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ใจใส่ทุกขั้นตอน คอยผลกัดนั ใหก้ าลงัใจ และตรวจทานแกไ้ขเพื่อใหส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีสมบูรณ์ท่ีสุด 
รวมทั้งใหข้อ้คิดในเร่ืองต่างๆเป็นอยา่งดียิง่ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

ผูว้ิจยักราบขอบพระคุณบิดามารดาและครอบครัว ผูอ้ยูเ่บ้ืองหลงัความส าเร็จท่ีให้การ
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ประสาทวิชาความรู้ให้แก่ผูว้ิจยั ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน าและช่วยเหลือดว้ยดีมาตลอด 

นอกจากน้ี ขอขอบคุณนายอโนชยั จรัสรุ่งโรจน์กุล ท่ีให้ความช่วยเหลือในเร่ืองต่างๆ 
และเป็นก าลงัใจให้กบัผูว้ิจยัเสมอมา และขอขอบคุณผูเ้ขา้ร่วมวิจยั ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
ค าถามสัมภาษณ์และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ยิง่ต่อการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
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บทคดัยอ่ 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการประยกุตใ์ชแ้นวความคิดท่ีเรียกวา่วธีิการวิภาษ (Dialectical Approach) เพื่อ
ศึกษาความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิมกรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั ซ่ึงผูเ้ขา้ร่วมวจิยัเป็นผูบ้ริหารและผูท่ี้มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบดูแลช่อง
ทางการขายโดยตรง ไดแ้ก่ บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั จ านวน 4 คน บริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินคา้อีก 2 บริษทั ไดแ้ก่ 
บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) จ านวน 8 คน และบริษทั สพหัฒนพิบูล จ ากดั (มหาชน) จ านวน 2 คน 
รวมผูเ้ขา้ร่วมวิจยัทั้งส้ิน 14 คน โดยการเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) จากนั้นวิเคราะห์
ขอ้มูลแสดงการเช่ือมโยงระหวา่งขอ้มูลดิบ ผ่านการให้รหัสแบบเปิด (Open-Coding) และการให้รหัสตามแนวคิดท่ี
สัมพนัธ์กนั (Axial-Coding) จากผลการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่
และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากัด  พบว่ามีความแตกต่างกันของทั้ งสองช่อง
ทางการขาย เน่ืองมาจากรูปแบบการคา้ท่ีแตกต่างกนั โดยพบวา่ทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อมีผลค่อนขา้งมากใน
การพฒันาความสัมพนัธ์ทางธุรกิจในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม แต่ส าหรับช่องทางร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ จะให้
ความส าคญัในเร่ืองของผลประโยชน์เป็นหลกัในการเจรจาธุรกิจ ในส่วนของปัจจยัทางดา้นความเช่ียวชาญของผูข้าย 
มีผลต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ของทั้งสองช่องทาง แต่มีความแตกต่างกันในเร่ืองของคุณสมบัติของ
พนกังานขายในแต่ละช่องทาง ส าหรับปัจจยัทางดา้นความถ่ีในการเขา้เยี่ยมร้านคา้ของทั้งสองช่องทางการขาย ควร
อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสมและจะตอ้งมีการปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ และยงัพบวา่ การสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั
และความจริงใจใหเ้กิดข้ึนระหวา่งบริษทัและลูกคา้ จะท าใหลู้กคา้เกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่ในบริษทั ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจตามมาและน าไปสู่แนวทางท่ีดีในการท าธุรกิจร่วมกนัในอนาคต 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

ขนมขบเค้ียว (Snack) ถือเป็นอาหารส าเร็จรูปประเภทของกินเล่นหรืออาหารว่าง ท่ี
ได้รับความนิยมจากผูบ้ริโภคในทุกเพศทุกวยั ซ่ึงตลาดขนมขบเค้ียวในประเทศไทย เป็นตลาดท่ี
ค่อนขา้งใหญ่และมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ในปัจจุบนัมีมูลค่าตลาดรวมกวา่ 40,000 ลา้นบาท (ไทย 
ลอตเต,้ 2015) โดยมีอตัราการเติบโตเฉล่ียอยูท่ี่ประมาณ 6-8% ต่อปี โดยแนวโนม้ตลาดขนมขบเค้ียว
ในไทยคาดว่าจะยงัเติบโตอย่างต่อเน่ืองในอนาคต ดว้ยปัจจยัสนบัสนุนจากความตอ้งการบริโภค
ภายในประเทศท่ีเติบโตต่อเน่ือง เพราะไดรั้บอานิสงค์จากมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจของนโยบาย
รัฐบาล อาทิ นโยบายเพิ่มค่าแรงขั้นต ่า 300 บาทต่อวนั ทัว่ประเทศในช่วงตน้ปี 2556 และการปรับลด
ภาษีเงินได้นิติบุคคลในปี 2556 รวมถึงการลงทุนโครงการขนาดใหญ่ของภาครัฐ เพื่อใช้เป็นการ
กระตุน้เศรษฐกิจในประเทศและรองรับการลงทุนสู่ภูมิภาคอาเซียน 

บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั ประกอบธุรกิจผลิตขนมขบเค้ียวภายใตแ้บรนด์ คาลบ้ี 
(Calbee) แจ๊กซ์ (Jaxx), แจ๊กซ์มิกซ์ (Jaxx Mix) และ บนับนั (Bun Bun) อยูใ่นหมวดหมู่ขนมขบเค้ียว
ประเภท Extruded หรือเรียกวา่ขนมข้ึนรูป ซ่ึงขนมขบเค้ียวประเภท Extruded เป็นหมวดหมู่ขนมท่ีมี
มูลค่าตลาดสูงเป็นอนัดบัสองของตลาดรวม โดยมีส่วนแบ่งตลาด 33% ของมูลค่าตลาดรวม เป็นรอง
จากหมวดหมู่มนัฝร่ังทอด ท่ีมีส่วนแบ่งตลาด 34% ของมูลค่าตลาดรวม (AC Nielsen, 2015) โดย
ลูกคา้ของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั อยู่ในรูปแบบของธุรกิจคา้ปลีก ซ่ึงรูปแบบธุรกิจคา้ปลีกใน
ประเทศไทยสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบคือ รูปแบบการคา้ปลีกดั้งเดิมและรูปแบบการคา้
ปลีกสมยัใหม่ 

ธุรกิจคา้ปลีกของไทยก าลงัเป็นท่ีจบัตามอง จากการขยายตวัของธุรกิจ และสภาวะการ
แข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึน รวมทั้งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนแปลงไป ส่งผลให้รูปแบบการคา้ขายของ
ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิมอยา่งมาก ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีเกิดข้ึน
ในประเทศไทยแต่ละแบบมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัไป ตั้งแต่แนวคิดหลกั เงินลงทุน ท่ีตั้ง ลกัษณะ
ขนาดโครงสร้างของอาคารรวมไปถึงการตกแต่ง ขนาดพื้นท่ีใช้สอยหรือพื้นท่ีตั้งวางสินคา้ ลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัไป สินคา้ท่ีวางจ าหน่าย ปริมาณสินคา้ และประเภทสินคา้ท่ีวางจ าหน่าย
ตลอดจนบริการต่างๆท่ีจดัให้มีภายในสถานประกอบการ ธุรกิจคา้ปลีกดั้งเดิมหรือร้านโชวห่์วยมี
แนวโน้มจะลดลงเป็นล าดบั จากสาเหตุประการแรก คือการถูกแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดโดย
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ธุรกิจดิสเคาท์สโตร์และร้านสะดวกซ้ือ ประการท่ีสอง คือ การไม่ปรับตัวเพื่อให้ทันกับการ
เปล่ียนแปลงของโครงสร้างธุรกิจคา้ปลีก ประการท่ีสาม คือ รสนิยมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ซ่ึงการขยายตวัอยา่งรวดเร็วของห้างคา้ปลีกสมยัใหม่ หรือแมแ้ต่ร้านสะดวกซ้ือท่ีมีจ  านวนสาขามาก
ข้ึนอย่างต่อเน่ืองทุกๆปี ท าให้กลุ่มลูกคา้ผูบ้ริโภคมีช่องทางในการจบัจ่ายใช้สอยมากข้ึน อนัส่งผล
กระทบต่อธุรกิจคา้ปลีกดั้ งเดิมท่ีมีขนาดเล็ก ดงันั้นเพื่อให้ผูป้ระกอบการคา้ปลีกรายย่อยสามารถ
ด ารงอยูไ่ดต้ามสภาวะแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงแนวทางการด าเนิน
ธุรกิจ ซ่ึงเป็นการปรับตวัเพื่อความอยูร่อด เช่น การน าเสนอสินคา้ และบริการให้เหมาะสมกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย การปรับปรุงรูปแบบการจดัเรียงสินคา้ภายในร้าน เพื่อให้
สะดวกต่อการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค ตลอดจนการบริหารและควบคุมตน้ทุนซ่ึงตอ้งค านึงถึง การ
จดัการสินคา้คงคลงัให้มีประสิทธิภาพ ปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ี เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการคา้ปลีกควรให้
ความใส่ใจเพิ่มมากข้ึน 

จากภาวะการแข่งขนัในตลาดขนมขบเค้ียวในประเทศไทยท่ีค่อนขา้งมีความรุนแรง แต่
ละบริษทัต่างท่ีจะเนน้การน าเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ออกสู่ตลาด และมีการพฒันาสินคา้ของตนเองให้
มีเอกลักษณ์และมีความโดดเด่นแตกต่างออกไปจากคู่แข่งขันอยู่ เสมอ เพื่อจูงใจให้ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายมีความสนใจบริโภคและซ้ือสินคา้มากข้ึน ซ่ึงเป็นอีกวิธีหน่ึงในการกระตุน้ยอดขาย 
และสร้างการจดจ าของแบรนด์สินคา้ให้เกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภค แต่เน่ืองดว้ยเป็นธุรกิจท่ีมีการ
แข่งขนัสูง ทั้งการแข่งขนัของผูเ้ล่นเดิมในตลาดและผูเ้ล่นหน้าใหม่ท่ีมองเห็นโอกาสในการเขา้มา
แยง่ส่วนแบ่งตลาด การสร้างเอกลกัษณ์ของสินคา้นั้นจึงยงัไม่เพียงพอในการแข่งขนัทางธุรกิจ การ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายไดก้ลายเป็นปัจจยัพื้นฐานหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการท า
ธุรกิจในปัจจุบนั  ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายเป็นส่ิงท่ีตอ้งใชเ้วลาในการสร้างสมและยงั
ตอ้งมีการพฒันาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากลูกคา้หรือผูซ้ื้อของบริษทัแต่ละคนหรือแต่ละ
องคก์รมีความแตกต่างกนัออกไป การเขา้ใจลูกคา้และความสามารถในการส่งมอบส่ิงท่ีลูกคา้หรือผู ้
ซ้ือตอ้งการได ้จะน ามาซ่ึงความส าเร็จในการท าธุรกิจ โดยมุ่งเนน้ถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ในแต่ละรูปแบบการขายหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย (Customized) อยา่งเป็นกนัเอง 
(Personalized) (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544) 

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ล้วนแต่มีวตัถุประสงค์เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้และ
บริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง และเพื่อเป็นการสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือการ
บริการของบริษทัในระยะยาว กรณีท่ีบริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ์ การท่ีลูกคา้ซ้ือ
สินคา้ของบริษทัในสายผลิตภณัฑ์หน่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขาย
สินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อ่ืน (Cross Selling) ไดส้ าเร็จก็จะมีมากข้ึน (ช่ืนจิตต์  แจง้เจนกิจ, 2544) ซ่ึง
การสร้างสัมพนัธภาพอยา่งถาวรกบัลูกคา้ บริษทัจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณค่าในสายตาของลูกคา้ 
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และค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Kotler, 2000) การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อาจจะยงัไม่ได้
เพิ่มยอดขายไดใ้นทนัที หากแต่ผลลพัธ์ในรูปของยอดขาย จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึก
ประทบัใจ เกิดการผูกสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองในระยะยาว (Long-Time Relationship) โดย
บริษัทและลูกค้าได้ประโยชน์จากความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนทั้ งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) (ช่ืน
จิตต์  แจง้เจนกิจ, 2544) นอกเหนือไปจากผลลพัธ์ทางดา้นยอดขายแลว้ ความส าคญัท่ีจะไดรั้บจาก
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในระยะยาว จะช่วยเพิ่มความจงรักภกัดี (Loyalty) ท่ีลูกคา้มีต่อ
บริษทั ลดการสูญเสียลูกคา้ ลดตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่และตน้ทุนทางการตลาด เพิ่มโอกาสในการ
สร้างรายไดจ้ากการท่ีลูกคา้ซ้ือซ ้ า เพราะลูกคา้เก่ามีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากบริษทัใน
อนาคตสูง อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ น ามาซ่ึงความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขนั (Competitive Advantage) อยา่งย ัง่ยนื (ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ, 2544) 

 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ในร้านคา้

ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั 
2. เพื่อศึกษาความแตกต่างในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ระหว่าง

ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั 
 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
1. การศึกษาน้ีมุ่งท าการศึกษากบัผูบ้ริหารและผูดู้แลช่องทางการขายของบริษทั คาลบ้ีธ

นาวธัน์ จ  ากดั บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั สหพฒันพิบูล จ ากดั (มหาชน) 
2. ช่วงเวลาท่ีท าการศึกษาและประมวลผลข้อมูล เ ร่ิมตั้ งแต่ กรกฏาคม 2558 – 

กุมภาพนัธ์ 2559 
 
 

นิยำมศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง 
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง ผู้ ซ้ื อและ ผู้ขำย (Buyer-Seller Relationships) หมายถึง 

ปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงจะมีความซับซ้อนมากข้ึนหากเป็นความสัมพนัธ์
ระหวา่งองคก์ร ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการท าธุรกิจเพื่อให้
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เกิดความมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัได ้หากมีการบริหาร
จดัการอยา่งเหมาะสม 

 
ธุรกิจค้ำปลีกแบบดั้ งเดิม (Traditional Trade) หมายถึง ร้านค้าท่ีขายสินค้าเข้าถึง

ผูบ้ริโภคโดยผา่นบุคคลท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจ ไม่มีระบบการจดัการบริหารงาน มีรูปแบบท่ีหลากหลาย 
ขายสินค้าในพื้นฐานความจ าเป็นในการด ารงชีวิต ลักษณะการด าเนินงานแสดงถึงลักษณะ
วฒันธรรมและความเป็นอยูข่องประชาชนในถ่ินนั้น มีการเจรจาต่อรอง ความเป็นมิตร ความเห็นอก
เห็นใจกนั และความเป็นกนัเอง ตลอดจนมีการด าเนินธุรกิจแบบพอเพียง 

 
ธุรกิจค้ำปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) หมายถึง รูปแบบการคา้ปลีกท่ีมีกระบวนการ

จดัจ าหน่ายท่ีมุ่งเนน้ในการน าเสนอสินคา้ท่ีมีความหลากหลาย มีระบบการจดัการ โดยอาศยัความรู้
ความช านาญและเทคโนโลยมีาช่วยในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ น าไปสู่ความสัมพนัธ์
ท่ีเช่ือมโยงกนัระหวา่ง ผูผ้ลิต ผูค้า้ปลีกและลูกคา้ 

 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ในร้านคา้

ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั 
2. น าผลลพัธ์ท่ีไดม้าพฒันาการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายให้เหมาะสม

ในแต่ละช่องทางเพื่อปรับปรุงการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 
การศึกษาเร่ือง “การศึกษาความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและ

ผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั” มี
แนวความคิดและทฤษฎี รวมทั้งผลงานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างผู้ซ้ือและผู้ขาย (Buyer-Seller Relationship) 
ความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย (Buyer-Seller Relationships) คือปฏิสัมพนัธ์ท่ี

เกิดข้ึนของบุคคลระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจะมีความซับซ้อนมากข้ึนตาม
ระดบัของความซับซ้อนทางสังคม เช่นความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลจะมีความซับซ้อนน้อยกว่า
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กร (Hinde, 1997) ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายสามารถ
น ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการท าธุรกิจเพื่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ และยงัสามารถสร้างความ
ไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัได ้หากมีการบริหารจดัการอยา่งเหมาะสม (Zaheer et al., 1998) อีกทั้งยงัมี
ความส าคญัต่อการพฒันาความสัมพนัธ์ทางธุรกิจในระยะยาว (Jap, 2001;Mummalaneni, 1995) และ
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลส าคญัต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวในการท าธุรกิจ (Humphreys และ 
Williams, 1996) 

วตัถุประสงคใ์นการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย คือเพื่อสร้าง รักษาและ
พฒันาความสัมพนัธ์ โดยมองท่ีผลก าไรและเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของทั้งสองฝ่าย (Gronroos, 
1994)ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจะสามารถพฒันาไปตามแต่ละช่วงเวลา โดยส่ิงท่ีผูข้าย
ตอ้งการจากผูซ้ื้อเป็นส่ิงท่ีมากกวา่แค่ตวัเงินหรือการตกลงซ้ือขายกนั แต่เป็นเร่ืองของความสัมพนัธ์
ท่ีเกิดข้ึนโดยมีความเก่ียวขอ้งตลอดระยะเวลาในการเจรจาธุรกิจ รวมไปถึงกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนต่างๆ 
เช่น การลงทุนร่วมกันในทรัพยากรต่างๆ การมีข้อตกลงร่วมกัน (Axelsson และ Easton, 1992; 
Ganesan, 1994) การพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายในระยะต่างๆ นั้นสามารถก าหนด
เป็นแนวทางการปฏิบติัต่อกนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายเพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีและมีคุณภาพ ซ่ึงจะ
ส่งผลใหเ้กิดความย ัง่ยนืของความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวต่อไป 
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ตามทฤษฎีทางสังคมและจิตวิทยาแบบดั้งเดิม ไดจ้  าแนกความแตกต่างของระดบัของ
ความสัมพนัธ์ ออกเป็น 3 ระดบั ได้แก่ ระดบับุคคล ระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล และ
ระดับของความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม แต่จากการศึกษาวิจัยทางจิตวิทยาสังคมล่าสุดได้เสนอ
แนวความคิดท่ีเรียกวา่วิธีการวิภาษ (Dialectical Approach) ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างไปจากแนวคิดทาง
สังคมและจิตวิทยาแบบดั้งเดิม โดยมีการจ าแนกระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย
เพิ่มข้ึนเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบับุคคล (Individual) ระดบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั (Interaction) 
ระดับความสัมพนัธ์ (Relationships) และระดับความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม (Inter-group) (Hinde, 
1997) 

โดยระดบัของความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล จะถูกแบ่งออกเป็น 2 ระดบัย่อย ได้แก่ 
ระดับความสัมพันธ์ (Relationships) และระดับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน (Interaction) ซ่ึง
ความสัมพนัธ์ของระดบัทั้งสองจะมีความแตกต่างกนัไปตามความซบัซ้อนทางสังคม จากงานเขียน
ทางธุรกิจดา้นการตลาด พบว่า การมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั (Interactions) สามารถเรียกไดว้่าเป็น
ช่วงเวลาส าคญัท่ีเกิดข้ึนระหว่างกนั ซ่ึงจะมีความแตกต่างไปจากความสัมพนัธ์ท่ีเป็นเพียงแค่ผูซ้ื้อ
และผูข้าย โดยการสร้างปฏิสัมพนัธ์สามารถสร้างขอบเขตของความสัมพนัธ์ได้อย่างกวา้งใหญ่
ไพศาล (Webster, 1968) นอกเหนือไปจากแค่การติดต่อส่ือสารกนัเป็นคร้ังคราวระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้าย อีกทั้ง Bantham et al. (2003) ยงัช้ีให้เห็นว่า ทฤษฎีวิภาษสามารถสร้างความเขา้ใจไดม้ากข้ึน
ทางดา้นของความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ 

รูปแบบของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ในแต่ละระดบัตามทฤษฎี
วิภาษ จะให้ความส าคญัของปัจจยัท่ีแตกต่างกันออกไปในแต่ละระดบัของความสัมพนัธ์ ได้แก่ 
ระดบับุคคล (Individual) ให้ความส าคญัในเร่ืองของความเช่ียวชาญของผูข้าย (Seller Expertise) 
และทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อ (Buyer Relational Orientation) ระดับของการมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างกนั (Interaction) ให้ความส าคญัในเร่ืองของความใกลชิ้ด (Proximity) ซ่ึงประกอบไปดว้ย
ปัจจยัดา้นความถ่ี (Frequency) ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั (Solidarity) และความจริงใจหรือความ
เป็นกนัเอง (Cordiality) ระดบัของความสัมพนัธ์ (Relationships) จะใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความ
พึงพอใจในความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal Satisfaction) และระดบัของความสัมพนัธ์
ระหว่างกลุ่ม (Inter-group) จะให้ความส าคญัในเร่ืองของทิศทางของความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
(Long-term Orientation) (Dampérat and Jolibert, 2009) 
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ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
ทีม่า: Dampérat and Jolibert, 2009 

 

การวางแนวทางระยะยาว (Long-term Orientation) 
การก าหนดหรือการวางแนวทางระยะยาว (Long-term Orientation) สามารถอธิบายได้

ถึง ความคาดหวงัของผูซ้ื้อต่อการมีปฏิสัมพนัธ์กบับริษทัผูข้ายในอนาคต มกัจะอยู่ในรูปแบบหรือ
ลกัษณะของความเช่ือมัน่หรือขอ้ผูกมดั (Commitment) ซ่ึงเป็นความคาดหวงัในความสัมพนัธ์ท่ีมี
ความต่อเน่ือง Dwyer et al.(1987) แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจระหว่างบุคคล (Interpersonal 
Satisfaction) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่หรือข้อผูกมดั ในท านองเดียวกนักบั Jap 
(2001) ไดแ้สดงให้เห็นว่าความพึงพอใจระหว่างบุคคลสามารถเพิ่มความเช่ือมัน่ระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้ายได้และยงัก่อให้เกิดการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรในระยะยาว อีกทั้ง Boles et al. 
(2000) ยงัแสดงใหเ้ห็นอีกวา่ความพึงพอใจของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายมีผลในเชิงบวกต่อความคาดหวงัใน
การมีปฏิสัมพนัธ์ในอนาคต นอกจากน้ี Sharma (1997) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจระหวา่งบุคคลมี
อิทธิพลต่อการวางแนวทางความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รในระยะยาว 

การวางแนวทางระยะยาว ยงัสามารถอธิบายได้ถึง ความปรารถนาของฝ่ายหน่ึง ท่ี
ตอ้งการจะรักษาคุณภาพของความสัมพนัธ์กบัอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงหากองคก์รใดก็ตามสามารถบรรลุการ
สร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายไดใ้นระยะยาว จะก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
เน่ืองมาจากผลลพัธ์ของการท างานร่วมกนัท่ีดีข้ึนของทั้งสองฝ่าย (Ganesan, 1994) ความสัมพนัธ์ท่ี
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มัน่คงกบัคู่คา้ยงัถูกมองว่าเป็นแหล่งของความสามารถทางการแข่งขนัของบริษทั (Ploetner และ 
Ehret, 2006) จากมุมมองของบริษทัผูซ้ื้อ ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบับริษทัผูข้ายจะช่วยใหบ้ริษทัผูซ้ื้อ
สามารถท างานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น การลดความยุ่งยากในขั้นตอนของ
กระบวนการจดัซ้ือ หรือสามารถลดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมต่างๆ (Sheth และ Sharma, 1997) 
ดงันั้นการวางแนวทางระยะยาวกบับริษทัผูซ้ื้อ สามารถเรียกไดว้า่เป็นสัญญาณของการสร้างคุณภาพ
ของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Ganesan, 1994; Nicholsan et al., 2001) ตวัอยา่งเช่น การ
ลงทุนของบริษทัผูข้ายในการฝึกอบรมพนักงานขายเพื่อรองรับความต้องการหรือเพื่อแก้ปัญหา
ให้กบับริษทัผูซ้ื้อโดยเฉพาะ (Ganesan, 1994) แต่อย่างไรก็ตาม การลงทุนท่ีเฉพาะเจาะจงโดยมี
วตัถุประสงค์ส าหรับการวางแนวทางระยะยาวกบับริษทัผูซ้ื้อเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอนและไม่สามารถ
รับประกนัความส าเร็จ เน่ืองจากมีปัจจยัภายนอกหลายประการท่ีบริษทัผูข้ายไม่สามารถควบคุมได ้
เช่น ปัจจยัทางเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสภาวะการแข่งขนัในตลาด เป็นตน้ 

 
 

ทศิทางความสัมพนัธ์ของผู้ซ้ือ (Buyer Relational Orientation) 
ทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อ สามารถอธิบายไดถึ้งลกัษณะโดยทัว่ไปของผูซ้ื้อและ

แนวโนม้ท่ีมัน่คงในการสนบัสนุนการพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลในความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ด
ทางธุรกิจ โดยทิศทางความสัมพนัธ์เป็นระดับของบุคคลท่ีจะน าไปสู่การพฒันาความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลหรือความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรท่ีใกลชิ้ดข้ึนและก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ียืนยาว 
(Rubin และ Brown, 1975) จากการศึกษาในอดีตพบว่า นักเจรจาท่ีมีทักษะเชิงสัมพนัธ์สูงจะมี
ลกัษณะของการให้ความสนใจผูอ่ื้นและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูอ่ื้น ในขณะ
ท่ีนกัเจรจาท่ีมีทกัษะเชิงสัมพนัธ์ต ่า จะมีลกัษณะของการขาดไหวพริบและปฏิกิริยาตอบสนองในการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้น (Rubin และ Brown, 1975; Swap และ Rubin, 1983) ซ่ึงความแตกต่างของแต่
ละบุคคลจะถูกน ามาพิจารณาในการก าหนดหรือสามารถเป็นได้ทั้ งปัจจยัท่ีน ามาใช้ในการดูแล
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย แต่ในอีกมุมหน่ึง Rubin และ Brown (1975) ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ 
นักเจรจาท่ีมุ่งเน้นความส าคัญไปท่ีผู ้อ่ืนมากเท่าไหร่ พวกเขาจะได้รับความส าคัญจากการมี
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีมากข้ึนตามล าดบั ถึงแมว้า่วธีิการน้ียงัไม่ไดรั้บการศึกษากนัอยา่งแพร่หลาย แต่สามารถ
แสดงให้เห็นวา่การวางแนวทางความสัมพนัธ์ ควรมีการก ากบัดูแลระหว่างการมีปฏิสัมพนัธ์ในแต่
ละระดบัของความสัมพนัธ์ โดยอิทธิพลของทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อ จะมีความส าคญัต่อผูข้าย
ในการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์ ซ่ึงทิศทางความสัมพนัธ์ท่ีดีจะส่งเสริมให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีความ
จริงใจมากข้ึน 
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ความเช่ียวชาญของผู้ขาย (Seller Expertise) 
ความเช่ียวชาญของผูข้าย สามารถอธิบายไดถึ้ง ความรู้และความช านาญของพนกังาน

ขายท่ีมีต่อสินคา้และบริการ รวมถึงกิจกรรมทางการขายและการตลาดต่างๆของบริษทั ซ่ึงความ
เช่ียวชาญของพนักงานขายสามารถสะท้อนได้ถึงความสามารถของบริษทัผูข้าย รวมถึงเทคนิค
ทางการขายของบริษทันั้นๆ ซ่ึงความส าคญัของความเช่ียวชาญของผูข้ายไดรั้บการยอมรับในวงกวา้ง
วา่เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลในความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ โดยความเช่ียวชาญของผูข้ายเป็นส่ิงจ าเป็นใน
การเสนอหรือปรับเปล่ียนสินคา้หรือบริการ รวมถึงการปรับวิธีการท างานต่างๆให้ตรงกบัความ
คาดหวงัหรือความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกค้าแต่ละราย (Humphreys และ Williams, 1996; 
Jap 2001; Sharma, 1997) ซ่ึง Saxe และ Weitz (1982) ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ พนกังานขายท่ีดีควรจะตอ้ง
มีสองทกัษะหลกัส าคญั ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นและความสามารถในการ
สร้างปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ดงันั้นการจะเป็นพนักงานขายท่ีดีได้จะตอ้งสามารถแสดงความเป็นน ้ า
หน่ึงใจเดียวกนัใหเ้กิดกบัผูซ้ื้อ และมีความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหเ้กิดข้ึนกบัผูซ้ื้อ 

 
 

ความใกล้ชิด (Proximity) 
ความใกลชิ้ด สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นหลายปัจจยัตามคุณลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างกนั 

ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั (Solidarity) และความจริงใจหรือความเป็น
กนัเอง (Cordiality)  

ความถ่ี (Frequency) ของการส่ือสารรวมถึงการพบปะทางสังคมระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย
จะมีความสอดคลอ้งกบัความจริงจงัในการเป็นมืออาชีพของผูข้าย ระดบัความถ่ีในการติดต่อกบั
ลูกคา้ท่ีสูงจะช่วยให้ผูข้ายสามารถส่งมอบขอ้เสนอท่ีเหมาะสมและตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้
และยงัเป็นการกระตุน้ความสัมพนัธ์ให้ดีข้ึน สามารถช่วยลดความไม่แน่นอนและความคลุมเครือท่ี
อาจจะเกิดข้ึนระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย อีกทั้งยงัสามารถเพิ่มความพึงพอใจให้กบัผลลพัธ์ของการ
สนับสนุนการบริการ แต่อย่างไรก็ตาม ระดับของความถ่ีในการติดต่อพบปะในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย ควรอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม เน่ืองจากระดบัความถ่ีท่ีมากเกินไป
หรือนอ้ยเกินไป อาจส่งผลต่อการลดระดบัความพึงพอใจของผูซ้ื้อได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ File 
et al. (1995) แสดงให้เห็นว่า การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่เหมาะสมหรือการสร้างความรบกวน กา้วกาย 
หรือล่วงล ้าอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้
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ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกัน (Solidarity) สามารถอธิบายได้ถึงการกระท าท่ีผูข้าย
รับรองหรือให้ค  ามัน่สัญญาว่าจะช่วยเหลือผูซ้ื้อเม่ือต้องเผชิญหน้ากบัปัญหาหรือเผชิญกบัความ
ยากล าบาก ความเป็นอนัหน่ึงกนัเดียวกนัเป็นปัจจยัส าคญัในการรักษาความสัมพนัธ์กบัผูซ้ื้อ และการ
สร้างความมีประสิทธิภาพในการท างานของบริษทั ตวัอย่างเช่น ถ้าผูซ้ื้อขอเล่ือนการช าระเงิน
เน่ืองจากเกิดปัญหาสภาพคล่องชัว่คราว ผูข้ายอาจแสดงความเป็นน ้ าหน่ึงใจเดียวกนักบัผูซ้ื้อ โดยไม่
ขอช าระเงินในทนัที (Ivens, 2004) ผูซ้ื้อท่ีมีความเป็นมืออาชีพมกัจะมีความคาดหวงัสูงต่อการไดรั้บ
ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัจากผูข้าย ซ่ึงการไร้ความสามารถของผูข้ายในการตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของผู ้ซ้ือ อาจจะก่อให้เกิดความไม่พอใจข้ึนได้ (Hansen et al., 1997) ซ่ึงการให้การ
สนบัสนุนของผูข้ายมีบทบาทส าคญัในการสร้างความพึงพอใจของผูซ้ื้อ (Joseph et al., 1995) และ
ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อ (Ivens, 
2004) 

ความจริงใจหรือความเป็นกนัเอง (Cordiality) สามารถอธิบายไดถึ้งการประเมินหรือ
มุมมองของผูซ้ื้อท่ีมีต่อปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูข้ายเกิดความรู้สึกเป็นมิตรหรือรู้สึกพอใจมาก
น้อยเพียงใด ความจริงใจหรือความเป็นมิตรจะส าเร็จได้ต่อเม่ือการท างานกบัผูข้ายเป็นเร่ืองท่ีง่าย 
สะดวกสบายและเกิดความพอใจในสายตาของผูซ้ื้อ (Doney และ Cannon, 1997) ตามท่ี Anderson 
และ Kumar (2006) ไดก้ล่าววา่ “การขาดเคมีส่วนบุคคลในเชิงบวก มกัจะถูกยกมาอา้งเป็นเหตุผลวา่ 
ท าไมความสัมพนัธ์ทางธุรกิจจึงเกิดความลม้เหลวในการพฒันาหรือเกิดความลม้เหลวในการท่ีจะ
รักษาให้ย ัง่ยืนต่อไป” ความเขา้ใจท่ีตรงกนัและการมีประสบการณ์ร่วมกนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย
สามารถท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกรรมร่วมกันอีกด้วย (Williamson, 1985) ถึงแม้ว่า
พนัธมิตรทางธุรกิจจะไม่สามารถเลือกไดอ้ยา่งอิสระ แต่สภาพทางอารมณ์มีบทบาทส าคญัต่อความ
เคล่ือนไหวของปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท าธุรกิจร่วมกนั (Andersen และ Kumar, 2006; Kumar, 
1997; Lawler, 2001) ปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีมีความส าคญัในการพฒันาความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ (Dwyer, et 
al, 1987; Ford, 2002) ความจริงใจ ความเป็นกนัเอง หรือการเขา้กนัไดข้องความสัมพนัธ์ระหวา่งผู ้
ซ้ือและผูข้ายจะน าไปสู่ความเขา้ใจท่ีดีข้ึนและสามารถลดความเส่ียงของความขดัแยง้ และเพิ่มความ
พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคลของผูซ้ื้อได ้

 
 

ความพงึพอใจระหว่างบุคคล (Interpersonal Satisfaction) 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) อาจเป็นส่ือกลางความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความเป็นอนัหน่ึง

อนัเดียวกนั (Solidarity) และการวางแนวทางในระยะยาว (Long-term Orientation) ดว้ยเหตุผลสอง
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ประการ ประการแรก ความพึงพอใจถือเป็นส่ือกลางระหว่างพฤติกรรมเชิงสัมพนัธ์และการมี
ปฏิสัมพนัธ์ในอนาคต (Palmatier et al., 2006) ซ่ึงจากการศึกษาการตลาดเชิงสัมพนัธ์แสดงให้เห็นวา่ 
ความพึงพอใจระหวา่งบุคคล เป็นผลมาจากพฤติกรรมท่ีสัมพนัธ์กนัและผลจากความคาดหมายของ
การมีปฏิสัมพันธ์ในอนาคต (Crosby et a.l, 1990; Boles et al., 2000) ประการท่ีสอง ความเป็น
อนัหน่ึงอนัเดียวกัน (Solidarity) เป็นส่ิงท่ีใช้รักษาความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง (Heide และ John, 
1992) และมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความเช่ือมัน่ (Commitment) (Ivens, 2004)  

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวางในหมู่นกัวิจยัวา่เป็นปัจจยับ่งช้ีท่ี
แขง็แกร่งต่อตวัแปรทางดา้นพฤติกรรม เช่น ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า การบอกต่อแบบปากต่อปาก หรือ
ความจงรักภกัดี (Ravald และ Gronroos 1996; Liljander และ Strandvik, 1995) ความรู้สึกพึงพอใจ
ของลูกค้าเป็นผลมาจากกระบวนการการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในผลการด าเนินงานกบั
มาตรฐานการเปรียบเทียบบางอย่าง เช่นความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจเม่ือเขาหรือเธอ
รู้สึกวา่สินคา้ของบริษทัมีประสิทธิภาพเท่ากบัส่ิงท่ีคาดหวงั หากสินคา้ของบริษทัมีประสิทธิภาพเกิน
ความคาดหวงั จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนไปอีก และหากต ่ากว่าความคาดหวงั จะ
ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ 

 
 

การค้าปลกี  
การคา้ปลีก (Retailing) เป็นกิจกรรมท่ีเพิ่มคุณค่าให้กบัสินคา้และบริการท่ีขายให้กบั

ผูบ้ริโภค เพื่อการใช้สอยส่วนตวัหรือการบริโภคในครัวเรือน (Levy และ Weitz, 2001) หรืออาจะ
เป็นการน าเสนอสินค้าและบริการไปยงัผูบ้ริโภคคนสุดท้าย (Final consumers) เพื่อการบริโภค
ส่วนตวัหรือการบริโภคในครัวเรือน โดยการจดัหาสินคา้ในปริมาณท่ีมากและค่อยๆทยอยขายให้กบั
ผูบ้ริโภคในปริมาณนอ้ย (Newman และ Cullen, 2002) 

สามารถจ าแนกรูปแบบการคา้ปลีกตามกลยุทธ์การจดัการธุรกิจ โดยแบ่งออกไดเ้ป็น 2 
รูปแบบคือ รูปแบบการคา้แบบดั้ งเดิม (Traditional Trade) และรูปแบบการค้าสมยัใหม่ (Modern 
Trade) (กระทรวงพาณิชย,์ 2540 2549) 

 
 

ธุรกจิค้าปลกีแบบดั้งเดิม  
ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) คือ ร้านคา้ท่ีขายสินคา้เขา้ถึงผูบ้ริโภคโดย

ผา่นบุคคลท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจ ไม่มีระบบการจดัการบริหารงาน มีรูปแบบท่ีหลากหลาย ขายสินคา้ใน
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พื้นฐานความจ าเป็นในการด ารงชีวิต ลกัษณะการด าเนินงานแสดงถึงลกัษณะวฒันธรรมและความ
เป็นอยูข่องประชาชนในถ่ินนั้น มีการเจรจาต่อรอง ความเป็นมิตร ความเห็นอกเห็นใจกนั และความ
เป็นกนัเอง ตลอดจนมีการด าเนินธุรกิจแบบพอเพียง รูปแบบธุรกิจดั้งเดิมปัจจุบนัพอจะแบ่งได้ 6 
ประเภท ดงัน้ี (สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2554) 

ยี่ป๊ัว เป็นตวัแทนของสินคา้รับสินคา้มาจากบริษทัโดยตรง แลว้กระจายสินคา้ออกไป 
ส่วนมากท าหนา้ท่ีคา้ส่ง พร้อมการกระจาย สินคา้ให้กบัผูผ้ลิต มีร้านคา้ส่วนมากอยูใ่นเมืองใหญ่ๆ ท่ี
มีการคา้ขายดี 

ซาป๊ัว มีการด าเนินธุรกิจแบบคา้ส่ง เพื่อน าไปขายให้กบัลูกคา้รายย่อย มีอยู่ในพื้นท่ี
นอกเมือง ผูค้า้ขายซ้ือสินคา้จากผูค้า้ส่งหลกัไปขายต่อให้ร้านคา้โชวห่์วยอีกทอดหน่ึง โดยปกติลูกคา้
จะเขา้มาซ้ือสินคา้เอง 

โชวห่์วย เป็นร้านท่ีขายเคร่ืองอุปโภคบริโภค โดยมีหลกัแหล่งท่ีแน่นอน อยู่ในพื้นท่ี
ชุมชน จ าหน่ายสินคา้ทัว่ไปท่ีมีความจ าเป็น ตอ้งใช้ประจ าวนั โดยมีการขายสินคา้ ทัว่ไปเป็นหลกั
และอาจมีสินคา้จ าพวกอาหารสด 

ร้านช า เป็นร้านท่ีขายเคร่ืองอุปโภคบริโภค โดยมีหลกัแหล่งท่ีแน่นอน ส่วนมากอยูใ่น
ตลาดสด เนน้การขายสินคา้อาหารสด และขายสินคา้ทัว่ไปท่ีจ าเป็นตอ้งใชป้ระจ าวนัจ านวนไม่มาก
นกั 

กองคาราวานสินคา้ (ตลาดนดั) เป็นสถานท่ีรวมของผูค้า้ปลีกดั้งเดิมทุกประเภท อาจจะ
จดัไดท้ั้งในอาคารและท่ีโล่ง ซ่ึงมี ก าหนดเวลาแน่นอน 

ร้านคา้เร่ มีลกัษณะการน าสินคา้ไปขายในท่ีชุมชน หมู่บา้น โดยมีลกัษณะการน าส่ง
สินคา้ถึงผูบ้ริโภค ท่ีบา้น และไม่มีความ แน่นอนในการน าไปขายในแต่ละท่ี 

 
 

ธุรกจิค้าปลกีสมยัใหม่ 
ธุรกิจค้าปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) คือ รูปแบบการค้าปลีกท่ีมีกระบวนการจดั

จ าหน่ายท่ีมุ่งเน้นในการน าเสนอสินคา้ท่ีมีความหลากหลาย มีระบบการจดัการ โดยอาศยัความรู้
ความช านาญและเทคโนโลยมีาช่วยในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ น าไปสู่ความสัมพนัธ์
ท่ีเช่ือมโยงกนัระหวา่ง ผูผ้ลิต ผูค้า้ปลีกและลูกคา้ ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีเกิดข้ึนในประเทศ
ไทยแต่ละแบบมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและผลการ
ด าเนินการเป็นหลกั ซ่ึงปัจจุบนัจ านวนร้านคา้เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วมากและสามารถแบ่งประเภทของ
ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ไดเ้ป็น 7 ประเภท คือ (สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2554) 
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ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Super Center, Hyper Mart, Discount Store) เป็นร้านค้าปลีกขนาด
ใหญ่ มุ่งกลุ่มลูกคา้รายได้ต ่าถึงปานกลาง มีขนาดพื้นท่ีตั้งแต่ 10,000-15,000 ตารางเมตร สินคา้ท่ี
จ  าหน่ายเป็นกลุ่มสินคา้แบบประหยดั เนน้ราคาถูก มีระบบศูนยก์ระจาย สินคา้ (Distribution Center) 
ผูผ้ลิตท่ี ประสงค์จะวางสินค้าจ าหน่ายใน ร้านค้าประเภทน้ี จะต้องไปติดต่อท่ี ศูนย์จดัซ้ือและ
แจกจ่ายท่ีกรุงเทพฯ และตอ้งผา่นกระบวนการบริหารจดัซ้ือและเสียค่าใชจ่้ายต่างๆ ร้านคา้ประเภทน้ี
มกัตั้งอยูก่ลางเมือง หรือชานเมืองมีท่ีจอดรถบริการ เช่น บ๊ิกซี โลตสั คาร์ฟูร์ เป็นตน้ 

ห้างสรรพสินคา้ (Department Store) ขายสินคา้หลากหลาย มกัตั้งอยูก่ลางใจเมือง เนน้
สินค้ากลุ่มท่ีมีคุณภาพดี ราคาค่อนข้างสูงมีทั้งสินค้าน าเขา้จากต่างประเทศและผลิตในประเทศ 
สินคา้จะมีราคาค่อนขา้งสูงกว่า Discount Store การตกแต่งร้านเน้นความ สวยงาม พนักงานคอย
บริการใหค้  าแนะน า เช่น หา้งเซ็นทรัล โรบินสัน เป็นตน้ 

ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) จ าหน่ายสินคา้กลุ่มอาหารและของใชป้ระจ าวนัเป็นหลกั
เช่นเน้ือสัตว ์ผกัสด ผลไมส้ด อาหารส าเร็จรูป ของแหง้ ของใชส่้วนตวั ร้านคา้ประเภทน้ีมีทั้งท่ีตั้งอยู่
ริมถนนเป็นอิสระ  เ ช่น  ฟู้ดแลนด์  และร้านประเภทท่ีตั้ งอยู่ใน ห้างสรรพสินค้า  เ ช่น  ท็อป
ซูเปอร์มาร์เก็ต โฮมเฟรชมาร์ท ของเดอะมอลล ์เป็นตน้ 

ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store หรือ Gas Store) เป็นร้านค้าปลีกประเภทบุคคล
ทัว่ไป มีพื้นท่ีขนาดเล็กท่ีสุดประมาณ 15 ตารางเมตรจนถึงใหญ่สุดไม่เกิน 500 ตารางเมตร เนน้การ
จดัร้านการบริหารจดัการท่ีทนัสมยั  สินคา้ท่ีวางจ าหน่ายมกัจะเป็น สินคา้กลุ่มอาหารและของใช้
จุกจิกประจ าวนั จ านวนสินคา้น้อยกว่า 5 พนัรายการ ส่วนใหญ่ร้านสะดวกซ้ือจะกระจายไปตาม
ชุมชนหรือแหล่ง ชุมนุมของคนทัว่ไป 

ร้านค้าปลีกในรูปการขายส่ง (Cash and Carry) รูปแบบการขายปลีกแบบต้องเป็น
สมาชิก มีเพียงแห่งเดียว คือ ห้างแม็คโคร ผูซ้ื้อจะตอ้งมีบตัรสมาชิกหรือบตัรสมาชิกชัว่คราวเพื่อเขา้
ไปซ้ือสินคา้ได ้วตัถุประสงคเ์ดิมคือสมาชิกเป็นร้านคา้ปลีกย่อย แต่ต่อมาการแข่งขนัมากข้ึนจึงเปิด
ใหป้ระชาชนทัว่ไปเป็นสมาชิกได ้จึงกลายมาเป็นการคา้ปลีกในรูปแบบพิเศษ เนน้ขายสินคา้ราคาถูก
จ านวนมากๆ 

ร้านค้าปลีกขายสินค้าเฉพาะอย่างหรือสินค้าพิ เศษ  (Specialty Store หรือ  Brand 
Specialty) เนน้ขายสินคา้เฉพาะดา้นท่ีมี คุณภาพราคาสูง บางร้านขายสินคา้เฉพาะ Brand ของตนเอง
มีพนกังานคอยให้ค  าแนะน าพื้นท่ีขายประมาณ 200-1,000 ตารางเมตร มกัตั้งร้านอยูใ่นแหล่งชุมชน
ใหญ่ เช่น บูท้ วตัสัน พีเพิลเฮลธ์แคร์ ซุปเปอร์สปอร์ต เป็นตน้ 

ร้านค้าปลีกเฉพาะอย่างเน้นราคาถูก (Category Killer) ร้านค้าประเภทน้ีคล้ายๆ กับ
ประเภทท่ี 6 แต่เนน้ราคาถูก สินคา้จะหลากหลายในประเภทของสินคา้หมวดหมู่เดียวกนั พื้นท่ีขาย
ตั้งแต่ 2,000-10,000 ตารางเมตร ท าเลท่ีตั้งใจกลางเมืองหรือย่านธุรกิจ มีพนักงานคอยให้บริการ 
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จ านวนสินค้า 1,000-6,000 รายการ เรียกอีกอย่างได้ว่า Low price Specialty Store เช่น แม็คโคร 
เพาเวอร์บาย ออฟฟิศดีโป เป็นตน้ 
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บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 
การวิจยัเร่ือง “การศึกษาความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและ

ผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั” 
เป็นการวิจัยท่ีใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
Interview) เป็นหลกั โดยเคร่ืองมือในการศึกษาวิจยั คือแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์
ต่อไป โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดใหมี้วธีิการด าเนินการวจิยัท่ีส าคญัดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูล 
2. ผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 

ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
ผูว้จิยัมีการเก็บรวบรวมและบนัทึกขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 
1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้หาขอ้มูลจากหนงัสือทาง

วิชาการ บทความ สารนิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกับการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย และปัจจยัท่ีมีผลในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้าย เพื่อใช้เป็นข้อมูลท่ีช่วยให้ผูว้ิจยัก าหนดแนวทางในการเขียนโครงงานวิจยัและเสนอผล
การศึกษารวมกบัขอ้มูลปฐมภูมิ 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ซ่ึงจะ
ก าหนดแนวทางในการเขียนเค้าโครงงานวิจยัและเสนอผลการศึกษาร่วมกบัข้อมูลทุติยภูมิ โดย
แหล่งขอ้มูลท่ีได ้มาจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากแหล่งขอ้มูลดา้นบุคคลเป็นหลกั ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารและ
ผูดู้แลช่องทางการขาย บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั และบริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ให้กบับริษทั 
คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั อีก 2 บริษทั ไดแ้ก่ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั สพ
หฒันพิบูล จ ากดั (มหาชน) 
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ผู้เข้ำร่วมวจิัย 
ผูว้ิจยัไดมี้การก าหนดเกณฑ์ในการคดัเลือกผูเ้ขา้ร่วมวิจยั โดยเป็นผูบ้ริหารและผูท่ี้มี

หนา้ท่ีความรับผิดชอบดูแลช่องทางการขายโดยตรง และมีอายุงานตั้งแต่ 2 ปีข้ึนไป ซ่ึงผูเ้ขา้ร่วมใน
การวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั จ  านวน 4 คน บริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินคา้อีก 2 
บริษทั ไดแ้ก่ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 8 คน และบริษทั สพหัฒนพิบูล 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 2 คน รวมผูเ้ขา้ร่วมวจิยัทั้งส้ิน 14 คน โดยมีรายช่ือ ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 1 แสดงรายช่ือผูเ้ขา้ร่วมวจิยั 
ล าดบั ต าแหน่ง บริษทั อายงุาน 

1 รองประธานกรรมการ บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั 11 ปี 
2 ผูอ้  านวยการฝ่ายขายและการตลาด บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั 11 ปี 
3 ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาช่องทางธุรกิจ บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั 10 ปี 
4 ผูบ้ริหารลูกคา้หลกัอาวโุส บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ ากดั 9 ปี 
5 รองกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 15 ปี 
6 ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการฝ่ายขาย บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 9 ปี 
7 ผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายขาย บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 24 ปี 
8 ผูช่้วยผูจ้ดัการฝ่ายขาย บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 8 ปี 
9 ผูจ้ดัการกลุ่มผลิตภณัฑ ์ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 7 ปี 
10 ผูจ้ดัการเขต บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 17 ปี 
11 ผูบ้ริหารลูกคา้หลกัอาวโุส บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 8 ปี 
12 ผูบ้ริหารลูกคา้หลกั บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากดั (มหาชน) 2 ปี 
13 ผูจ้ดัการฝ่ายขาย บริษทั สพหฒันพิบูล จ ากดั (มหาชน)  32 ปี 
14 ผูจ้ดัการฝ่ายขาย บริษทั สพหฒันพิบูล จ ากดั (มหาชน) 30 ปี 

 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสัมภาษณ์

ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
1. แบบสัมภาษณ์ท่ีใช้สอบถามผูดู้แลช่องทางการขาย จะเก่ียวขอ้งกบัวิธีปฏิบติัในการ

สร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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2. แบบสัมภาษณ์ท่ีใช้สอบถามผูบ้ริหาร จะเก่ียวขอ้งกบัความแตกต่างในการสร้างและ
รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละ
ช่องทางการขาย 

 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เม่ือผูว้ิจยัไดพ้ฒันาแบบสัมภาษณ์แลว้ จึงน าแบบสัมภาษณ์ไปใชใ้นการสัมภาษณ์จริง 

ซ่ึงแบ่งการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัวธีิปฏิบติัในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงสัมภาษณ์โดยตรงจากผูดู้แลการขายใน
แต่ละช่องทาง โดยมีขอ้ค าถามหลกัๆ ดงัน้ี 

- ขอใหท้่านเล่าถึงความส าคญัของการสร้างเสริมและรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในช่องทางการขายท่ีท่านดูแล 

- ขอให้ท่านเล่าถึงวิธีการปฏิบติัหรือส่ิงท่ีท าเป็นประจ าในการสร้างเสริม
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางการขายของท่าน (Kok Ming Woo and Kannika Leelapanyalert, 
2014) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงวิธีการเปิดบทสนทนาของผูแ้ทนขายในการท างาน
เพื่อใหเ้กิดความราบร่ืน (Maud Dampérat and Alain Jolibert, 2009) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงความส าคญัของตวับุคคล (ผูข้าย) ท่ีมีผลต่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว (Maud Dampérat and Alain Jolibert, 2009) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงความส าคญัเร่ืองความถ่ี ระยะเวลา ในการเขา้ไปพบ
ลูกคา้ (Maud Dampérat and Alain Jolibert, 2009) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงวิธีการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท างานกบัลูกคา้ 
และการแลกเปล่ียนขอ้มูลต่างๆกบัลูกคา้ (Maud Dampérat and Alain Jolibert, 2009) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะ
ยาว (Maud Dampérat and Alain Jolibert, 2009) 

- ในความคิดของท่าน ท่านคิดว่าส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท่านใช้ในการสร้าง
เสริมและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางการขายของท่านคืออะไร 

ส่วนท่ี 2 เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความแตกต่างในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
และปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละช่องทางการขาย ซ่ึงสัมภาษณ์
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โดยตรงจากผูบ้ริหารของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั และผูบ้ริหารของบริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ 
โดยมีขอ้ค าถามหลกัๆ ดงัน้ี 

- ขอใหท้่านเล่าถึงความส าคญัของการสร้างเสริมและรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในการด าเนินธุรกิจ 

- ขอใหท้่านเล่าถึงความแตกต่างในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่
ละช่องทางการขาย ไดแ้ก่ ช่องทางคา้ปลีกดั้งเดิมและช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ (Kok Ming Woo and 
Kannika Leelapanyalert, 2014) 

- ขอให้ท่านเล่าถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ในระยะ
ยาวในแต่ละช่องทางการขาย 

- ในความคิดของท่าน ท่านคิดว่าส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีใช้ในการสร้างเสริม
และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในแต่ละช่องทางการขายคืออะไร 

 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจ ัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้วิธีการ

วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีเรียกวา่ Content Analysis ซ่ึงมีขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัน้ี 
1. อ่านและท าความเขา้ใจกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
2. ทบทวนวตัถุประสงคง์านวจิยั และค าถามงานวจิยั เพื่อเป็นแนวทางในการหาค าตอบ

จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
3. จัดกลุ่มข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ (Categorize Information) ตามประเด็นท่ี

ต้องการศึกษา รวมทั้งเพิ่มประเด็นท่ีพบเพิ่มเติมจากข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยใช้วิธีการ 
Coding 

4. ระบุรูปแบบ (Pattern) หรือความเช่ืองโยง (Connection) ของข้อมูลในแต่ละกลุ่ม
หรือระหวา่งกลุ่ม 

5. ตีความขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ โดยการพิจารณารูปแบบ การเช่ือมโยง รวมทั้ง
เปรียบเทียบกบัทฤษฎีหรือผลการวจิยัในอดีตเพื่อน าไปอธิบายส่ิงท่ีคน้พบ (Findings) 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 

ผลการวิจยัเร่ือง “การศึกษาความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและ
ผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั” 
ไดม้าจากการเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกักบั ผูบ้ริหารและผูดู้แล
ช่องทางการขาย บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั และบริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินคา้ให้กบับริษทั คาลบ้ีธ
นาวธัน์ จ  ากดั อีก 2 บริษทั ไดแ้ก่ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั สพหัฒน
พิบูล จ ากดั (มหาชน) ไดผ้ลการวจิยัแยกตามระดบัของความสัมพนัธ์ ดงัน้ี 

 
 

ความส าคญัของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผู้ซ้ือและผู้ขาย 
การสร้างเสริมและการรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย พบวา่ มีความส าคญั

ในการด าเนินธุรกิจ สนบัสนุนงานวจิยัในอดีตท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย
สามารถท ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจเพื่อใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพ (Zaheer et al., 1998)  ไม่วา่จะ
ในช่องทางการค้าปลีกแบบดั้ งเดิมหรือช่องทางการค้าปลีกสมัยใหม่ เน่ืองจาก ความสัมพนัธ์
เปรียบเสมือนเป็นตวัหล่อล่ืนท่ีจะช่วยให้การท างานระหวา่งบุคคลหรือองคก์รมีความคล่องตวัมาก
ข้ึน เพราะการท างานกบับุคคลมกัจะตอ้งมีการเจรจาต่อรอง การขอความร่วมมือ และการช่วยเหลือ
เก้ือกูลกนัอยูเ่สมอ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายซ่ึงกนัและกนั โดยระหวา่งการท างาน การสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะท าให้บุคคลหรือองคก์รเกิดความสนิทสนมกบัลูกคา้ เกิดความเช่ือมัน่และ
ความไวใ้จตามมา ส่งผลให้การท างานเกิดความราบร่ืนข้ึน เน่ืองจากคนไทยมกัจะคุน้เคยกบัระบบท่ี
เรียกวา่ ระบบอุปถมัภ ์หากเปรียบเทียบการท างานระหว่างบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลท่ี
ไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั เน้ืองานหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะแตกต่างกนัอยา่งชดัเจน แต่อย่างไรก็ตาม 
ระดับของความสัมพนัธ์จะข้ึนอยู่กับการออกแบบของแต่ละบุคคลหรือองค์กรในการจดัระดับ
ความส าคญัของความสัมพนัธ์ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายในการท างานร่วมกนัทั้งสอง
ฝ่าย 
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จากการศึกษาพบว่า วิธีการปฏิบติัในการสร้างเสริมและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้นคือ การท างานหรือหน้าท่ีหลกัท่ีตอ้งปฏิบติัในการท างาน และส่ิงท่ี
นอกเหนือไปจากการท างานปกติ โดยในดา้นของการท างานหรือหน้าท่ีหลกัท่ีตอ้งปฏิบติัในการ
ท างาน จะเป็นเร่ืองของหน้าท่ีความรับผิดชอบ และการท าให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจและเกิดความ
เช่ือมัน่ในสินคา้และบริการของบริษทั ไดแ้ก่ การบริหารจดัการสินคา้ให้กบัลูกคา้ การดูแลยอดขาย
ให้กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ การลดการสูญเสียโอกาสทางการขายของลูกคา้ และโดยเฉพาะเร่ืองของ
การดูแลเร่ืองของผลประโยชน์ทางด้านตวัเงินให้กบัลูกคา้ ทั้งในเร่ืองของผลก าไรและค่าใช้จ่าย 
เพื่อให้ลูกคา้เห็นทิศทางในการท าธุรกิจกบับริษทั สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นว่าการ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายมีความส าคญัต่อการพฒันาความสัมพนัธ์ทางธุรกิจใน
ระยะยาว (Jap, 2001; Mummalanemi, 1995) ส าหรับเ ร่ือง ท่ีสองคือ วิ ธีการปฏิบัติหรือ ส่ิง ท่ี
นอกเหนือไปจากการท างานปกติ ซ่ึงจะเป็นเร่ืองของการสร้างความสัมพนัธ์ โดยการสร้างความ
สนิทสนมกบัลูกคา้ ท าให้การท างานต่างๆไดรั้บความร่วมมือจากลูกคา้ไดง่้ายข้ึน และในทา้ยท่ีสุด
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบริษทัและลูกคา้ จะท าให้เกิดความย ัง่ยืนในการท าธุรกิจร่วมกนั
ต่อไปในระยะยาว สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นวา่ การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อ
และผูข้ายยงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัไดห้ากมีการบริหารจดัการอย่างเหมาะสม 
(Zaheer et al., 1998) 

 
 

ระดับบุคคล 
1. ทศิทางความสัมพนัธ์ของผู้ซ้ือ (Buyer Relational Orientation) 

1.1 ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
เน่ืองจากรูปแบบทางการคา้ของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม สถานะของบุคคลท่ีบริษทัเขา้

ไปติดต่อเจรจาท าธุรกิจคือเจา้ของร้าน การบริหารงานไม่มีระบบท่ีชัดเจนซ่ึงมกัจะมีลกัษณะเป็น
แบบครอบครัวหรือเครือญาติ ท าให้ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างบริษทัและร้านคา้นั้นมกัจะเป็น
ความสัมพนัธ์แบบองคร์วม ไม่ใช่ความสัมพนัธ์แบบรายบุคคล ทิศทางความสัมพนัธ์ของร้านคา้หรือ
ลูกค้าจึงมีความส าคญัท่ีบริษทัจะต้องให้ความสนใจมากเป็นพิเศษ เน่ืองจากความสัมพนัธ์เป็น
บทบาทแรกท่ีตอ้งสร้างก่อนท่ีจะเร่ิมเจรจาท าธุรกิจร่วมกนั เน่ืองจากเจา้ของร้านเป็นคนท่ีสามารถ
ตดัสินใจขั้นสุดทา้ยในเร่ืองต่างๆได้ทนัทีโดยท่ีไม่ตอ้งรอผ่านระบบหรือกระบวนการเหมือนกบั
องคก์รท่ีเป็นบริษทั สนบัสนุนงานวจิยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นวา่ ทิศทางความสัมพนัธ์เป็นระดบัของ
บุคคลท่ีจะน าไปสู่การพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รท่ีใกลชิ้ด
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ข้ึนและก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ียืนยาว (Rubin และ Brown, 1975) โดยพบวา่ เจา้ของร้านคา้มกัจะ
ให้ความสนใจท่ีความสัมพนัธ์เป็นหลกัก่อนท่ีจะมองในเร่ืองของผลประโยชน์ในการท าธุรกิจ จาก
รูปแบบการคา้สมยัเก่า บริษทัจึงสามารถสร้างความสนิทสนมกบัร้านคา้ไดง่้ายกวา่ลูกคา้องคก์ร โดย
การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าในช่องทางค้าปลีกแบบดั้ งเดิมสามารถเข้าถึงลูกค้าและพฒันา
ความสัมพนัธ์ไดโ้ดยตรงโดยผา่นตวับุคคลหรือพนกังานขาย 

 
“...อย่าง TT เน่ีย คนท่ีเราคุยด้วยคือเจ้าของ...คุณใช้ตัวคุณสร้างความสนิทได้เพียวๆ...” 

(รองประธานกรรมการ บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 
 
“…ถ้าเป็น TT เน่ีย ความสัมพันธ์มนัไม่ได้เชิงตัวต่อตัว คือมนัไปโดยองค์รวม สมมติถ้า

คุณไปสนิทกับเฮีย ซ้อเรากจ็ะรู้จัก แม่อาเฮีย คนส่ังของ คือมนัได้หมด ได้ในองค์รวม...” 
(ผู้อ านวยการฝ่ายขายและการตลาด บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
1.2 ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 

รูปแบบทางการค้าของช่องทางค้าปลีกสมยัใหม่ จะเป็นลักษณะขององค์กรท่ีเป็น
บริษทั มีกฏระเบียบในการท างานท่ีชดัเจน ซ่ึงบุคคลท่ีบริษทัตอ้งติดต่อในการท างานหรือเจรจาทาง
ธุรกิจจะมีลกัษณะเป็นลูกจ้างหรือพนักงานบริษทั โดยลกัษณะพื้นฐานของการท างานจะอยู่บน
ตวัช้ีวดัความส าเร็จหรือ KPI (Key Performance Indicator) ซ่ึงการท างานในลกัษณะดงักล่าว ลูกคา้
จะมุ่งเน้นความสนใจไปท่ีผลประโยชน์ท่ีไดรั้บก่อนเป็นหลกั ซ่ึงขดัแยง้กบัท่ีผลงานวิจยัในอดีตท่ี
แสดงใหเ้ห็นวา่ การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัไปท่ีผูซ้ื้อ จะไดรั้บความส าคญัจากการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีมาก
ข้ึนตามล าดับ และทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อเป็นปัจจยัท่ีน ามาใช้ในการดูแลความสัมพนัธ์ 
(Rubin และ Brow, 1975) เน่ืองจากช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ เร่ืองของความสัมพนัธ์จะมีความส าคญั
รองลงมา ซ่ึงการเจรจาธุรกิจกบัลูกคา้มกัจะตกลงกนัผ่านสัญญาทางการคา้หรือ Trade Agreement 
ซ่ึงเป็นขอ้ตกลงทางการคา้ในเร่ืองของยอดขายและเงินสนบัสนุนต่างๆท่ีบริษทัให้ในแต่ละปี ซ่ึง
ทิศทางความสัมพนัธ์ของลูกคา้มกัจะเป็นเร่ืองรองในการเจรจาทางธุรกิจร่วมกนั เน่ืองจากคนท่ี
บริษทัท างานดว้ยเป็นลูกจา้ง เร่ืองของผลประโยชน์จะถูกมองเป็นปัจจยัหลกัในการก าหนดทิศทาง
ของความสัมพนัธ์ของลูกคา้ หากบริษทัสามารถให้การสนบัสนุนต่างๆไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ การ
ท างานต่อไปก็มกัจะเกิดความราบร่ืน แต่หากบริษทัไม่สามารถใหก้ารสนบัสนุนต่างๆไดต้ามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ การท างานในอนาคตก็อาจจะเกิดปัญหาข้ึนตามมา 
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“…Relationship กับห้างมักจะเป็น Short term และเป็นเร่ืองของผลประโยชน์ เพราะ
ห้างจะดูว่าใครให้ไม่ให้…ปีนีเ้ราให้มาก ห้างก็โปรเรา เค้าก็ Support เรา ปีหน้าเราให้น้อยเค้าก็ไม่ 
Support เรา เค้าก็ไป Support คนอ่ืน…” (ผู้ ช่วยผู้ จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากัด 
(มหาชน)) 

 
“…MT มนัจะต้องมเีร่ืองการคุยเร่ืองของข้อต่อรอง Agreement ทุกอย่าง มนัจะค่อนข้าง

มีกฏระเบียบชัดเจน ซ่ึงต่อให้เรามีความสัมพันธ์กับคู่ค้าหรือห้างดีแค่ไหน แต่สุดท้ายมันโดนล็อค
ด้วยตัวนี.้..” (ผู้จัดการกลุ่มผลิตภัณฑ์ บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…แต่ถ้าในมุมของ MT มันจะเป็นเร่ืองของ Business มาก เพราะว่าเค้าไม่ได้เป็น

เจ้าของ เค้าท างานบน KPI ถามว่า Relationhip จะดีหรือไม่ดี มันก็ขึ ้นอยู่ กับผลประโยชน์ด้วย
ส่วนนึง…” (ผู้อ านวยการฝ่ายขายและการตลาด บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
2 ความเช่ียวชาญของผู้ขาย (Selling Expertise) 

2.1 ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
จากการศึกษาพบวา่ ตวับุคคลหรือพนกังานขายมีความส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก เน่ืองจากพนกังานขายเรียกไดว้า่เป็นหนา้ด่านในการติดต่อระหวา่งบริษทักบั
ลูกคา้ อีกทั้งยงัเรียกไดว้่าเป็นตวัแทนของบริษทั ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการท่ีจะท าให้บริษทับรรลุ
หรือไม่บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้จากรูปแบบทางการคา้ของช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ลูกคา้มกัจะใช้
อารมณ์มากกว่าเหตุผลในการท างาน เน่ืองจากคนท่ีบริษทัหรือพนกังานเขา้ไปติดต่อมีสถานะเป็น
เจา้ของร้าน โดยบุคคลท่ีจะสามารถท าหนา้ท่ีเป็นพนกังานขายในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิมท่ีดีไดดี้ 
จะตอ้งมีคุณสมบติัเฉพาะบางอย่าง เช่น ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหน้า ความแม่นย  าในข้อมูลการขายสินค้าของบริษัท รวมถึงความเท่าทันกับ
สถานการณ์ต่างๆในปัจจุบนั และนอกเหนือไปจากความสามารถในการขายสินคา้แล้ว พนกังานขาย
ยงัตอ้งมีความสามารถในการสร้างความสนิทสนมกบัร้านคา้และมีใจรักในงานดา้นการบริการสูง 
สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ี ไดแ้สดงให้เห็นวา่ พนกังานขายท่ีดีควรจะตอ้งมีสองทกัษะหลกัส าคญั 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นและความสามารถในการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูอ่ื้น (Saxe และ Weitz, 1982) และยงัพบวา่ ส่ิงท่ีส าคญัท่ีพนกังานขายจะตอ้งมี คือความสามารถใน
การขายความน่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่ให้เกิดกบัลูกคา้อีกดว้ย เพราะการท าธุรกิจร่วมกนัในระยะ
ยาว นอกจากจะมองไปถึงผลประโยชน์ท่ีต่างฝ่ายต่างได้รับซ่ึงกันและกันแล้ว บริษทัยงัจะต้อง
สามารถเป็นท่ีปรึกษาและใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ในเวลาท่ีเกิดปัญหาข้ึนได ้ 
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“…เซลล์ต้องมีความพร้อม ไม่ว่าจะเป็นความรู้ ความเข้าใจในตัวสินค้า การแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า...เร่ืองพวกนี ้คนเป็นเซลล์จะขาดไม่ได้...” (ผู้ จัดการเขต บริษัท พรีเมียร์ มาร์เก็ต
ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…ช่องทางการค้าแบบโบราณเก่าๆเนี่ย เร่ืองของความสนิทสนมมนัมอิีทธิพลมาก เรา

ต้องรู้วิธีท่ีจะท ายังไงท่ีจะท าให้เราสนิทสนมกับร้านค้าได้...” (ผู้ จัดการฝ่ายพัฒนาช่องทางธุรกิจ 
Traditional Trade บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
2.2 ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัทางดา้นบุคคลหรือพนกังานขายมีความส าคญัในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ เน่ืองจากการท างานร่วมกนัระหว่างบุคคลให้
ประสบความส าเร็จได ้พนกังานขายจะเปรียบเสมือนเป็นตวัแทนของบริษทัและเป็นหนา้ตาให้กบั
แบรนด์ของสินคา้ การเร่ิมพูดคุยกบัลูกคา้ให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีจะส่งผล
ต่อไปยงัการท างานร่วมกนัในอนาคต จากรูปแบบธุรกิจของช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ตามท่ีไดก้ล่าว
ไปก่อนหน้า จะเห็นไดว้่าบุคคลท่ีบริษทัหรือพนกังานขายเขา้ไปติดต่อจะเป็นพนกังานบริษทั ซ่ึง
ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจึงมกัมีลักษณะเป็นแบบ หน่ึงต่อหน่ึง เช่นบางกรณีพนักงานขายอาจมี
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบับุคคลหน่ึง แต่อาจจะไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัอีกบุคคลหน่ึงก็เป็นได ้เน่ืองจาก
ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ ลูกคา้ท่ีเป็นองคก์รมกัจะใชเ้หตุผลในการท างานมากกวา่อารมณ์ เพราะการ
ท างานในรูปแบบของบริษทัจะมีกรอบและกฏระเบียบของการท างานก าหนดไวท่ี้ชดัเจน อีกทั้งยงัมี
ข้อตกลงทางการค้าในการท าธุรกิจร่วมกัน พนักงานขายในช่องทางค้าปลีกสมยัใหม่ จะต้องมี
คุณลกัษณะเฉพาะตวั ไดแ้ก่ ความเป็นมืออาชีพในงานท่ีรับผิดชอบ ทกัษะและประสบการณ์ในการ
ท างาน วิธีการรับมือการสถานการณ์ต่างๆ ความสามารถในการท างานเชิงวิเคราะห์ สนับสนุน
งานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นวา่ วิธีการท างานของพนกังานขายเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับให้ตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Humphreys และ Williams, 1996; Jap, 2001; Sharma, 1997) 
เน่ืองจากรุปแบบการท างานของลูกคา้ประเภทองคก์รหรือบริษทัจะท างานบนพื้นฐานของขอ้มูล ซ่ึง
พนกังานขายจะตอ้งมีความแม่นย  าของขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบในการเจรจากบัลูกคา้ในทุกๆเร่ือง เพราะ
การแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีส าคญัระหวา่งกนัจะท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดร่วมกนัทั้งสองฝ่าย 

 
“…ถ้าเกิดคุณเป็นเซลล์ MT คุณต้องมี Skill ในการ Convince เร่ืองต่างๆ เร่ืองของการ

ท างานท่ีเป็นระบบ เร่ืองการท างานท่ีสามารถท าได้ในเชิงวิเคราะห์ เพราะว่าลูกค้าของเราเป็นลูกค้าท่ี
เป็นลักษณะเชิงวิเคราะห์…” (รองกรรมการผู้จัดการ บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 
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“…แต่ไม่ใช่ว่า MT ไม่มอีารมณ์นะ แต่เหตุผลมนัจะมากกว่าอารมณ์ เพราะว่ากรอบการ
ท างานมนัอยู่ในรูปแบบของบริษัทเนี่ยมันครอบเค้าเอาไว้...” (รองประธานกรรมการ บริษัท คาลบีธ้
นาวธัน์ จ ากัด) 

 
“…ถ้าเป็น MT โดยส่วนใหญ่ ความสัมพันธ์มันจะเป็น หน่ึงต่อหน่ึง มากกว่า คือคุณมี

ความสัมพันธ์กับคนนีด้ี แต่กับอีกคนนึงอาจจะไม่ดีไม่รู้…” (ผู้อ านวยการฝ่ายขายและการตลาด 
บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
 

ระดับการมปีฏสัิมพนัธ์ระหว่างกนั 
1 ความใกล้ชิด (Proximity) 

1.1 ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
จากการศึกษาปัจจัยทางด้านถวามถ่ีในการเข้าพบหรือเข้าเยี่ยมลูกค้าเพื่อ สร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ พบว่า ระดบัของความถ่ีมีผลต่อความใกล้ชิดท่ีใช้ในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม จากการสัมภาษณ์ผูรั้บผิดชอบการขายใน
ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม พบวา่ระดบัความถ่ีในการเขา้เยี่ยมลูกคา้จะแตกต่างกนัไปตามขนาดของ
ร้านคา้ ส าหรับร้านคา้ขนาดเล็กถึงขนาดกลาง ความถ่ีของการเขา้เยี่ยมโดยเฉล่ียอยู่ท่ีเดือนละหน่ึง
คร้ัง ซ่ึงมีความเพียงพอและอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม ส าหรับร้านคา้ขนาดใหญ่ ความถ่ีในการเขา้เยี่ยม
โดยเฉล่ียอยู่ท่ีเดือนละ 3-4 คร้ัง โดยความส าคญัของการเขา้เยี่ยมร้านคา้ในแต่ละคร้ัง บริษทัหรือ
พนักงานขายควรต้องพิจารณาถึงสาระส าคัญในการเข้าไปพบร้านค้า ซ่ึงพนักงานขายควรให้
ความส าคญัในเร่ืองของประโยชน์ท่ีร้านคา้จะได้รับในแต่ละคร้ังของการเขา้พบ เพราะตามธรรมชาติ
ของเจา้ของร้านคา้มกัจะไม่ค่อยมีเวลาหรือมีเวลาน้อยในการพบปะพูดคุยกบัพนกังานขาย ดงันั้น
ประเด็นหรือเน้ือหาในการเขา้ไปพบร้านคา้ ควรจะตอ้งก่อให้เกิดประโยชน์ในสายตาของร้านคา้
มากกวา่การเขา้พบเพียงเพื่อทกัทายหรือคุยเล่น เพราะอาจจะเป็นการรบกวนหรือสร้างความร าคาญ
ใหก้บัลูกคา้ได ้และตอ้งไม่เขา้พบร้านคา้เพียงเพื่อประเด็นในเร่ืองของผลประโยชน์หรือเพียงเพื่อเขา้
ไปขายสินคา้หรือเก็บช าระเงิน สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นว่า การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่
เหมาะสมหรือการสร้างความรบกวน ก้าวกาย หรือล่วงล ้ าอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้(File et zl., 1995) 
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“…มนัขึน้อยู่กับเร่ืองของ หน่ึง ความส าคัญของลูกค้า ขนาดหรือความส าคัญของธุรกิจ
ลูกค้า สอง รูปแบบของการท าธุรกิจของลูกค้า สาม เร่ืองของรอบการท างาน…” (ผู้ ช่วยกรรมการ
ผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…มันอยู่ ท่ีว่าเราได้อะไรจากการท่ีเข้าไปมากกว่า...ความถี่มันก็มีประโยชน์ แต่มัน

ไม่ใช่ท้ังหมด...คือทุกคร้ังท่ีเราเข้าไป เค้าต้องได้อะไร…” (รองประธานกรรมการ บริษัท คาลบีธ้
นาวธัน์ จ ากัด) 

 
ล าดบัถดัมาเป็นการศึกษาปัจจยัทางดา้นความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั พบวา่เป็นปัจจยั

ท่ีส าคญัในเร่ืองความใกล้ชิดเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิม เน่ืองจากบริษทัและพนกังานจะตอ้งสามารถท าหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาและใหค้วามช่วยเหลือกบั
ร้านคา้ ไดใ้นทุกสถานการณ์ไม่ใช่เฉพาะในยามท่ีเกิดปัญหาระหว่างการท าธุรกิจ เช่น การบริหาร
จดัการสินคา้ให้กบัร้านคา้ทั้งในเร่ืองของการตรวจเช็คสินคา้คงคลงั การแนะน าจ านวนการสั่งซ้ือ
สินคา้ท่ีเหมาะสมในแต่ละรายการ การท าลดหน้ีให้กบัลูกคา้กรณีเกิดปัญหาสินคา้หมดอายุ ช ารุด
หรือเสียหาย การดูแลเร่ืองการจดัเรียงสินคา้บนชั้นวางในร้านคา้ การจดัรายการส่งเสริมการขาย
ให้กับร้านค้าเพื่อกระตุ้นยอดขายหรือเพื่อระบายสินค้าขายช้าและสินค้าท่ีอายุเก่า เป็นต้น ซ่ึง
สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นว่า การให้การสนบัสนุนของผูข้ายมีบทบาทส าคญัในการ
สร้างความพึงพอใจของผูซ้ื้อ (Joseph et al., 1995)  เพราะเป็นการสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั
ให้เกิดกบับริษทัและลูกคา้ ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อการสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนกบัร้านค้าหรือ
เจา้ของร้าน 

 
“…พยายามลงสินค้าขายให้กับร้านค้าในปริมาณท่ีพอดี ไม่โหลด Stock เยอะเกินไป 

เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหา เพราะถ้าเราอัดสินค้าเยอะเกินไป ไม่ดูแล ร้านค้ากม็ีปัญหา กเ็หมือนกับร้านค้า
ต้องจมทุน…” (ผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท สหพัฒนพิบูล จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…เราต้องเข้าไปดูแลร้านค้า อย่างเช่นสินค้าบางตัวท่ีระบายช้า เราก็ต้องหาทางช่วย

เค้า…” (ผู้จัดการเขต บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 
 
“…ไม่ว่าจะเป็นการดูแลยอดขายอย่างสม า่เสมอ เร่ืองของการลดการสูญเสียโอกาส

ของลูกค้า เช่นเร่ืองของสินค้าขาด หรือว่าเร่ืองของเสีย ของช ารุดเสียหายท่ีเกิดขึน้ มันคือการดูแล
เร่ืองพวกนี…้” (ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 
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การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม เพื่อให้เกิดการพฒันา
ความสัมพนัธ์ในการท าธุรกิจ  ยงัพบว่าความจริงใจเป็นปัจจัยหลักท่ีส าคัญท่ีสุดในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเปิดใจกับบริษัทหรือพนักงานขาย เน่ืองจากการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไม่ใช่เป็นการมองเร่ืองของธุรกิจอยา่งเดียว แต่ยงัมีเร่ืองของความรับผิดชอบ
เขา้มาเก่ียวขอ้งอีกดว้ย การเขา้หาลูกคา้ดว้ยความจริงใจจะท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีเป็นมิตร เกิด
ความไวว้างใจกบับริษทัหรือแมแ้ต่กระทัง่ตวัของพนกังานขายเอง การส่ือสารท่ีตรงไปตรงมา ก็จะ
ท าใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจและมีความสบายใจท่ีจะกลา้พูดกลา้คุยมากข้ึน สนบัสนุนงานวิจยัในอดีต
ท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ สภาพทางอารมณ์มีบทบาทส าคญัต่อความเคล่ือนไหวของปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจาก
การท าธุรกิจร่วมกนั (Andersen และ Kumar, 2006; Kumar, 1997; Lawyer, 2001)  ซ่ึงจะท าให้การ
เจรจาธุรกิจเป็นไปดว้ยความราบร่ืน อีกทั้งยงัสามารถลดการขดัแยง้ท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดร้ะหว่างการ
เจรจาซ้ือขายหรือการท างานร่วมกนัให้เบาบางลง ส่งผลโดยตรงต่อการเพิ่มความพึงพอใจให้เกิด
ข้ึนกบัลูกคา้ 

 
“…ถ้าคุณจริงใจกับเค้า เค้ากจ็ริงใจกลับมา แต่ปกติเซลล์มกัจะกะล่อน กเ็ลยท าให้ลูกค้า

ไม่ค่อยเช่ือ...ไม่ว่าจะคุยเร่ืองอะไรกต็าม คุณจะต้องจริงใจก่อน อะไรท าได้กท็ าให้ อะไรท าไม่ได้ ก็
บอกเค้าไปตรงๆว่าท าไม่ได้…” (ผู้จัดการฝ่ายพัฒนาช่องทางธุรกิจ Traditional Trade บริษัท คาลบีธ้
นาวธัน์ จ ากัด) 

 
“…ถ้าเราเทใจให้เค้า พี่ว่าไม่มีลูกค้าคนไหนหรอกท่ีเค้าจะไม่เทใจให้เรา…ถ้าเค้าคิดว่า

เรามีความจริงใจกับเค้า มีปัญหาอะไรก็ช่วยแก้ มีอะไรช่วยเหลือเต็มท่ี ลูกค้าจะได้ใจเราตรงนี ้…” 
(ผู้จัดการเขต บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…มันกเ็ข้าสุภาษิตนะ คือว่าถ้าเราไม่เปิดใจกับเค้าเวลาเราเข้าไปขายของเนี่ย เราไม่ยิม้

แย้มแจ่มใส ไม่เปิดประตูหน้าบ้าน เค้ากไ็ม่เข้ามา…” (ผู้ จัดการฝ่ายขาย บริษัท สหพัฒนพิบูล จ ากัด 
(มหาชน)) 

 
1.2 ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 

จากการศึกษาปัจจยัทางดา้นความถ่ีในการเขา้พบลูกคา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ พบวา่ 
ระดบัความถ่ีมีผลต่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ โดยระดบัความถ่ี
ในการเขา้พบลูกคา้โดยเฉล่ียจะอยูท่ี่สัปดาห์ละหน่ึงคร้ัง และพบวา่ไม่จ  าเป็นตอ้งเพิ่มความถ่ีมากกวา่
น้ี เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นองค์กรหรือบริษทั มกัจะไม่ค่อยมีเวลาในการให้เขา้พบมากนกั อีก
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ทั้งเทคโนยีการส่ือสารท่ีทนัสมยัในปัจจุบนัท าให้การติดต่อส่ือสารไดรั้บความสะดวกสบายมากข้ึน 
ไม่ว่าจะผ่านช่องทางโทรศพัท์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Email) และเครือข่ายทางสังคม (Social 
Network) เป็นตน้ ดงันั้นความส าคญัของการเขา้พบลูกคา้จะอยูท่ี่ผลลพัธ์หรือประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การเขา้พบในแต่ละคร้ัง ซ่ึงความบ่อยในการเขา้พบลูกคา้มกัจะมีความส าคญัน้อยกว่าคุณภาพของ
การเขา้พบในสายตาของลูกค้าท่ีมองกลบัมา สนับสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นว่า ระดบั
ความถ่ีท่ีมากหรือน้อยเกินไป อาจส่งผลต่อการลดระดบัความพึงพอใจของผูซ้ื้อได ้(Dampérat and 
Jolibert, 2009)  ซ่ึงจากการศึกษา พบว่าระดบัความถ่ีในการเขา้พบหรือเข้าเยี่ยมลูกคา้ ยงัข้ึนอยู่กบั
หลายปัจจยัและสถานการณ์ เช่น ระดบัความส าคญัหรือความจ าเป็นในการเขา้พบ ความรุนแรงของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท างานท่ีตอ้งไดรั้บการติดตามและแกไ้ข หากเป็นกรณีท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
การท างาน สามารถท าไดใ้นลกัษณะของการเขา้ไปสวสัดีหรือทกัทายตามเทศกาลต่างๆโดยอาจจะมี
ของฝากหรือของขวญัเล็กๆนอ้ยๆให้กบัลูกคา้ เพื่อใชรั้กษาและพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ต่อไป
ในระยะยาว 

 
“…ความถีห่รือความห่าง ไม่ส าคัญเท่า Content คือถ้า Content คุณใช่ คุณไม่ต้องถี่มาก 

แต่ถ้า Content คุณไม่ใช่ ถี่แค่ไหนก็ไม่มีประโยชน์…” (ผู้อ านวยการฝ่ายขายและการตลาด บริษัท 
คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
“…เวลาค้าขายกันเนี่ย ถ้าไม่เคยเห็นหน้ากันเลย มันกไ็ม่ใช่ หรือเจอหน้าถี่เกินไปมันก็

ไม่ดีอีก…มันไม่ได้มีสูตรตายตัว มันอยู่ ท่ีปัจจัย อยู่ ท่ีสถานการณ์…” (รองกรรมการผู้ จัดการ บริษัท 
พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

   
การสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 

จากการศึกษาพบวา่ รูปแบบการธุรกิจของช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ บุคคลท่ีบริษทัหรือพนกังานขาย
ติดต่อท างานดว้ยจะเป็นพนกังานบริษทั ซ่ึงการสร้างความสัมพนัธ์จะไม่ไดม้องเฉพาะเร่ืองส่วนตวั
ของบุคคลท่ีเราติดต่อด้วย แต่จะมีเร่ืองของความน่าเช่ือถือเขา้มาเก่ียวขอ้ง เน่ืองจากการเจรจาท า
ธุรกิจกบัลูกคา้ท่ีเป็นองคก์รหรือบริษทัจะตอ้งมีขอ้มูลสนบัสนุนให้เกิดความน่าเช่ือถือ เพราะบุคคล
ท่ีบริษทัหรือพนกังานขายติดต่อดว้ยไม่ใช่คนท่ีสามารถตดัสินใจขั้นสุดทา้ยได ้การแลกเปล่ียนขอ้มูล
จึงเป็นส่ิงท่ีใชเ้สริมสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั เน่ืองจากรูปแบบการท าธุรกิจท่ีมีลกัษณะรูปแบบ
ห้าง จะเน้นการท างานบนขอ้มูล ดังนั้นหากบริษทัหรือพนกังานขายเขา้ใจถึงลกัษณะการท าธุรกิจ
ของแต่ละหา้งแลว้ จะสามารถบริหารจดัการระดบัความลึกของขอ้มูลท่ีใชใ้นการแลกเปล่ียนระหวา่ง
ลูกคา้แต่ละรายได ้เพื่อให้ภาพในการท าธุรกิจเป็นไปในทิศทางเดียวกนั การช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน
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ระหว่างการท างานให้กบัลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีควรตอ้งได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว ชัดเจนและมีการ
ติดตามความคืบหนา้อย่างสม ่าเสมอเช่นกนั และมีมาตรการหรือแนวทางเพื่อป้องกนัการเกิดซ ้ า ส่ิง
เหล่าน้ีลว้นเป็นการสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัใหเ้กิดข้ึนระหวา่งบริษทัและลูกคา้ สนบัสนุน
งานวิจยัในอดีตท่ีไดแ้สดงให้เห็นวา่ ความสามารถของผูข้ายท่ีสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงั
ของลูกค้า จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพอพึงใจ (Dampérat and Jolibert, 2009) และตามมาด้วย
ความสัมพนัธ์ท่ีดีทางธุรกิจร่วมกนัต่อไปในระยะยาว 

 
“…เวลาเราไปคุยกับ MT เนี่ย ไม่ว่าจะคุยเร่ืองขายหรือเร่ืองอะไร มันจะต้องใช้อะไร 

Support ให้เราดูน่าเช่ือถือค่อนข้างจะเยอะกว่าเร่ืองส่วนตัว คือมันต้องมีอะไร  Back up เราเยอะ…” 
(รองประธานกรรมการ บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
“…เราต้องรีบเข้าไปดู รีบเข้าไปแก้ปัญหา แล้วฝ่ังเราจะต้องเป็นฝ่ังท่ีออกแรงเยอะ

กว่า…เพ่ือให้ปัญหานีม้ันแก้ไขได้…” (รองกรรมการผู้ จัดการ บริษัท พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากัด 
(มหาชน)) 

 
“…ถ้ามนัเป็นปัญหาท่ีเคยเกิดขึน้มาแล้วในอดีต เรากจ็ะคุยกับลูกค้าไว้ก่อนเลย เพ่ือเป็น

การป้องกันไม่ให้ปัญหามันเกิดซ ้า แต่ถ้าปัญหามันเกิดแล้วเนี่ย เราต้องมีทางแก้ไขท่ีชัดเจนให้กับ
ลูกค้า สามารถบอกก าหนดเวลาท่ีแน่ชัดให้กับลูกค้าได้…” (ผู้บริหารลูกค้าหลักอาวุโส บริษัท 
พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

   
จากการศึกษายงัพบอีกว่า ความจริงใจเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากในการ

สร้างความสัมพนัธ์ เน่ืองจากการท าธุรกิจระหวา่งกนัในระยะยาว ส่ิงแรกท่ีบริษทัหรือพนกังานขาย
จะตอ้งปฏิบติัคือการท าให้ลูกคา้เปิดใจท่ีจะคุยกบัเรา ซ่ึงบริษทัหรือพนกังานขายจะตอ้งมองในเร่ือง
ของการท างานท่ีสามารถเขา้กนัไดแ้ละมองถึงผลประโยชน์ท่ีต่างตอบแทนซ่ึงกนัและกนัดว้ย ไม่ได้
มองผลประโยชน์ท่ีบริษทัจะไดรั้บอยู่ฝ่ายเดียว ซ่ึงพนกังานขายจะตอ้งแสดงความจริงใจและท าให้
ลูกคา้เขา้ใจวา่ส่ิงท่ีบริษทัใหก้บัลูกคา้เป็นส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุดหรือดีท่ีสุด สนบัสนุนงานวจิยัในอดีตท่ี
แสดงให้เห็นวา่ ความเขา้ใจท่ีตรงกนัและการมีประสบการณ์ร่วมกนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายสามารถ
ท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกรรมร่วมกนั (Williamson, 1985) เน่ืองจากลกัษณะการท างาน
ของหา้งจะมีกรอบของการท างานในรูปแบบของขอ้ตกลงทางการคา้เขา้มาเป็นขอ้ก าหนด ท าใหก้าร
เจรจาธุรกิจไม่สามารถอาศยัเร่ืองของความสัมพนัธ์เพียงอยา่งเดียว บริษทัจะตอ้งสร้างสมดุลในเร่ือง
ของยอดขาย ก าไรและการให้การสนบัสนุนต่างๆกบัห้าง เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในระยะยาวของ
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การท างานร่วมกนั เพราะเป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดใ้นกรณีท่ีเกิดการแลกเปล่ียนทางผลประโยนช์
มกัจะตอ้งมีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงท่ีได้ผลประโยชน์มากกวา่และอีกฝ่ายหน่ึงไดผ้ลประโยชน์น้อยกว่า แต่
ควรจะตอ้งไดผ้ลประโยชน์ร่วมกนัทั้งสองฝ่าย เพื่อการเติบโตทางธุรกิจไปดว้ยกนัในระยะยาว 

 
“…จริงๆหลักๆเลย มันคือเราต้องมีความจริงใจกับลูกค้า คือวันนีถ้้าคุณโกหกเค้า คุณ

ท าได้แค่คร้ังสองคร้ัง แต่ถ้าเกิดคุณพูดความจริงกับเค้า แล้วกม็องว่ามันมีโอกาสตรงไหนได้บ้าง…
เราอาจจะหาทางได้ดีกว่า…” (ผู้บริหารลูกค้าหลักอาวโุส บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…มันคือการท างานด้วยกันและได้ผลประโยชน์ท่ีมันตอบโจทย์กัน แม้ว่าคุณจะได้

มากกว่าผม ก็ไม่ได้มีปัญหา แต่ไม่ใช่ว่าคุณ Win อยู่ ฝ่ายเดียว แต่ผม Lose มันเป็นเร่ืองของการ 
Sharingไปด้วยกัน…” (รองกรรมการผู้จัดการ บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…เราต้องสร้างสมดุลค่าใช้จ่ายให้ได้นานท่ีสุด กคื็อเราต้องรักษาสายป่านของเราให้

ได้ยาวท่ีสุด คือจ่ายให้น้อย เพ่ิมให้ช้า…แสดงให้เค้าเห็นว่าส่ิงท่ีเราให้เนี่ย เราให้ดีท่ีสุดเท่าท่ีเราให้
ได้…” (ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
 

ระดับของความสัมพนัธ์ 
1 ความพงึพอใจระหว่างบุคคล (Interpersonal Satisfaction) 

1.1 ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในช่องทางคา้ปลีกแบบ

ดั้งเดิมทั้งความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและความจริงใจลว้นแลว้แต่มีอิทธิพลในการสร้างความพึง
พอใจให้เกิดกบัลูกคา้ได ้การแสดงความรับผิดชอบในสินคา้ เร่ิมตั้งแต่จดัวางขายหนา้ร้าน การดูแล
สินคา้คงคลงัให้อยู่ในปริมาณท่ีเหมาะสม การหารายการส่งสริมการขายเพื่อสร้างยอดขายให้กบั
ร้านคา้ ไปจนถึงการท าคืนสินคา้ท่ีหมดอายุหรือช ารุดเสียหาย สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้
เห็นวา่ ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั เป็นส่ิงท่ีใชรั้กษาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง (Heide และ John, 
1992)  เน่ืองจากสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัร้านคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และจะท าใหลู้กคา้เกิดความ
เช่ือมัน่บริษทัและแมก้ระทัง่ตวัพนกังานขายเองก็ตาม การให้ความช่วยเหลือและแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน
ระหวา่งการท างานก็เป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะสร้างความพึงพอใจไดเ้ช่นกนั เพราะร้านคา้จะมองวา่
ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบับริษทัเป็นมากกว่าแค่การท าธุรกิจแต่จะมองว่าบริษทัหรือพนกังานขาย
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สามารถเป็นท่ีปรึกษาและเกิดความไวใ้จท่ีจะแลกเปล่ียนความคิดเห็นหรือแมแ้ต่กระทัง่ขอ้มูลท่ี
อาจจะเป็นประโยชน์ร่วมกนัทั้งสองฝ่าย 

 
“…อาชีพพนักงานขายเนี่ยมันมากกว่านั้น คือเราต้องดูแลสินค้าให้เค้า ช่วยประเมิณผล

ยอดขายให้เค้า ดูแลเร่ืองของ Display ต่างๆในร้าน…คือเซลล์เน่ียต้องรักษาผลประโยชน์ให้กับลูกค้า
ด้วย แบบนีลู้กค้าถึงจะชอบ…” (ผู้ จัดการฝ่ายพัฒนาช่องทางธุรกิจ Traditional Trade บริษัท คาลบีธ้
นาวธัน์ จ ากัด) 

 
“…การแก้ปัญหาเนี่ยเป็นการท่ีจะท าให้ลูกค้ากับเราท างานด้วยกันได้อย่างราบร่ืนเลย

นะ เพราะว่ามันจะเป็นปัจจัยส าคัญท่ีจะท าให้ Relationship ของลูกค้ากับเราเนี่ยไปได้อย่างยัง่ยืน…” 
(ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
1.2 ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 

ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ เป็นผลมาจากการสร้าง
ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัให้เกิดข้ึนระหวา่งบริษทัและลูกคา้ รวมถึงการแสดงความจริงใจของ
บริษทัหรือพนักงานขายในการท าธุรกิจร่วมกนั การเตรียมความพร้อม การวางแผนการท างานท่ี
ชดัเจนและการตอบโจทยผ์ลประโยชน์ทางดา้นตวัเลขไม่ว่าจะเป็นตวัเลขทางดา้นยอดขาย ก าไร 
ค่าใชจ่้าย รวมถึงส่ิงสนบัสนุนทางการเงินต่างๆท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจและเกิดความยนิดีท่ีจะใหค้วามร่วมมือในการท างานในอนาคต สนบัสนุนงานวจิยัในอดีตท่ี
ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ เม่ือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือมากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั (Dampérat and Jolibert, 2009) รวมถึงการแลกเปล่ียนขอ้มูลตามความเป็นจริงกบัลูกคา้จะ
ท าให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจต่อบริษทั และความแม่นย  าของขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้บริษทัเกิด
ความน่าเช่ือถือและท าให้ลูกคา้มีโอกาสท่ีจะพฒันาความสัมพนัธ์ในการท าธุรกิจร่วมกบับริษทัใน
อนาคตต่อไป 

 
“…เร่ืองของการต่อรอง เราต้องมคีวามเป็นมืออาชีพ เพราะว่าสุดท้ายมนัจะมกีรอบของ

การท างาน จะยอมห้างตลอดหรือยอมทุกอย่างไม่ได้ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของ GP เร่ืองค่าใช้จ่ายในการ
ท ากิจกรรมทางการขายต่างๆ…คือเราต้องมีเทคนิคในการเจรจาต่อรอง…” (ผู้บริหารลูกค้าหลัก 
บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 
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“…เราต้องท าการบ้านมาว่า เราพอจะตอบโจทย์อะไรให้กับลูกค้าได้บ้าง…แล้วท่ีส าคัญ
อีกเร่ืองกคื็อเร่ืองของข้อมูล เพราะมันจะท าให้เรามีความชัดเจนและเห็นภาพในการท าธุรกิจร่วมกับ
ลูกค้าได้ดีย่ิงขึน้…” ((ผู้บริหารลูกค้าหลักอาวโุส บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
 

ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม 
1 การวางแนวทางในระยะยาว (Long-term Orientation) 

1.1 ช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
การวางแนวทางในการท าธุรกิจกบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในระยะยาว 

โดยหลกัคือการสร้างความเช่ือมัน่ในบริษทัและตวัสินคา้ให้เกิดกบัลูกคา้ ซ่ึงตอ้งเร่ิมมาจากนโยบาย
การท างานของบริษทั ไม่ใช่แค่เฉพาะพนกังานขายเท่านั้น การท าให้ลูกคา้รู้สึกไวใ้จ โดยไม่ไดม้อง
การติดต่อระหว่างกนัเป็นเพียงแค่เร่ืองของผลประโยชน์ทางธุรกิจในระยะสั้น แต่เป็นการมองการ
เติบโตของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืร่วมกนัไปในระยะยาว การสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพกบั
ลูกคา้ จะส่งผลใหก้ารท างานร่วมกนักบัลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกแบบดั้งเดิมมีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก
รูปแบบการท างานของร้านคา้สมยัเก่าไม่ไดร้ะบบการบริหารท่ีชดัเจน ดงันั้นความสัมพนัธ์จึงเป็นส่ิง
ท่ีส าคญัมาก เปรียบเสมือนเป็นตวัช่วยหรือตวัหล่อล่ืนให้ความร่วมมือในการท าธุรกิจเกิดข้ึนด้วย
ความราบร่ืน สนับสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นว่า หากองค์กรใดสามารถบรรลุการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายได้ในระยาว จะก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขนั 
(Ganesan, 1994) ท่ี เน่ืองจากลูกค้ามกัจะนึกถึงบริษัทก่อนคู่แข่ง ให้ความช่วยเหลือและให้การ
สนบัสนุนกบับริษทัตามมาในอนาคต 

 
“…ส าคัญคือเราต้องได้ใจกัน แบบท่ีไม่มีใครเสียผลประโยชน์จนเกินไป แต่เป็นไป

ไม่ได้หรอกท่ีจะไม่มีใครเสียผลประโยชน์เลย ทุกคร้ังท่ีคุณตกลงอะไรกัน มันกจ็ะต้องมีฝ่ายใดฝ่าย
หน่ึงแหละท่ีเสียผลประโยชน์ ถ้าอีกฝ่ายหน่ึงจะได้…” (รองประธานกรรมการ บริษัท คาลบีธ้นาวธัน์ 
จ ากัด) 

 
“…การจะท ายังไงให้ลูกค้ารู้สึกไว้ใจ รู้สึกว่าการติดต่อเนี่ยมันไม่ใช่แค่เร่ืองของธุรกิจ

อย่างเดียว หรือว่าโดยธุรกิจแล้วก็ไม่ใช่ธุรกิจท่ีมองในเร่ืองของระยะส้ัน คือเป็นการมอง
ผลประโยชน์ท่ีไปด้วยกัน…” (ผู้ ช่วยกรรมการผู้ จัดการฝ่ายขาย บริษัท พรีเมียร์ มาร์เก็ตติ้ง จ ากัด 
(มหาชน)) 
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1.2 ช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่ 
จากรูปแบบการท าธุรกิจของลูกค้าในช่องทางค้าปลีกสมัยใหม่ มีลักษณะท่ีมีกฏ

ระเบียบและระบบในการท างานท่ีชดัเจน รวมถึงการเจรจาธุรกิจอยู่บนพื้นฐานของขอ้ตกลงหรือ
สัญญาทางการคา้ ดั้งนั้นการวางแนวทางในการท าธุรกิจในระยะยาวกบัลูกคา้ จะตอ้งพิจารณาถึง
ผลประโยชน์ท่ีบริษัทสามารถสนับสนุนให้กับลูกค้าได้ก่อนเป็นหลัก แต่การสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ถือวา่เป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นท่ีบริษทัจะตอ้งสามารถบรรลุให้ส าเร็จ เน่ืองจาก
ความสัมพนัธ์จะช่วยใหก้ารท างานระหวา่งกนัมีความราบร่ืนและคล่องตวั สนบัสนุนงานวจิยัในอดีต
ท่ีแสดงให้เห็นว่า ความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจะช่วยให้สามารถท างานได้เต็ม
ประสิทธิภาพมากข้ึน (Sheth และ Sharma, 1997) ซ่ึงก่อนอ่ืนบริษทัจะต้องทราบก่อนว่าความพึง
พอใจของลูกคา้แต่ละรายอยูท่ี่ไหน บางรายใหค้วามส าคญักบัเร่ืองผลก าไรเป็นหลกั แต่บางรายกลบั
ให้ความสนใจท่ีขอ้มูลเป็นหลกั หรือแมก้ระทัง่บางรายให้ความส าคญัท่ีความสัมพนัธ์เป็นหลกั หาก
บริษทัหรือพนกังานขายสามารถตอบโจทย์ความตอ้งการลูกคา้ได ้แนวโนม้หรือทิศทางการท างาน
ในอนาคตก็มกัจะเกิดความร่วมมือต่อกนัดว้ยดี สนบัสนุนงานวิจยัในอดีตท่ีแสดงให้เห็นวา่ การวาง
แนวทางระยะยาวกับบริษัทผู ้ซ้ือ สามารถเรียกได้ว่าเป็นสัญญาณของการสร้างคุณภาพของ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Ganesan, 1994; Nicholsan et al., 2001) 

 
“…การท่ีมันมีผลประโยชน์ร่วมกันแล้วมัน Win-Win เนี่ยมันคือการสร้างสัมพันธ์ท่ีดี 

คือมันเป็นการสร้าง Value ให้เกิดกับท้ังสองฝ่ัง เพราะมันเป็นตัวท่ี Drive ธุรกิจ เพราะมันตอบโจทย์
คุณ ตอบโจทย์ผม…” ((รองกรรมการผู้จัดการ บริษัท พรีเมยีร์ มาร์เกต็ติง้ จ ากัด (มหาชน)) 

 
“…เราต้องท าตัวเหมือนเป็นหุ้นส่วนกัน คืออะไรท่ีเราให้ได้ กต้็องช่วยกัน เพ่ือให้เกิด 

Synergy คือมันควรจะ Win-Win กันท้ังสองฝ่าย…” (ผู้อ านวยการฝ่ายขายและการตลาด บริษัท คาล
บีธ้นาวธัน์ จ ากัด) 

 
 

  



33 
 

ความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผู้ซ้ือและผู้ขายในร้านค้าปลกีสมัยใหม่
และร้านค้าปลกีแบบดั้งเดิม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2 แสดงผลการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 
 
จากการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีก

แบบดั้งเดิม แยกตามระดบัของความสัมพนัธ์ สามารถแสดงผลการศึกษาโดยแยกตามปัจจยัในแต่ละ
ระดบัของความสัมพนัธ์เป็นรายช่องทางไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2 แสดงผลสรุปการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 

ปัจจัย ผลการศึกษา 

ระดับบุคคล  
ความเช่ียวชาญของผูข้าย พนกังานขายตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในการขาย และความ

แม่นย  าในขอ้มูลสินคา้ของบริษทั รวมถึงความสามารถใน
การสร้างความสนิทสนมกบัร้านคา้และมีใจรักในงานด้าน
การบริการสูง  

ทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อ สถานะของบุคคลท่ีเขา้ไปติดต่อมีลกัษณะเป็นเจา้ของร้าน 
และไม่มีระบบการบริหารงานท่ีชัดเจน จึงให้ความส าคญั
ในเร่ืองของความสัมพนัธ์เป็นหลกัในการเจรจาธุรกิจ 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลสรุปการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (ต่อ) 

ปัจจัย ผลการศึกษา 

ระดับการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั  
ความถ่ี ระดบัความถ่ีท่ีเหมาะสมของการเขา้เยี่ยมร้านคา้ ส าหรับ

ร้านคา้ขนาดเล็กถึงขนาดกลาง โดยเฉล่ียอยูท่ี่เดือนละหน่ึง
คร้ัง ส าหรับร้านคา้ขนาดใหญ่ โดยเฉล่ียอยู่ท่ีเดือนละ 3-4 
คร้ัง  

ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั การเป็นท่ีปรึกษาและใหค้วามช่วยเหลือกบัร้านคา้ไดใ้นทุก
สถานการณ์สามารถสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัให้
เกิดกบับริษทัและลูกคา้ ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ 

ความจริงใจ ความจริงใจเป็นปัจจัยหลักท่ีส าคัญท่ีสุดในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเปิดใจกับบริษทั ซ่ึง
ส่งผลโดยตรงต่อการเพิ่มความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 

ระดับของความสัมพนัธ์  
ความพึงพอใจระหวา่งบุคคล การสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและความจริงใจให้

เกิดข้ึนระหว่างบริษทัและลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความ
ไวใ้จและความเช่ือมัน่ในบริษทัรวมถึงตวัพนกังานขาย 

ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม  
การวางแนวทางระยะยาว การสร้างความเช่ือมัน่และท าให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจ โดย

มองการเติบโตทางธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืร่วมกนัไปในระยะยาว 
 

ตารางท่ี 3 แสดงผลสรุปการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 
ปัจจัย ผลการศึกษา 

ระดับบุคคล  
ความเช่ียวชาญของผูข้าย พนกังานขายตอ้งมีความเป็นมืออาชีพในการท างาน สามารถ

ท างานเชิงวเิคราะห์และมีความแม่นย  าในขอ้มูลต่างๆ  
ทิศทางความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อ ผลประโยชน์ถูกมองเป็นปัจจยัหลกัในการเจรจาท าธุรกิจ 

เน่ืองจากลักษณะพื้นฐานของการท างานจะอยู่บนตวัช้ีวดั
ความส าเร็จหรือ KPI 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลสรุปการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (ต่อ) 

ปัจจัย ผลการศึกษา 

ระดับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
กนั 

 

ความถ่ี ระดบัความถ่ีในการเขา้พบหรือเข้าเยี่ยมลูกคา้ท่ีเหมาะสม
โดยเฉล่ียอยูท่ี่สัปดาห์ละหน่ึงคร้ัง  

ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั การบริหารจัดการข้อมูลท่ีใช้ในการแลกเปล่ียนระหว่าง
ลูกค้าแต่ละรายจะท าให้ภาพหรือทิศทางในการท าธุรกิจ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงการแก้ปัญหาและการ
ป้องกนัการเกิดซ ้ าของปัญหาจะสามารถสร้างความถึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ได ้

ความจริงใจ บริษทัจะตอ้งสร้างสมดุลในเร่ืองของยอดขาย ก าไรและการ
ใหก้ารสนบัสนุนต่างๆกบัหา้งภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดีท่ีสุดของทั้ง
สองฝ่าย 

ระดับของความสัมพนัธ์  
ความพึงพอใจระหวา่งบุคคล การเตรียมความพร้อม การวางแผนการท างานท่ีชดัเจนและ

การตอบโจทย์ความต้องการทางด้านผลประโยชน์ให้กับ
ลูกคา้ทางดา้นยอดขาย ก าไร และการสนบัสนุนทางการเงิน
ต่างๆเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม  
การวางแนวทางระยะยาว ต้องพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีสามารถสนับสนุนให้กับ

ลูกค้าได้ก่อนเป็นหลัก เน่ืองจากการเจรจาธุรกิจอยู่บน
พื้นฐานของขอ้ตกลงหรือสัญญาทางการคา้ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวิจยัเร่ือง “การศึกษาความแตกต่างของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและ
ผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั” มี
วตัถุประสงคใ์นการวจิยัเพื่อศึกษา ปัจจยัท่ีมีผล และความแตกต่าง ในการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ผูซ้ื้อและผูข้าย ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ของบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั 
โดยเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกั และใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ
ในการวิจยั ซ่ึงผูเ้ขา้ร่วมในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารและผูดู้แลช่องทางการขาย บริษทั คาลบ้ีธ
นาวธัน์ จ  ากดั และบริษทัตวัแทนจ าหน่ายสินค้าให้กับบริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั อีก 2 บริษทั 
ไดแ้ก่ บริษทั พรีเมียร์ มาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั (มหาชน) และบริษทั สพหฒันพิบูล จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัท  า
การรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยสามารถสรุป
ผลการวจิยั ประโยชน์ในเชิงบริหารจดัการ ขอ้จ ากดัของการวจิยัและขอ้เสนอแนะการวจิยั ดงัน้ี 

 
 

สรุปผลการวจิัย 
จากกการศึกษาการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างซ้ือและผูข้ายในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่

และร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา บริษทั คาลบ้ีธนาวธัน์ จ  ากดั พบวา่มีความแตกต่างกนัของทั้ง
สองช่องทางการขาย เร่ิมตน้ตั้งแต่รูปแบบการคา้ท่ีแตกต่างกนั จะเห็นวา่ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจะ
ไม่มีระบบหรือรูปแบบในการบริหารงานท่ีชดัเจน ซ่ึงใชว้ิธีการด าเนินธุรกิจหรือบริหารร้านคา้แบบ
ครอบครัวโดยเจา้ของร้านหรือเครือญาติ ดงันั้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัร้านคา้จึงเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีบริษัทต้องให้ความสนใจ โดยพบว่าทิศทางความสัมพันธ์ของลูกค้า เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนในอนาคต เน่ืองจากเจา้ของร้านเป็นผูท่ี้มีอ านาจเด็ดขาดในการตดัสินใจขั้น
สุดทา้ยในเร่ืองต่างๆ ดงันั้นความสัมพนัธ์จึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีร้านคา้ใหค้วามส าคญัในการเจรจาธุรกิจ 
และความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นยงัสามารถสร้างได้โดยตรงผ่านพนักงานขายของบริษทั ซ่ึงพบว่า
ความรู้ความเขา้ใจในการขายและความแม่นย  าในขอ้มูลสินคา้ของบริษทั รวมถึงความสามารถใน
การสร้างความสนิทสนมและความเป็นกนัเองของพนกังานขายเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและส่งผลต่อ
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดกบัร้านคา้ โดยพบว่าระดบัความถ่ีของการเขา้เยี่ยมร้านคา้นั้นจะ
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แตกต่างกนัไปตามขนาดของร้านคา้และท่ีส าคญัควรอยู่ในระดบัท่ีเหมาะสม ส าหรับร้านคา้ขนาด
เล็กถึงขนาดกลาง ความถ่ีของการเขา้เยี่ยมโดยเฉล่ียอยูท่ี่เดือนละหน่ึงคร้ัง ส าหรับร้านคา้ขนาดใหญ่ 
ความถ่ีของการเขา้เยีย่มโดยเฉล่ียอยูท่ี่เดือนละ 3-4 คร้ัง ซ่ึงความส าคญัของระดบัความถ่ีอยูท่ี่คุณภาพ
และประโยชน์ท่ีลูกคา้ได้รับจากการเขา้เยี่ยมของพนักงานขายในแต่ละคร้ัง และพบว่าการเป็นท่ี
ปรึกษาและให้ความช่วยเหลือกบัร้านคา้ไดใ้นทุกสถานการณ์สามารถสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนัให้เกิดกบับริษทัและลูกคา้ และยงัพบว่าความจริงใจท่ีบริษทัหรือพนักงานขายสร้างข้ึน
ระหวา่งการท าธุรกิจซ้ือขายกบัร้านคา้ เป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อการสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เปิดใจกบับริษทั ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่กบับริษทั โดย
ส่งผลต่อการเพิ่มความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ น ามาซ่ึงแนวทางหรือทิศทางในการท าธุรกิจอยา่ง
ย ัง่ยนืร่วมกนัในระยะยาว 

จะเห็นวา่มีความแตกต่างจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 
เน่ืองจากรูปแบบการท าธุรกิจของร้านคา้ปลีกสมยัใหม่จะอยู่ในรูปของบริษทั มีกฏระเบียบและ
ระบบในการท างานท่ีชดัเจน การเจรจาธุรกิจจะอยู่ภายใตก้รอบของขอ้ตกลงทางการคา้หรือสัญญา
ทางการค้า การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้ามีความส าคญัท่ีบริษทัต้องให้ความสนใจ ซ่ึงปัจจยั
ทางดา้นทิศทางความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อการพฒันาในการเจรจา
ท าธุรกิจร่วมกนั แต่เป็นเร่ืองของการให้การสนบัสนุนทางการเงินในรูปแบบต่างๆท่ีบริษทัสามารถ
ให้กบัลูกคา้ไดเ้ป็นหลกั เน่ืองจากบุคคลท่ีบริษทัหรือพนกังานขายเจรจาท าธุรกิจดว้ยจะมีลกัษณะ
เป็นพนักงานบริษทั ไม่มีความสามารถในการตดัสินใจขั้นสุดทา้ยได้ ตอ้งผ่านขั้นตอนต่างๆตาม
ระบบของบริษทั ปัจจยัทางดา้นความเช่ียวชาญของพนกังานขาย พบว่ามีความส าคญัต่อการสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นความเป็นมืออาชีพในการท างาน ความสามารถในการ
ท างานเชิงวิเคราะห์และความแม่นย  าในขอ้มูลต่างๆ เป็นคุณสมบติัหลกัท่ีพนักงานในช่องทางคา้
ปลีกสมยัใหม่จะตอ้งมี เพื่อใหก้ารท างานมีความราบร่ืน ไดรั้บความร่วมมือและไดรั้บการสนบัสนุน
จากลูกคา้ เน่ืองจากลกัษณะของการท างานของลูกคา้ในช่องทางคา้ปลีกสมยัใหม่จะอยูบ่นพื้นฐาน
ของขอ้มูลเป็นหลกั ส าหรับปัจจยัทางด้านความถ่ีในการเขา้เยี่ยมลูกคา้มีลกัษณะและทิศทางเดียว
ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ซ่ึงควรอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม โดยเฉล่ียอยูท่ี่สัปดาห์ละหน่ึงคร้ัง โดยพบวา่
ระดบัความถ่ีไม่ไดมี้ความส าคญัเท่ากบัการท่ีบริษทัตอ้งเนน้คุณภาพและสาระส าคญัของการเขา้เยี่ยม
ลูกคา้ในแต่ละคร้ัง การบริหารจดัการขอ้มูลท่ีใชใ้นการแลกเปล่ียนระหว่างลูกคา้แต่ละรายจะท าให้
ภาพหรือทิศทางในการท าธุรกิจเป็นไปในทิศทางเดียวกนั รวมถึงการแกปั้ญหาและการป้องกนัการ
เกิดซ ้ าของปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างการท างานจะสามารถสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัให้
เกิดข้ึนระหว่างบริษทัและลูกคา้ ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้ และยงัพบว่า
ความจริงใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีใช้ในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้
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เกิดความไวใ้จและความเช่ือมัน่ ซ่ึงบริษทัจะตอ้งสร้างสมดุลในเร่ืองของยอดขาย ก าไรและการให้
การสนบัสนุนต่างๆกบัห้างภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดีท่ีสุดของทั้งสองฝ่าย อนัจะส่งผลโดยตรงต่อความพึง
พอใจของลูกคา้และน าไปสู่ทิศทางท่ีดีในการท าธุรกิจร่วมกนัในอนาคต 

 
 

ประโยชน์ในเชิงบริหารจัดการ 
ประโยชน์ทีบ่ริษัทได้รับ 
1. สามารถคดัเลือกพนักงาน จากความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะเชิง

พฤติกรรมไดต้รงและเหมาะสมกบังานในแต่ละช่องทางการขาย 
2. สามารถลดการสูญเสียโอกาสในการขาย พร้อมทั้งลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ 
3. ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้ของบริษทั และยงัเป็นการสร้างโอกาสในการ

เสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์นตามมาในอนาคต 
4. สร้างโอกาสในการผลกัดนัยอดขายและการเติบโตของบริษทัในระยะยาว 
 
ประโยชน์ทีธุ่รกจิค้าปลกีและอุตสาหกรรมขนมขบเคีย้วได้รับ 
1. สร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัสินคา้หรือบริการ 
2. สร้างประสิทธิภาพให้กบักระบวนการจดัจ าหน่ายสินคา้หรือบริการไปยงัผูบ้ริโภค

คนสุดทา้ย 
3. สามารถตอบสนองความตอ้งการอนัหลากหลายของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
4. สามารถบริหารจดัการการไหลของขอ้มูลข่าวสาร จากการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่าง 

ผูผ้ลิต ผูจ้ดัจ  าหน่าย และผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
 
 

ข้อจ ากดัของการวจิัย 
การศึกษาน้ีมุ่งเนน้การวิจยัไปท่ีมุมมองของฝ่ังผูข้ายเป็นหลกั ซ่ึงไม่ไดท้  าการศึกษาวิจยั

ในมุมของของฝ่ังผูซ้ื้อด้วย ซ่ึงผลลัพธ์ท่ีได้จากการศึกษาในฝ่ังของผูซ้ื้อจะท าให้ข้อมูลมีความ
ครบถว้นและสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจิัยในอนาคต 
1. ศึกษาตัวช้ีวดัอ่ืนๆท่ีมีผลต่อการสร้างคุณภาพของความสัมพันธ์ (Relationship 

Quality) เช่น ความเช่ือมัน่ (Commitment) และความไวว้างใจ (Trust) เป็นตน้ 
2. ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างมูลค่าของความสัมพนัธ์ (Relationship Value) ท่ีตรง

กบักลุ่มลูกคา้ เพื่อน ามาใชก้ าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในการแข่งขนัทางธุรกิจ 
3. ศึกษาปัจจยัภายในและภายนอกองคก์รท่ีมีผลต่อความพึงพอใจแก่ผูซ้ื้อเพื่อใชใ้นการ

สร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว เช่น เป้าหมายและกลยุทธ์ของบริษทั วฒันธรรมองค์กร การสร้าง
มูลค่าเพิ่ม และการน ากลยทุธ์ทางการตลาดไปใช ้เป็นตน้ 

4. ศึกษาวจิยัเชิงปริมาณเพิ่มเติม เพื่อทดสอบแนวคิดในการวจิยั วดัผล และวเิคราะห์เชิง
สถิติเพื่อความแม่นย  าของผลการวจิยั 
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