้าน การเป็นสมาชิก การเป็นผูร่้วมให้
การสนับสนุน  และการเป็นหุ้นส่วน  ซ่ึงในระหว่างการพฒันาล าดบัขั้นของลูกคา้นั้น อาจเกิดการ
หายไปหรือลดน้อยลงในปริมาณการซ้ือของลูกค้า จึงต้องมีการพัฒนา (Develope) ลูกค้าอย่าง
สม ่าเสมอ  
 

2.1.4 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการวดัความคิดเห็น 
ความหมายของความคิดเห็น 
ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ ทศันะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือ 

การประเมินผลอย่างมีรูปแบบ โดยได้รับอิทธิพลมาจากทศันคติและขอ้เท็จจริง ความรู้ท่ีมีอยู่ของผู ้
แสดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยู่กบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดง 
ความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพดูหรือการเขียนได ้ สรุปความคิดเห็นไดว้า่ เป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกหรือความเช่ือตามทศันะของแต่ละบุคคลโดยมีอารมณ์ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม
ในขณะนั้นเป็นพื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นอาจเป็นไปในทางเห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ยกบัส่ิง
นั้น ๆ ก็ได้ และอาจเปล่ียนแปลงได้ ตามสภาพแวดล้อมหรือตามสภาพกาลเวลา (จ าเรียง ภาวจิตร, 
2536)  

จากความหมายของความคิดเห็น ผูศึ้กษาได้สรุปความหมายของความคิดเห็นกล่าวคือ 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก ทศันคติ ความเช่ือ และค่านิยมของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อ
บุคคล ส่ิงของ เร่ืองราว หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีประสบในสังคมโดยมีพื้นฐานมาจากภูมิหลงัทาง
สังคม ความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ของบุคคลนั้น ๆ โดยไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั 
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ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น (จ าเรียง ภาวจิตร, 2536)  
1. ปัจจยัทางพนัธุกรรมและสรีระ คืออวยัวะต่างๆของบุคคลท่ีใช้รับรู้ผิดปกติหรือเกิด

ความบกพร่องซ่ึงอาจมีความคิดเห็นท่ีไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
 2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดป้ระสบกบัเหตุการณ์ดว้ยตวัเองหรือ

ไดพ้บเห็นท าใหบุ้คคลมีความฝังใจและเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกนั 
 3. อิทธิพลของผูป้กครองคือ เม่ือเป็นเด็ก ผูป้กครองจะเป็นผูท่ี้อยูใ่กลชิ้ดและให้ขอ้มูล

แก่เด็กไดม้ากซ่ึงจะมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นดว้ย 
 4. ทศันคติและความคิดเห็น คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตย่อมจะตอ้งมีกลุ่ม และสังคม 

ดงันั้นความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอา้งอิงหรือการอบรมส่งสอนของโรงเรียน หน่วยงานท่ีมีความ
คิดเห็นกนัหรือแตกต่างกนั ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นต่อบุคคลดว้ย 

 5. ส่ือมวลชน คือ ส่ือต่างๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนัของคนเรา ซ่ึงไดแ้ก่วทิย ุ
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสารก็เป็นปัจจยัอนัหน่ึงท่ีมีผลกระทบต่อความคิดเห็นของบุคคล 

 จ าเรียง ภาวจิตร (2536 : 248 – 249) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความคิดเห็นวา่ ข้ึนอยู่
กบักลุ่มทางสังคมในหลายประการ คือ 

1. ภูมิหลงัทางสังคม หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปจะมีความคิด
เห็นท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ความคิดเห็นระหวา่งผูเ้ยาวก์บัผูสู้งอาย ุชาวเมืองกบัชาวชนบท เป็นตน้ 

2. กลุ่มอา้งอิง หมายถึง การท่ีคนเราจะคบหาสมาคมกบัใคร หรือกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดให ้
แก่ผูใ้ด หรือการกระท าท่ีค  านึงถึงอะไรบางอยา่งร่วมกนัหรืออา้งอิงกนัได ้เช่น ประกอบอาชีพเดียวกนั 
การเป็นสมาชิกกลุ่มหรือสมาคมเดียวกนั เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
เหล่านั้นดว้ย 

3. กลุ่มกระตือรือร้น หรือกลุ่มเฉ่ือยชา หมายถึง การกระท าใดท่ีก่อให้เกิดความ
กระตือรือร้น เป็นพิเศษอนัจะก่อให้เกิดกลุ่มผลประโยชน์ข้ึนมาได ้ยอ่มส่งผลต่อการจูงใจให้บุคคลท่ี
เป็นสมาชิกเหล่านั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอ้ยตามไดไ้ม่ว่าจะให้คลอ้ยตามในทางท่ีเห็นดว้ยหรือไม่เห็น
ดว้ยก็ตาม ในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉ่ือยชาก็จะไม่มีอิทธิพลต่อสมาชิกมากนกั 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาสรุปวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน
บุคคลคือ ปัจจัยท่ี มีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยตรง เช่น  เพศ อายุ รายได้ และปัจจัย
สภาพแวดลอ้ม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยออ้ม เช่น ส่ือมวลชน กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้ง 
และครอบครัว 

ประเภทของความคิดเห็น (จ าเรียง ภาวจิตร, 2536) 
ความคิดเห็นมี 2 ประการดว้ยกนั คือ  
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1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจาก
การเรียนรู้และประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางใต้ ทิศทางบวกสุด ได้แก่ ความรักจนหลง
ทิศทางลบสุด ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 

2. ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive contents) การมีความเห็นต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ ยอมรับ 
เห็นดว้ย ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 

สรุป ประเภทของความคิดเห็นตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
ความคิดเห็นท่ีสามารถบอกทิศทางไดว้า่ส่ิงไหนรักมากท่ีสุด ส่ิงไหนเกลียดมากท่ีสุด กบัความคิดเห็น
ท่ีข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจ 

 
การวดัความคิดเห็น 
เบสท์  (Best  อา้งถึงใน ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต,์ 2551 :243) ไดก้ล่าวว่า การวดัความคิดเห็น

โดยทัว่ไปจะตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 อยา่งคือ บุคคลท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้าท่ีมีการตอบสนองซ่ึงจะออกมาใน
ระดบัสูง  ต ่า มากน้อย วิธีวดัความคิดเห็นนั้น โดยมากจะใช้แบบสอบถามหรือการสัมภาษณ์โดยให้
ผูต้อบ  เลือกตอบค าถามตามความคิดเห็นของตนในเวลานั้น การใช้แบบสอบถามส าหรับวดัความ
คิดเห็นนั้นใชก้ารวดัแบบลิเคอร์ท (Likert) โดยเร่ิมดว้ยการรวบรวม หรือ เรียบเรียงขอ้ความท่ีเก่ียวกบั
ความคิดเห็นและระบุให้ผูต้อบ ตอบว่าเห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยเก่ียวกับข้อความท่ีก าหนดให้ ซ่ึง
ขอ้ความแต่ละขอ้ความจะมีความคิดเห็นเลือกตอบ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดแ้บ่งเป็น 2 ส่วน คือ เอกสารและงานวิจยัเพื่อทบทวน
วธีิการศึกษาของวรรณกรรม และเอกสารและงานวจิยัเพื่อทบทวนกรอบวธีิการศึกษาของวรรณกรรม 

เอกสารและงานวจัิยเพือ่ทบทวนวธีิการศึกษาของวรรณกรรม 
อ าภา สิงห์ค าพุด (2554)  ได้ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ของผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานครกับ
บริษทัเอกชนแห่งหน่ึง  โดยมีความมุ่งหมายในการศึกษาเพื่อศึกษาขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ดา้น
ใดบา้งท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครกบับริษทัเอกชน
แห่งหน่ึง  เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์  การรักษาลูกคา้ 
การรับฟังขอ้คิดเห็น  การติดตามลูกคา้  การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์  การส่ือสารกบัลูกคา้  
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และช่องทางในการให้บริการท่ีสามารถท านายพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนต์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  กบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัภายนอกทางด้านเศรษฐกิจและด้านสังคม กบัพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยั
รถยนต์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  กบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง   เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งแรงจูงใจทางดา้นเหตุผลและอารมณ์กบัพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนต์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  กบับริษทัเอกชนแห่งหน่ึง  และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนต์ของผูบ้ริโภคกบัแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในอนาคต  โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 20 ปีข้ึนไป  อาศยัอยูใ่น
กรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน  ผลการวิจยัพบว่า  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ  อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน    
และการใชร้ถท่ีแตกต่างกนั  มีพฤติกรรมการเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตท่ี์แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.01  การศึกษาท่ีต่างกัน  มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือประกันภยัรถยนต์ท่ีแตกต่างกันท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้  การรับฟัง
ขอ้มูลความคิดเห็น การเสนอแนะบริการท่ีเป็นประโยชน์ และการรับฟังความคิดเห็น สามารถท านาย
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือได ้ท่ีระดบันยัส าคญั  และค่า adjusted r2ต่างกนั   

จิรากัลย์ จันดาวาปี, จุไรภรณ์ เหล่าสุวรรณ, สุภัทรา เพ็งมา (2551) ไดศึ้กษาการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กรณีศึกษา : บริษทั STD EXPRESS จ ากดั สาขาขอนแก่น  ซ่ึงการศึกษาคน้ควา้
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอกเพื่อ
จดัท าค าบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติเฉพาะของงานและแบบประเมินพนักงาน เพื่อออกแบบ
โครงสร้างองค์กรของบริษทัให้มีความชดัเจนมากยิ่งข้ึน และเพื่อให้พนักงานมีขวญัและก าลงัใจใน
การท างานท่ีดี  โดยมองว่าลูกคา้คือคนส าคญัขององคก์ร โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม  คือ ลูกคา้ภายใน  และ
ลูกคา้ภายนอก  โดยในส่วนของลูกคา้ภายนอกจากจ านวนลูกคา้ภายนอกทั้งหมด 681 ราย  มาแบ่งเป็น
ลูกคา้ 3 กลุ่ม  ตามรายไดข้องลูกคา้  คือ กลุ่มA  เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้นต ่ารายละ 4,959 บาท/เดือน  
กลุ่มB เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้นต ่ารายละ 2,914 บาท/เดือน  และกลุ่มC เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียขั้น
ต ่ารายละ 0-2,913 บาท/เดือน โดยเลือกกิจกรรม CRM:Consumer Relationship management ซ่ึงเป็น
แนวคิดทางการบริหารการจดัการท่ีมองว่าลูกคา้เป็นคนส าคญั  โดยไดลู้กคา้ในกลุ่ม A 27 ราย  ส่วน
ลูกคา้กลุ่ม B และ C  จะได้ท าแผนการด าเนินงานในระยะต่อไป  และกลุ่มท่ีสอง คือ  ลูกคา้ภายใน 
เป็นลูกคา้ท่ีอยู่ภายในองค์กรหรือพนักงานขององค์กร  โดยลูกคา้ภายนอกได้จดัท าในส่วนการจดั
ของขวญั ของสมนาคุณแก่ลูกคา้ในช่วงเทศกาลปีใหม่  และลูกคา้ภายใน  มีการส ารวจความตอ้งการ
ของพนกังานในองคก์รและมีการน าทฤษฎีขวญัและก าลงัใจมาปรับใชเ้พื่อให้พนกังานเกิดความรู้สึก
วา่ตนเองเป็นบุคคลส าคญัขององคก์ร จากการศึกษาดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ภายนอกและ
ภายใน (พนกังาน) พบวา่ ลูกคา้ภายนอกมีความพึงพอใจในระดบั ปานกลางจากการจดัท า กิจกรรม
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บริหารความสัมพันธ์ลูกค้ากลุ่ม A โครงการ “ เรารักคุณ (We love you)” และการมอบของขวญั
ในช่วงเทศกาลต่างๆเป็นส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด ลูกคา้ภายใน (พนกังาน) นั้นมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากจากการจดัท ากิจกรรมบริหารความสัมพนัธ์พนกังาน  โดยโครงการ “ คนส าคญั ” และการ
ไดรั้บการเอาใจใส่จากผูบ้ริหารมากข้ึนเป็นส่ิงท่ีพนกังานพึงพอใจมากท่ีสุด  ดา้นการบริหารงานบุคคล
นั้นผลจากการวิเคราะห์และจดัท าแบบฟอร์มต่างๆ ผูจ้ดัการ บริษัท STD EXPRESS  จ ากัด สาขา
ขอนแก่น มีความพึงพอใจในระดบัท่ีมากท่ีสุดและจะน าแบบฟอร์มไปใชจ้ริงในองคก์ร 

นภัสนันท์  โตร่ืน (2550) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง  ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีตวัแปรอิสระไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ระดบัการศึกษาสูงสุด และความรู้ความเขา้ใจท่ีเก่ียวกบัการบริหารงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ และมีตวัแปรตามไดแ้ก่  ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์
ของร้าน สตาร์บคัส์ ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไข
สัญญา การสร้างสัมพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิ่ม และการสร้างสัมพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะด้านกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 385 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์  ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใช้การหาค่าที การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์แบบ เพียร์สัน โดยใช้โปรแกรม 
SPSS  ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 29 ปี 
มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท และมีระดับ
การศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความรู้ความเข้าใจท่ีมีต่อการ
บริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์อยู่ในระดับมาก   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อการ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาตามลกัษณะการสร้างสัมพนัธ์
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม 
ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะดา้น ด้านการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั และดา้นการ
สร้างสัมพนัธ์ด้วยเง่ือนไขสัญญาอยู่ในระดับดี   ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 
พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ดา้น
การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลัแตกต่างกนั ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไขสัญญา  การสร้างสัมพนัธ์
ดว้ยคุณค่าเพิ่ม และการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้นไม่แตกต่างกนั   ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ดว้ย
รางวลัแตกต่างกนั  ส่วนการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไขสัญญา การสร้างสัมพนัธ์ดวัยคุณค่าเพิ่ม และ
การสร้างสัมพนัธ์ดวัยการให้ความรู้เฉพาะด้านไม่แตกต่างกนั  ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั  การ
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สร้างสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไขสัญญา การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม และการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยการให้
ความรู้เฉพาะดา้นแตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานลูกคา้
สัมพันธ์ของร้านสตาร์บัคส์ด้านการสร้างความสัมพันธ์ด้วยเง่ือนไขสัญญา  และด้านการสร้าง
ความสัมพนัธ์ดว้ยการให้ความรู้เฉพาะดา้นแตกต่างกนั  การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั และการสร้าง
สัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่มไม่แตกต่างกนั  ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์  การสร้างสัมพนัธ์ดวัยรางวลั  การสร้างสัมพนัธ์ด้วย
เง่ือนไขสัญญา การสร้างสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม และการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้นไม่
แตกต่างกนั  ความรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์
กบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านสตาร์บคัส์ด้านการสร้างสัมพนัธ์ด้วย
รางวลัในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบัต ่า  ดา้นการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยเง่ือนไขสัญญา การสร้างสัมพนัธ์ดว้ย
คุณค่าเพิ่ม และการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น ในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบัค่อนขา้งต ่า  

วรฉัตร  แสงกิติสุวฒัน์ (2555)  ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้
จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมืองล าพูน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 200 
ราย จากผูท่ี้อาศยัอยู่หรือท างานในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน โดยใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบตาม
สะดวก การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ20-29 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท  

ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดั้ งเดิมใน
อ าเภอเมืองล าพนู พบวา่ส่วนใหญ่มกัซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเพื่อมาใชเ้อง โดยจ านวนคน
ท่ีไปซ้ือสินคา้ดว้ย 2 คน ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือบ่อยคือ เคร่ืองอุปโภคในครัวเรือน มกัซ้ือโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
2 ช้ิน  โดยมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 51-100 บาท ส่วนใหญ่ซ้ือเพราะใกลบ้า้น  และสาเหตุท่ีไม่เลือกซ้ือ
สินคา้ปลีกแบบดั้งเดิมคือ มีร้านสะดวกซ้ืออยูบ่ริเวณใกลเ้คียง  ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกในครอบครัวจะ
ช่วยในการตดัสินใจซ้ือสินคา้  โดยจะไปซ้ือสินคา้คนเดียวบ่อยท่ีสุด และมกัจะซ้ือสินคา้สัปดาห์ละ 3-
4 คร้ัง  ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ในวนัอาทิตย ์ โดยซ้ือในช่วงเวลา 16.01-19.00 น.  การซ้ือสินคา้จากร้านคา้
ปลีกแบบดั้งเดิมจะซ้ือเม่ือสินคา้ท่ีใช้หมดกะทนัหัน  และรู้จกัร้านเน่ืองจากเป็นทางผ่านกลบั  โดย
ลกัษณะการซ้ือจะซ้ือรายเล็กๆนอ้ยๆ ไม่ใช่ซ้ือเป็นสินคา้หลกั  และจะใชเ้วลาในการซ้ือสินคา้เฉล่ีย 5-
10 นาที ลกัษณะการเดินเลือกซ้ือสินคา้เอง และจะช าระดว้ยเงินสด 

ส าหรับผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้จากร้านคา้
ปลีกแบบดั้งเดิมในอ าเภอเมืองล าพูนพบว่า  ปัจจยัย่อยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในด้าน
ต่างๆ ให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดมีดงัน้ี  ด้านผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ มีความหลากหลายของสินคา้ให้
เลือก  ดา้นราคา  ไดแ้ก่ ราคาเท่ากบัท่ีอ่ืน  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีส่วนลดพิเศษให้แก่ลูกคา้
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ประจ า  ดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งของร้านคา้ใกลบ้า้น/ท่ีพกั/ท่ีท างาน  ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ 
เจา้ของร้านมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ  ดา้นการน าเสนอสินคา้หรือบริการ ไดแ้ก่ มีการจดัสินคา้
เป็นระเบียบท าใหห้าสินคา้ไดง่้าย   

เอกสารและงานวจัิยเพือ่ทบทวนกรอบวธีิการศึกษาของวรรณกรรม 
รัชนีกร วงศ์แสง(2553) ได้ศึกษาเร่ืองกลยุทธ์การตลาดทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์

ส าหรับใบตองสตูดิโอดอทคอม ซ่ึงแบ่งขอบเขตเน้ือหาในการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน คือ การทดสอบ
ตวัแปรท่ีมีผลต่อความส าเร็จของกลยุทธ์การตลาดทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิคส์ และการใช้ตวัแปรท่ี
ไดม้าสร้างตน้แบบและใช้เป็นกลยุทธ์การตลาดทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยมีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลปฐมภูมิ 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ใช้วิธีสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้หัตถกรรมและเคยใช้
ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ในจงัหวดัเชียงใหม่ 10 ราย โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อหาขอ้มูลเก่ียวกบัตวั
แปรท่ีมีผลต่อความส าเร็จของกลยุทธ์การตลาดทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยใช้วิธีการพฒันา
ตน้แบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนัไปตามตวัแปรท่ีตอ้งการทดสอบคร้ังละ 1 ตวัแปร และ
ก าหนดให้ตวัแปรอ่ืนๆมีค่าคงท่ี จากนั้นจึงน าตน้แบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ดงักล่าวไปแสดงแก่
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพื่อสอบถามความคิดเห็น โดยให้เลือกรูปแบบท่ีชอบพร้อมทั้งอธิบายเหตุผล รวมทั้ง
สอบถามขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะต่อตน้แบบไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์รูปแบบอ่ืนดว้ย ส่วนท่ี 2 เก็บ
ขอ้มูลเพื่อศึกษาการวดัและวิเคราะห์ผลส าเร็จของกลยุทธ์การตลาดทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ โดย
ส่งไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีมีการพฒันาแลว้ 4 แบบ ไปยงักลุ่มเป้าหมาย 500 ราย รูปแบบละ 125 ราย 
โดยมีการเก็บขอ้มูลเป็นส่วนๆตามกระบวนการท่ีก าหนดไว ้และเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจากการ
คน้ควา้แหล่งต่างๆ ผูศึ้กษาไดก้ าหนดตวัแปรท่ีมีผลต่อความส าเร็จของกลยุทธ์จ านวน 7 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
ขอ้เสนอ หวัเร่ือง การแสดงไฟล์รูปภาพในไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ โทนสี ความยาวของเน้ือหา การ
จดัต าแหน่งรูปภาพและขอ้ความ และส่วนของการตอบสนอง ผลการวดัและวเิคราะห์ผลส าเร็จของกล
ยุทธ์การตลาดทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์พบว่า ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์รูปแบบท่ี 3 ซ่ึงมีลกัษณะ
รูปแบบแตกต่างจากแบบอ่ืนมีผลการตอบสนองจากกลุ่มเป้าหมายดีท่ีสุด โดยมีอตัราการคลิกเช่ือมโยง
เม่ือเปรียบเทียบกับจ านวนผูท่ี้เปิดดูไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ร้อยละ 61.54 อตัราการท าขั้นตอนท่ี
ก าหนดจนเสร็จร้อยละ 37.50 และอตัราการตอบสนองร้อยละ 2.40 ส่วนการวดัผลความส าเร็จของกล
ยุทธ์พบว่ามีอตัราการเปิดดูไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ร้อยละ 13.28 ซ่ึงอยู่ในระดบัพอใช้เม่ือเทียบกบั
เกณฑ์ทัว่ไปคือร้อยละ 10-20 อตัราการคลิกการเช่ือมโยงเม่ือเปรียบเทียบกบัจ านวนผูท่ี้ไดรั้บไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ร้อยละ 3.40 ซ่ึงต ่ากวา่เกณฑ์ทัว่ไปคือร้อยละ 5-10 อตัราการท าขั้นตอนท่ีก าหนดเสร็จ
ร้อยละ 23.53 ซ่ึงต ่ากวา่เกณฑ์ทัว่ไปคือร้อยละ 40-60 อตัราการตอบสนองร้อยละ 0.8 และอตัราการส่ง
ต่อไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ร้อยละ 50 ซ่ึงโดยภาพรวมพบวา่การด าเนินกลยทุธ์การตลาดทางไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ยงัไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร คือสามารถดึงดูดใจให้กลุ่มเป้าหมายเปิดดู และคลิก
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การเช่ือมโยงมายงัเวบ็ไซต์ในระดบัพอใช้ แต่ไม่สามารถดึงดูดใจให้กลุ่มเป้าหมายตอบรับขอ้เสนอ
โดยการซ้ือสินคา้ได ้

Bunchua and Chakpitak (2009) ไดศึ้กษาเร่ืองระบบขอ้มูลทางการตลาดส าหรับกลุ่มบู
ติกโฮเทล (Boutique Hotel) โดยแบ่งวตัถุประสงค์ในการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน คือ เพื่อระบุถึงความ
ตอ้งการข้อมูลของเจา้ของหรือผูจ้ดัการโรงแรมในด้านการวางแผนการตลาด และหารูปแบบของ
ระบบข้อมูลทางการตลาดท่ีเหมาะสมส าหรับกลุ่มบูติกโฮเทล โดยตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาน้ีมี 3 
ตวัอยา่งจาก 8 บูติกโฮเทลจากกลุ่ม “Hotel de Charm” วิธีการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิท าไดโ้ดยการใชก้าร
สัมภาษณ์เชิงลึกจากเจา้ของหรือผูจ้ดัการ ท่ีมีอ านาจการตดัสินใจในกลยุทธการตลาดของโรงแรม โดย
แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นแรก หา MkISท่ีมีการใช้แลว้ในโรงแรม ขั้นท่ีสอง สร้างตน้แบบความ
ตอ้งการ MkIS โดยข้ึนกบั Kotler’s model และขั้นสุดทา้ย ยนืยนัตน้แบบ MkIS ส าหรับบูติกโฮเตล ผล
การศึกษาของสามขั้นตอนขา้งตน้พบว่า ทั้งสามโรงแรมมีการเก็บขอ้มูลขั้นตน้ของลูกคา้บา้งแลว้แต่
รายละเอียดในการเก็บไม่เท่ากนัทุกประการ ซ่ึงขอ้มูลจากแบบสอบถามและ Kotler’s Model ไดน้ าไป
สร้างตน้แบบเพื่อใช้แนะน าในด้านต่างๆ แต่เน่ืองจากเป็นโรงแรมขนาดเล็กท่ีบริหารงานเองโดย
เจา้ของวตัถุประสงค์ในการสร้างระบบตน้แบบจึงไม่เน้นหนกัท่ีการลงทุนดา้นเทคโนโลยีนกั แต่จะ
เนน้ในดา้นขอ้มูลลูกคา้และตลาดข้ึนกบัส่ีขั้นตอนในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือ การส ารองห้องพกั 
การเขา้พกั ระหวา่งพกั และการคืนห้องพกั ในดา้นส่ิงแวดลอ้มภายนอกมีการสร้างตน้แบบแนะน าใน
ดา้นคู่แข่ง ข่าวกรองทางการตลาด และการวิเคราะห์แนวโนม้ตลาด ส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจงส าหรับงานวจิยั
น้ีคือสามารถให้ประโยชน์แก่บูติกโฮเตลในแง่ของการเขา้ใจลูกคา้และสภาพการแข่งขนั ซ่ึงขอ้มูล
ทั้งหมดไดน้ ามาสร้างเป็นกลยุทธทางการตลาดซ่ึงมีการประยุกต์ใช้ให้ครอบคลุมในดา้นการจดัการ
ตลาด คือ วิเคราะห์ วางแผน การสร้างเคร่ืองมือ/การน าไปใช้ และการควบคุม โดยหลังจากการ
ออกแบบตน้แบบระบบขอ้มูลทางการตลาดแลว้ ก็ได้น าขอ้มูลส่งกลบัไปยงัโรงแรมเดิมอีกคร้ังเพื่อ
แสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจและศกัยภาพของการใชต้น้แบบท่ีสร้างข้ึน ซ่ึงการศึกษาพบวา่ MkIS มี
ความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงกบัความส าเร็จของธุรกิจบูติกโฮเตล และตน้แบบ MkIS มีประโยชน์อย่าง
มาก และสามารถช่วยให้ธุรกิจวางแผนกลยุทธทางการตลาดให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อย่างไรก็
ตามมีขอ้จ ากดับางประการในการน าไปประยุกต์ใช้ในกลุ่มบูติกโฮเทลเน่ืองจากขอ้จ ากดัทางด้าน
การเงิน และขนาดของโรงแรม ความรู้พื้นฐานทางด้านการตลาดซ่ึงสามารถเรียนรู้ แบ่งปันความรู้ 
และน ามาใชร่้วม ซ่ึงถือเป็นเป้าหมายสูงสุดในการจดัการองคค์วามรู้ 

 
2.3 แนวคิดธุรกจิส่วนผสมอาหาร 

อาหารนับเป็นหน่ึงในปัจจัยส่ี  ท่ี มีความจ าเป็นต่อมนุษย์ทุกเพศทุกวัยทุกชนชั้ น  
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในปัจจุบนั  ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี  การเปิดกวา้งและความสะดวกในการ
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เดินทางไปยงัท่ีอ่ืนอย่างง่ายดาย  ล้วนแล้วแต่มีผลท าให้อุตสาหกรรมอาหารเจริญก้าวหน้าไปอย่าง
รวดเร็ว  ผนวกกบัวิถีการด าเนินชีวิตและค่านิยมของคนในสังคมท่ีตอ้งการความสะดวกสบายในการ
เลือกซ้ืออาหาร  แต่สินค้าอาหารนั้นต้องแปลกใหม่และให้คุณค่าทั้งคุณค่าทางตรงและทางอ้อม  
อุตสาหกรรมอาหารและธุรกิจอาหารจึงเกิดการต่ืนตวัในการพฒันาผลิตภณัฑ์อาหารรูปแบบใหม่ๆ  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้อย่างตรงจุด  อีกทั้งยงัเพื่อใช้ในการรักษาสภาพ และ
คุณค่าของอาหารให้ใกล้เคียงของสดมากท่ีสุด  ส่วนผสมอาหารซ่ึงมีหลากหลายกลุ่ม  จึงเข้ามามี
อิทธิพล  และตอบโจทยค์วามตอ้งการดงักล่าวไดเ้ป็นอยา่งดี 

เน่ืองจากส่วนผสมอาหาร  เป็นค าท่ีให้ความหมายไดก้วา้งมาก  จึงขอจ ากดัความหมาย
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัหวัขอ้ศึกษาน้ี  โดยส่วนผสมอาหารในท่ีน้ีหมายถึง วตัถุดิบท่ีผ่านการสังเคราะห์
ทั้งท่ีเป็นส่วนผสมหลกัของอาหาร  สารผสม  เคร่ืองปรุง และสารสังเคราะห์ต่างๆทั้งทางเคมีและ
ชีวภาพทั้งเพื่อช่วยปรับปรุงดา้นกล่ิน รส เน้ือสัมผสัสีสันสวยงาม  ใหเ้ป็นไปตามตอ้งการของผูบ้ริโภค
รวมถึงการช่วยยืดอายุของผลิตภัณฑ์ด้วย  ซ่ึงธุรกิจจ าหน่ายอาหารทุกกลุ่มจ าเป็นจะต้องใช้เพื่อ
ประโยชน์ดงัท่ีไดก้ล่าวมา 

ในอดีตส่วนผสมอาหารมกัจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ในดา้นการให้กล่ิน สี 
รสชาติเพียงเท่านั้น  แต่เม่ือเทคโนโลยี การพฒันา วิเคราะห์ สังเคราะห์สารเคมี ไดถู้กพฒันาข้ึนมาก  
ธุรกิจจ าหน่ายส่วนผสมอาหารจึงเร่ิมจะเป็นธุรกิจเฉพาะทางมากยิ่งข้ึน  โดยในปัจจุบนัตามจงัหวดั
ใหญ่ๆจะมีธุรกิจจ าหน่ายเฉพาะส่วนผสมอาหารเกิดข้ึน  ในขณะท่ีจงัหวดัเล็กๆหลายจงัหวดัยงัไม่มี  
จะพบแต่เพียงร้านขายของช าทัว่ไปท่ีมีส่วนผสมอาหารวางขายร่วมกบัของอุปโภคบริโภคอ่ืนๆเท่านั้น  
ซ่ึงสาเหตุท่ีธุรกิจจ าหน่ายเฉพาะส่วนผสมอาหารเกิดข้ึนไดอ้ยา่งจ ากดันั้น  เน่ืองจากสินคา้ท่ีจ  าหน่ายใน
ธุรกิจดงักล่าวมีความหลากหลายสูงมาก และความหลากหลายของสินคา้ก็ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจน้ี 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดค้รบถว้น  และผูป้ระกอบธุรกิจจ าเป็นตอ้งติดต่อกบับริษทั
ผูแ้ทนจ าหน่ายจ านวนมาก  เพราะแต่ละบริษทัจะผลิตสินคา้ส่วนผสมอาหารเฉพาะกลุ่มในขณะท่ี
ปริมาณการสั่งมีผลต่อราคาท่ีจะไดรั้บดว้ย  นอกจากนั้นสินคา้ส่วนผสมอาหารยงัมีอายุการจดัเก็บท่ี
จ ากดั  และมีโอกาสเส่ือมสภาพไดง่้าย  หากสภาวะการเก็บรักษาไม่ดีพอ  แต่ทั้งน้ีถึงแมจ้ะพบอุปสรรค
ในการท าธุรกิจดงักล่าวค่อนขา้งมาก  แต่ก็พบโอกาสในการกา้วหน้าในธุรกิจน้ีไดอ้ย่างมากเช่นกนั  
เน่ืองจากตามท่ีไดก้ล่าวมาผูผ้ลิตอาหารเพื่อจ าหน่ายหรือบริโภคเองทุกรายลว้นมีความจ าเป็นในการ
เขา้ใชบ้ริการร้านจ าหน่ายส่วนผสมอาหารทั้งเฉพาะทาง และไม่เฉพาะทาง  หากร้านจ าหน่ายส่วนผสม
อาหารร้านใดท่ีสามารถสร้างโอกาสและความสามารถในการแข่งขนัไดสู้ง  ไดแ้ก่ การมีสินคา้ท่ีครบ
ครัน  หลากหลาย  ราคาเหมาะสม  และมีการให้ขอ้มูลสินคา้แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างดีแลว้  โอกาสในการ
ไดรั้บการยอมรับและเขา้ใช้บริการของลูกคา้เป้าหมายท่ีมีอยู่จ  านวนมากก็จะช่วยพฒันาธุรกิจ  และ
ขยายธุรกิจน้ีอยา่งง่ายดาย (สัมภาษณ์ คุณอนุศกัด์ิ กฤษฎาธาร, 2557)  


