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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับน้ีเปนการประยุกตใชกับทฤษฎีกระบวนการในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาเพื่อการศึกษา

ความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและ
เจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูชั่น จํากัด โดยการสัมภาษณเชิงลึก (Indept Interveiw) เพื่อใหเขาใจประสบการณและ
หนาท่ีรับผิดชอบซึ่งมีผลตอการมีปฎิสัมพันธกับกลุมชางและเจาของบาน โดยผูเขารวมงานวิจัย ไดแก ผูจัดการสาขา 1 คนและพนักงาน 
ประจําศูนยที่ใหบริการกับกลุมชางและเจาของบาน 2 คน ตอ 1 ศูนยบริการ โดยสัมภาษณรวมทั้งหมด 6 ศูนยบริการ จํานวน 18 คน 
จากผลการสัมภาษณ พบวา  กิจกรรมการตลาดที่ใชในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา ไดแก สื่อโฆษณาและรายการสงเสริมการ
ขาย (Advertising and Sale Promotion) การใชระบบ CRM (Utilizing CRM Software) การสื่อสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication 
Effectiveness) การบริหารการขายแบบ Cross Selling และการบริการหลังการขาย (Service Recovery) และจากการวิจัยพบวา กิจกรรม 
การตลาดท่ีนําไปปฏิบัติผานแตละขั้นตอนของกระบวนการในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธกับกลุมชาง
และกลุมเจาของบานเพื่อใหวัฏจักรชีวิตของลูกคายาวนานที่สุดมีความแตกตางกัน เนื่องจากรูปแบบพฤติกรรมและความตองการของ
ลูกคาท้ังสองกลุมมีความแตกตางกัน โดยกลุมชางจะคํานึงถึงผลประโยชนของตนเปนหลักและตองการความสะดวก รวดเร็ว ดังน้ัน 
การปฏิบัติกิจกรรมจึงตองเนนการสรางความนาเช่ือถือ ความเอาใจใสจากการใหบริการ จนถึงการโทรติดตามอยางสมํ่าเสมอ สําหรับ 
กลุมเจาของบาน เปนผูมีสวนไดเสียอยางแทจริง จึงจะเนนการปฏิบัติกิจกรรมเพ่ือสรางความไววางใจ ซึ่งถูกส่ือสารออกไปในลักษณะ
การเขาเยี่ยมหนวยงาน หรือ การบริการถอดแบบและขึ้นรูปสามมิติเพื่อความเขาใจท่ีงายขึ้น ดังน้ัน คุณคาของกิจกรรมการตลาดจะนํา 
ไปสูผลประโยชนรวมกันระหวางบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูชั่น จํากัด และลูกคาทั้งสองกลุมเพื่อความสัมพันธที่ยาวนานมากขึ้น 
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1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

มูลคาตลาดวัสดุกอสรางตลอดท้ังป 2557 มีมูลคายอดขายของสินคาวัสดุกอสราง ขยายตัว 
ในอัตราที่ไมสูงมากนัก เนื่องมาจากการเติบโตของยอดขายสินคาวัสดุกอสรางข้ึนอยูกับทิศทางของ
อุตสาหกรรมกอสรางเปนหลัก ซ่ึงในชวงคร่ึงแรกของป 2557 กิจกรรมการกอสรางของทั้งภาครัฐ
และเอกชนมีการชะลอตัวลดลงจากปญหาความไมแนนอนทางการเมืองท่ียืดเยื้อ สงผลใหข้ันตอน
การเบิกจายในโครงการของภาครัฐประสบปญหาลาชา โดยเฉพาะในโครงการใหมๆ ท่ีมีแผนกอสราง 
และสวนโครงการของภาคเอกชนมีการชะลอการลงทุนลงเชนกัน โดยทางดานศูนยวิจัยกสิกรไทย 
คาดวา มูลคายอดขายสินคาวัสดุกอสรางภายในประเทศตลอดท้ังป 2557 อาจมีมูลคาประมาณ 
580,000 – 592,200 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 0.1 – 2.2 จากป 2556 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2557) ถึง 
แมวาตลาดวัสดุกอสรางโดยรวมจะชะลอตัว แตผลจากแรงหนุนดานพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีนิยม
ซื้อวัสดุกอสรางและของตกแตงบานจากรานคาปลีกสมัยใหมมากขึ้น และการขยายตัวของธุรกิจ
อสังหาริมทรัพยในภูมิภาคตางๆสงผลใหการแขงขันในธุรกิจเร่ิมรุนแรงมากข้ึนท้ังจากคูแขงทางตรง
และทางออม ทําใหผูประกอบการที่นอกจากจะเนนแขงขันกันขยายสาขาใหครอบคลุมท่ัวประเทศแลว 
ผูประกอบการหลักท่ีเดิมเนนใหความสําคัญกับกลุมลูกคารายยอยก็ไดหันมารุกตลาดในรูปแบบของ
แวรเฮาสสโตรเพื่อขยายฐานลูกคาไปยังกลุมชางและผูรับเหมามากข้ึน อาทิเชน ไทวัสดุ ดูโฮม และ
เมกา โฮม เปนตน ท้ังน้ีในป 2557 พบวา มีการขยายสาขาของธุรกิจดังกลาวจํานวน 21 สาขา และ
สวนใหญเปนการขยายสาขาในรูปของแวรเฮาสสโตรเปนสําคัญ (ศูนยวิจัยขอมูลธนาคารแลนดแอนด 
เฮาส, 2558)    

นับต้ังแต ป 2556 ท่ีมีการเรงขยายสาขาของรานคาปลีกวัสดุกอสรางสมัยใหม (Modern 
Trade) ท่ีคอยๆ รุกขยายสาขาไปท่ัวประเทศ โดยมีการขยายสาขาไปสูภาคตะวันออกเฉียงเหนือมาก
ท่ีสุด โดยผูประกอบการเริ่มเขามาแขงขันเพื่อเจาะกลุมลูกคาในกลุมอ่ืนๆ ท่ียังไมมีสวนแบงตลาด 
เพื่อใหครอบคลุมลูกคาทุกๆ กลุมมากข้ึน ผูบริโภคสินคาเกี่ยวกับบานนั้น แบงออกเปนสองกลุมคือ 
กลุมผูบริโภครายยอยและกลุมผูรับเหมาหรือผูพัฒนาโครงการอสังหาริมทรัพย ซ่ึงกลุมแรกนั้น
พฤติกรรมของผูบริโภคในปจจุบันยังคงนิยมไปเลือกสินคาเกี่ยวกับบานเอง แตถามีความตองการ 
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เฉพาะเจาะจง ก็จะเลือกไปท่ี Specialty Store เชน เม่ือตองการกระเบ้ืองก็จะนึกถึงบุญถาวร อยางไรก็ดี 
ผูประกอบการเร่ิมเห็นความตองการเฉพาะกลุมท่ีหลากหลาย เชน กลุมเซ็นทรัลรีเทลหันมาลงทุนใน
กลุมวัสดุกอสรางเพ่ือขยายฐานลูกคาใหครบทุกกลุมลูกคาจากเดิมท่ีมีโฮมเวิรคซ่ึงเนนกลุมลูกคาราย
ยอยและเพิ่มไทวัสดุมาเพื่อตอบสนองกลุมผูรับเหมา (ศูนยวิจัยขอมูลธนาคารไทยพาณิชย, 2556) 
ท้ังนี้ผูประกอบการรายยอยหรือผูประกอบการทองถ่ินตางก็ปรับตัวเพื่อรับมือกับผูประกอบการรายใหญ 
หรือกลุมทุนตางๆ เชน การปรับเปล่ียนรูปแบบรานคาดั้งเดิมมาเปนรูปแบบคาปลีกวัสดุกอสรางและ
อุปกรณตกแตงบานใหทันสมัย ปรับปรุงหนาราน เพื่อดึงดูดใหผูบริโภคหันมาจับจายใชสอยมากข้ึน 
และสําหรับผูประกอบการทองถ่ินบางรายไดเร่ิมทําการขยายสาขาเพ่ือใหครอบคลุมพื้นท่ีหรือจังหวัด 
ใกลเคียงเพื่อเจาะกลุมเปาหมายในวงกวางยิ่งข้ึนอยางตอเนื่อง อยางไรก็ดีผูประกอบการทองถ่ินมี
ความไดเปรียบจากการดําเนินธุรกิจยาวนานกวาผูประกอบการรายใหญ  คือเปนรานคาท่ีเปดใหบริการ 
ในทองถ่ินเปนระยะยาวนาน เปนท่ีรูจักคุนเคยของคนในทองถ่ิน ทําเลที่ตั้งที่อยูในละแวกชุมชน
ท่ีอยูอาศัย เปนจุดแข็งท่ีชวยใหรานคารูปแบบเดิมสามารถรักษากลุมลูกคาได (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2551) 

จากสถานการณตลาดคาวัสดุกอสรางท่ีแขงขันกันในทุกๆ ดาน โดยเฉพาะเร่ืองราคา
สินคา ผูประกอบการตางตองการแขงขันกันจัดกิจกรรมการตลาดตางๆ เพื่อกระตุนยอดขายกับผูบริโภค 
เชน การจัดงานมหกรรมลดราคา การใชกลยุทธการตลาดรวมกับพันธมิตรผูผลิตสินคา การสราง
ความรวมมือกับสถาบันการเงินในการทําการตลาด หรือผูประกอบการไดเนนรูปแบบของการแขงขัน 
การใหบริการมากขึ้น เชน บริการหาชางติดตั้ง ศูนยใหคําปรึกษาและแกปญหาใหลูกคา เปนตน 
ผูประกอบการรายใหญมีปจจัยหลายดานท่ีสงเสริมไมวาจะเปนเงินทุนท่ีสูง อํานาจตอรองทางการคา 
คาขนสงและการกระจายสินคา ทําใหมีตนทุนสินคาท่ีต่ํากวาผูประกอบการรายยอยหรือผูประกอบการ 
ทองถ่ิน  ดังนั้นการแขงขันดานราคาของผูประกอบการรายใหญจึงไดเปรียบกวาผูประกอบการรายยอย   

“เอสซีจี” ในฐานะผูนําดานวัสดุกอสรางของไทยมายาวนานซึ่งมีผูแทนจําหนายเครือ 
ซิเมนตไทยในนาม ซีเมนตไทย โฮมมารท (Cementhai Home Mart) ซ่ึงเปนผูประกอบการรายยอยหรือ 
ผูประกอบการทองถ่ินท่ีเดิมไดดําเนินธุรกิจเปนรานคาวัสดุกอสรางแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) 
และเปนรานคาวัสดุกอสรางกึ่งสมัยใหม (Modern Trade) ท่ีเนนเฉพาะการขายสินคาโครงสราง 
ไดถูกเปล่ียนรูปแบบการบริหารจัดการหนารานใหมเพื่อเนนปรับธุรกิจใหสอดรับกับพฤติกรรมของ
ผูบริโภคยุคใหมท่ีมีแนวโนมในการศึกษาหาขอมูลและเลือกซ้ือสินคาเกี่ยวกับการกอสรางท่ีอยูอาศัย
ดวยตนเองมากข้ึน โดยมีความตองการที่จะปรึกษาและขอคําแนะนําจากผูเช่ียวชาญที่รูจริงในเชิงลึก
ในแตละสวนของบานและตองการความสะดวกในการซ้ือสินคาบริการแบบครบวงจร ท้ังปรึกษา 
เลือกซ้ือ ติดต้ัง และรับประกัน ภายใตช่ือ "เอสซีจี โฮม โซลูช่ัน เซ็นเตอร”จึงถือเปนโมเดลธุรกิจดาน
ชองทางการจัดจําหนายท่ีรวบรวมนวัตกรรมดานระบบสินคาวัสดุกอสรางและตกแตงรวมถึงการบริการ 
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ท่ีมุงตอบโจทยความตองการของลูกคาท้ังในเร่ืองของบานและระบบบานอยางครบวงจร โดยลูกคา
กลุมเปาหมายคือ กลุมชางและเจาของบาน เนื่องจากกลุมชาง (ทองถ่ิน) ท่ีจะรับงานกอสรางเฉพาะสวน 
ท่ีมีสวนสําคัญมากในการเลือกซ้ือและเลือกใชสินคาในแตละยี่หอเพราะกลุมชาง (ทองถ่ิน) เปนผูมี
อิทธิผลในการเลือกใชงานสินคาโดยตรงและมีประสบการณในการใชสินคาแตละยี่หอมาแลว ฉะนั้น 
กลุมชางจึงมีอิทธิพลตอการจายเงินในการซ้ือสินคาของเจาของบานในแตละคร้ัง ดานกลุมเจาของบาน 
เปนผูบริโภคท่ีไมเคยมีประสบการณในการสรางบานจึงตองการคําแนะนําจากผูเช่ียวชาญ ผูบริโภค
ในปจจุบันตางจากอดีตท่ีมาถึงรานคาแลวจายเงินซ้ือสินคาทันที ผูบริโภคสมัยใหมจะหาขอมูลกอน
การซ้ือสินคาเสมอ มีการเปรียบเทียบ ราคา คุณภาพ และการบริการตางๆ เพราะผูบริโภคยอมอยาก
ไดสินคาท่ีคุมคา เม่ือเทียบกับเงินท่ีตองจายออกไป จากสถานการณการแขงขันในตลาดวัสดุกอสราง
ท่ีการแขงขันดานราคาเปนเร่ืองลําบาก การที่จะทําอยางไรเพื่อใหลูกคาประทับใจและพึงพอใจในสินคา 
และบริการมากท่ีสุดจึงกลายเปนประเด็นสําคัญผูประกอบธุรกิจรายยอยจึงมีความจําเปนตองปรับตัว
และปรับกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปล่ียนแปลงไปเพ่ือรักษา
ฐานลูกคาจากการแขงขันท่ีรุนแรงและเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขันมากข้ึน      

ในชวงหลายปท่ีผานมา ผูประกอบการทั้งรายใหญและรายยอยไดมองเห็นประโยชน
และคุณคาของการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อสรางและสงเสริมอยางตอเนื่อง จึงเร่ิมเปล่ียน
ความสัมพันธของการติดตอทางธุรกิจจากความสัมพันธทางธุรกิจท่ีไมเกี่ยวของระหวางลูกคาและบริษัท  
หรือการติดตอทางธุรกิจระหวางบริษัทกับลูกคาแบบคร้ังตอคร้ังดวยผลประโยชนท่ีถูกจํากัดในแตละคร้ัง   
ไปสูการสรางผลประโยชนรวมกันเพื่อสรางความสัมพันธในระยะยาวมากข้ึน หรือการติดตอทาง
ธุรกิจระหวางลูกคากับบริษัทเพื่อใหมีการซ้ือขายมากกวา 1 คร้ัง ทําใหศักยภาพจากการสรางผลประโยชน 
ระยะยาวมากข้ึน ดวยวิธีการตลาดเชิงสัมพันธ หรือ การจัดการการสรางความสัมพันธจึงถูกเช่ือวาเปน 
การสรางความแข็งแรงของความสัมพันธกับลูกคาและสามารถเพ่ิมความพึงพอใจระหวางลูกคากับ
บริษัทได (Arndt, 1979; Dwyer.et al., 1987; Jackson, 1985; Levit, 1986; Reichheld and Sasser, 1990; 
Sheth and Parvatiyer, 1995; Vavra, 1992) ในการสรางมูลคาความสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญ
อยางยิ่งในตลาดธุรกิจการใหบริการ เนื่องจากคุณคาการใหบริการไมสามารถนํามาประเมินคาได 
ผูบริโภคจึงประเมินคุณคาหรือความสําคัญของการใหบริการจากขอตกลงของการซ้ือขาย ดังนั้น
โดยท่ัวไปผูบริโภคไมไดเลือกซ้ือสินคาท่ีการใหบริการ แตเปนการเลือกซ้ือสินคาท่ีความเชื่อม่ันใน
การใหบริการ ในความเช่ือม่ันของความสัมพันธระหวางลูกคาและผูใหบริการนั้น ทําใหเกิดความเช่ือม่ัน 
ท่ีเปนความสําคัญของลูกคาในการตกลงที่เลือกใชบริการของผูใหบริการ ดังนั้นการสรางความสัมพันธ 
กับลูกคาจึงเปนสิ่งจําเปนที่ทําใหประสบความสําเร็จของตลาดธุรกิจการใหบริการ (Claycomb and 
Martin, 2002) และจากการคนพบของ Reichheld และ Sasser (1991) จากตัวอยางของบริษัทในธุรกิจ 
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บริการแหงหนึ่งท่ีสูญเสียลูกคา 20% ของลูกคาตลอดท้ังป ซ่ึงบริษัทสามารถลดจํานวนลูกคาท่ีเอาใจ 
ออกหางได 5% ทําใหกําไรของบริษัทเพ่ิมข้ึน จาก 25% เปน 85% ซึ่งขึ้นอยูกับประเภทของธุรกิจ 
Reichheld และ Kenny (1990) ไดระบุไวจากการคนพบท่ีคลายกันวา หากมีการปรับปรุงเร่ืองการรักษา 
ลูกคาเพียงเล็กนอยในธุรกิจธนาคารพาณิชย สามารถนําไปสูการสรางกําไรที่สูงข้ึนและการเติบโตท่ี
เร็วข้ึน แมวาจะเห็นถึงความไดเปรียบจากการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา แตกลยุทธในการพัฒนา
ความสัมพันธก็มีความซับซอนเชนกัน (Perrien และ Richare, 1995) 

ดังนั้น ในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา กิจกรรมการตลาดเพ่ือพัฒนา
ความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานของ 
บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด ซ่ึงเปนบริษัทที่ประกอบธุรกิจคาปลีกท่ีมีการเติบโตในเร่ืองรายได
และสาขาอยางตอเนื่องในธุรกิจวัสดุกอสราง โดยมุงเนนสรางความแตกตางในธุรกิจคาปลีก ท่ีมุงเนน 
การใหบริการทางเลือกใหมสําหรับผูท่ีตองการผูเช่ียวชาญในการดูแลใหคําปรึกษาและการเลือกใช
ระบบสินคารวมถึงดูแลทุกความตองการของลูกคาต้ังแตตนจนจบ เพื่อสรางความสัมพันธระยะยาว
ท่ีแตกตางจากคูแขงขันรายอ่ืน โดยมุงเนนศึกษาถึงกิจกรรมทางการตลาดในการพัฒนาความสัมพันธ
ระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานซ่ึงมีรูปแบบของ
การสรางความสัมพันธท่ีแตกตางกัน เพื่อนําผลลัพธท่ีไดมาพัฒนาประสิทธิภาพความสัมพันธของ
ลูกคากลุมชางและเจาของบานสามารถตอบสนองความตองการที่แตกตางกันเกี่ยวกับการใหบริการ 

 
 

1.2  วัตถุประสงคของงานวิจัย 
1. เพื่อศึกษากิจกรรมการตลาดของการพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายใน

การใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานในแตละข้ันของกระบวนการพัฒนา
ความสัมพันธ ของ บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด 

2. เพื่อศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาดของการพัฒนาความสัมพันธระหวาง 
ผูซ้ือ และผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานในแตละข้ันของกระบวนการ 
พัฒนาความสัมพันธ ของ บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด 
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1.3  ขอบเขตงานวิจัย 
1. การศึกษานี้มุงศึกษาวิธีการพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายในการให 

บริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานในแตละข้ันตอนของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ 
2. มุงศึกษากิจกรรมทางการตลาดท่ีสงผลสําเร็จในการพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือ 

และผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน ของ บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
จํากัด เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูใหบริการสามารถนําความรูไปใชประโยชนไดตอไป 

3. ชวงเวลาท่ีทําการศึกษาและประมวลผลขอมูล ระหวางเดือนมิถุนายน 2558 – มีนาคม 
2559 

 
 

1.4  คําจํากัดความ 
สําหรับงานวิจัยในคร้ังนี้ ไดมีการใชคําศัพทบางคําประกอบในขอความท่ีเขียนในรายงาน 

ฉบับนี้ ดังนั้นเพื่อใหผูอานมีความเขาใจในความหมายของคําศัพทตรงกัน จึงขออธิบายความหมาย
ของคําศัพทดังตอไปนี้ 

ความสัมพันธระหวางผูซ้ือ-ผูขาย (Buyer-Seller Relationships) คือ ปฏิสัมพันธของ
บุคคลระหวางผูซ้ือและผูขาย ซึ่งจะมีความซับซอนมากขึ้นหากเปนความสัมพันธระหวางองคกร 
(Hinde, 1997) ความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายสามารถใชเปนกลยุทธในการทําธุรกิจเพื่อใหเกิด
ความมีประสิทธิภาพ อีกท้ังยังสามารถสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขันได หากมีการบริหารจัดการ
อยางเหมาะสม (Zaheer et al., 1998) ในปจจุบันการแลกเปล่ียนความสัมพันธสามารถนํามาประยุกต 
ใชในระดับตลาดผูบริโภครายยอยไดเชนกัน (Amdt, 1979) ดังนั้นความสัมพันธระหวางผูซ้ือ-ผูขาย
เกี่ยวของกับผลประโยชนและตนทุนท่ีคลายกัน โดยพ้ืนฐานเปนการเพิ่มข้ึนและการลดลงของความ
ไมแนนอนหรือระดับความสัมพันธท่ีเกี่ยวของกัน (Spekman, Strauss และ Smith, 1985) ดังนั้นการ
ปองกันและการไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืนของผูขาย จึงตองการสรางความสัมพันธในระยะยาว 
ระหวางผูซ้ือ-ผูขาย เพื่อปองกันจากการแขงขันดานราคา 

กิจกรรมการตลาด (Marketing Practice) คือ การกระทํา (Action) ท่ีถายทอดผาน
กระบวนการหรือกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกบัการตลาด ซ่ึง “การตลาด คือ กิจกรรม” ท่ีถูกกําหนดโดยองคกร 
(Institutions) ผานกระบวนการ การสรางสรรค การส่ือสาร การสงตอ และการแลกเปล่ียน เพื่อสราง
มูลคาของลูกคา คูคา สังคมขนาดใหญ The American Marketing Association (AMA, 2012) และกิจกรรม 
ท่ีเกิดข้ึนหลายๆ รูปแบบท่ีเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดี ความรูสึกทางอารมณ 
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การบริการหลังการขาย หรือการทํากิจกรรมท่ีเปนการสรางความสัมพันธระยะยาว นําไปสูการเพิ่ม
ระดับความสัมพันธกับลูกคา Claycomb และ Martin (2002) 

ผูใหบริการ (Service Provider) เปนธุรกิจใหบริการโดยผูเช่ียวเฉพาะดานหรือการบริการ 
แบบพิเศษ รูปแบบการบริการที่หลากหลาย เชน การใหคําปรึกษา กฎหมาย อสังหาริมทรัพย การศึกษา 
ซอฟแวรและเว็บบริการ การวิจัยตลาด รวมถึงภาคบริการอื่นๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ เชน ธนาคาร 
ชางบริการตางๆ สามารถถูกเรียกวา ผูใหบริการ ผูใหบริการเปนส่ิงท่ีลูกคาสัมผัสไดซ่ึงแตกตางจาก
การบริการท่ัวไปที่ลูกคาไมสามารถเขาใจและแยกแยะ ดังนั้นผูใหบริการจึงเปนสวนสําคัญเสามารถ
ทําใหลูกคาตัดสินใจในข้ันการส่ังซ้ือ เพราะลูกคาจะคัดเลือกผูใหบริการจากการบริการและคุณภาพ
ของการบริการ ดังนั้นลูกคาจึงมีความเช่ือม่ันกับผูใหบริการมากท่ีสุด (Claycomb and Martin, 2002) 

ผูรับเหมากอสราง (Contractor) บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีตกลงในสัญญารวมกันวา กอสราง 
หรือจัดการหรือติดต้ัง เฉพาะสวนของการกอสราง บุคคลที่มีหนารับผิดชอบงานหลักทั้งหมดจะเรียกวา 
ผูรับเหมาท่ัวไป (General Contractor) เม่ือรับงานโครงการใหญๆเขามา  ผูรับเหมาท่ัวไปจะเห็นแลว
วาควรจะจัดสรรงานตอและวาจางภายใตสัญญากับ ผูรับเหมารายยอย  ผูรับเหมาชวง (Subcontractor) 
ใหรับผิดชอบงานยอย  ๆบางสวน เชน ไฟฟา ประปา หลังคา ปูกระเบ้ือง ฉาบปูน เปนตน (ท่ีมา: contractor. 
(n.d.) A Law Dictionary, Adapted to the Constitution and Laws of the United States. By John Bouvier. 
(1856)) 

ชางทองถ่ิน (Local Contractor) บุคคลหรือนิติบุคคล ซ่ึงสวนมากเปนบุคคลท่ัวไปท่ี
รับจางจากเจาของบาน โดยรับเหมางานเฉพาะสวน เชน โครงหลังคา งานกอฉาบ งานกระเบ้ืองปูพื้น 
ซ่ึงจะมีความเช่ียวชาญอยางมากในงานเฉพาะทางของตนเพราะเปนบุคคลท่ีสัมผัสและลงมือทํางานจริง 
(ซ่ึงตางจากผูรับเหมาท่ัวไปทั่วไปที่คอยส่ังการหรือควบคุม) ทําใหบุคคลกลุมนี้เปนกลุมหลักท่ีเปนผูเลือก 
หรือกําหนด ประเภท แบรนด ของอุปกรณกอสราง   

เจาของบาน (Home Owner) ผูวาจางผูรับเหมาท่ัวไป หรือ ชางทองถ่ิน ภายใตสัญญา 
เพื่อกอสราง จัดการ ติดต้ัง วัสดุอุปกรณทุกสวน หรือเฉพาะสวนในบริเวณพื้นท่ี ท่ีบุคคลคนนั้นเปน
เจาของ  

ธุรกิจศูนยจําหนายวัสดุกอสรางและตกแตง (Home Center) คือ ธุรกิจคาวัสดุกอสราง
ที่พัฒนารูปแบบมาจากรานคาปลีกวัสดุกอสราง (Traditional Trade) เพื่อเปนรูปแบบการคาปลีก
สมัยใหมท่ีรวบรวมสินคาหลายประเภท จัดทําเปนหมวดหมูอํานวยความสะดวกใหกับผูบริโภคให
สามารถซื้อสินคาไดครบถวนตามความตองการในลักษณะ One-Stop Shopping Center โดยแบง
ประเภทธุรกิจโฮมเซ็นเตอรท่ีเกี่ยวของกับสินคาวัสดุกอสรางและตกแตงไดดังนี้ (สุภาพร การมิตรี, 
2553) 
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1. ธุรกิจโฮมเซ็นเตอร ปจจุบันประกอบดวย โฮมโปร โฮมเวิรค โกลเบอรเฮาส 
2. ผูประกอบการธุรกิจรานคาเฉพาะอยาง (Specialty Store) เชน รานคายอยท่ีเนนการขาย 

สินคาเฉพาะอยาง 
2.1 กลุมเซรามิคและสุขภัณฑเปนหลัก เชน รานสุขภัณฑเซ็นเตอร 

บุญถาวร Décor Mart แกรนดโฮมมารท และอินเตอรสุขภัณฑ ซึ่งมีความหลากหลายของสินคา
เซรามิคและสุขภัณฑ 

2.2 กลุมสินคาเฟอรนิเจอร สินคาตกแตงบาน สินคาเครื่องใชไฟฟา
กลุมภาพและเสียง ไดแก ราน Index Furniture ซ่ึงดําเนินกิจกรรมคาปลีกในสวนสินคาเกี่ยวกับบาน
โดยเนนท่ีของตกแตงบาน เฟอรนิเจอร ชุดหองนอน ชุดรับแขก เคร่ืองครัว 

2.3 รานคารายยอยที่ขายเฉพาะวัสดุกอสราง ไดแก รานของ Cement 
Thai Home Mart ที่เนนการจําหนายสินคาของเครือซิเมนตไทย สวนความหลากหลายของสินคา
ประเภทอ่ืนๆ นอกเครือซิเมนตไทย เชน กระเบ้ือง สุขภัณฑ สี ประปา อุปกรณไฟฟา  

2.4 รานขายสินคาเฉพาะอยาง เชน รานขายสี รานขายอุปกรณประปา 
และรานฮารดแวร เปนตน ซ่ึงรานเหลานี้มีความหลากหลายของสินคานอยและมีขอจํากัดในการเลือก
ซ้ือสินคา โดยสวนมากจะเปนรานคาวัสดุกอสรางแบบเกา (Traditional Trade) 
 
 

1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ทําใหเกิดความรูความเขาใจในกิจกรรมทางการตลาดท่ีนําไปปฏิบัติกับลูกคา 
2. ทําใหเกิดความรูความเขาใจและนําเอากิจกรรมทางการตลาดไปประยุกตใชกับ

กระบวนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาใหถูกตองในแตละข้ันตอนเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

3. ทําใหทราบถึงกิจกรรมทางการตลาดระหวางกลุมชางและเจาของบานซ่ึงแตกตางกัน 
เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

งานวิจัยเร่ืองการศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพื่อพัฒนาความสัมพันธ
ระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ รวบรวมแนวคิดและทฤษฎี และ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

2.1 การตลาดเชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) 
2.2 ทฤษฎีกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship Development Process) 
2.3 วัฏจักรชีวิตความสัมพันธลูกคา  (The customer relationship life cycle) 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
2.5 กรณีศึกษาของบริษัท เอสซีจี  โฮมโซลูช่ัน จํากัด (SCG  Home Solution) 
 

 
2.1  การตลาดเชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) 

แนวคิดของการตลาดเชิงสัมพันธ ไดรับการผลักดันและพัฒนาเพ่ือเปนวิธีการใหมท่ีใช
จัดการการตลาดโดยเฉพาะอยางยิ่งในดานธุรกิจของการใหบริการและดานธุรกิจอุตสาหกรรม (Berry, 
1983; Gummesson 1987; Gronroos 1990; Christopher, Payne และ Ballantyne 1991) โดยมีหลาย
ความสัมพันธท่ีเล่ือนข้ันจากความสัมพันธแบบซ้ือคร้ังเดียว (Discrete Transaction) ไปสูความสัมพันธ 
ท่ีมีผลประโยชนรวมกันในระยะยาว (Claycomb and Martin, 2002) ความสัมพันธระหวางผูซ้ือและ
ผูขาย จะปรากฏเดนชัดออกมาในธุรกรรมการแลกเปล่ียนท่ีเกิดข้ึนในภาคอุตสาหกรรมและภาคสถาบัน 
แตแนวความคิดในการบริหารจัดการความสัมพันธสามารถประยุกตใชกับตลาดผูบริโภคได (Arndt, 
1979) ถาการแลกเปล่ียนซ้ือขายระหวางกันถูกพัฒนาจนกลายเปนความสัมพันธระยะยาวหรือความ 
สัมพันธท่ีมีผลประโยชนรวมกันระหวางลูกคาและธุรกิจ นั่นเปรียบเสมือนกลยุทธสําคัญของธุรกิจ 
(Webster, 1992) ยกตัวอยางไดจากธุรกิจบริการสวนบุคคล เชน สํานักงานกฎหมายหรือธุรกิจบริการ
ท่ีมีรูปแบบของสมาชิก เชน ฟตเนสออกกําลังกาย เม่ือมีปฏิสัมพันธกันทําใหความสัมพันธเกิดข้ึนและ 
กลายเปนความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) ดังนั้น ประโยชนจากการผูกความสัมพันธกับลูกคา  
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จะนํามาสูการไววางใจและกลับมาใชซํ้า (Dwyer, Schurr และ Oh, 1987) ส่ิงสําคัญในการตลาดเชิง
สัมพันธคือการตอบสนองความตองการลูกคาเพื่อสรางและรักษาความพึงพอใจรวมกันของความ 
สัมพันธในระยะยาวและการพัฒนา 

กลยุทธเพื่อรักษาลูกคา (Chistopher et al., 2002; Reinartz & Kumar, 2003; Xu, 
Goedegebuure & Van der Heijden, 2006)  ซ่ึงผูซ้ือและผูขายมีสวนรวมในสถานการณของการซ้ือขาย 
แลกเปล่ียนท่ีทั้งสองตางไดรับผลประโยชนรวมกันจากความสัมพันธ (Gounaris, 2005) ประโยชนท่ี
ธุรกิจไดรับคือ ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนท่ีเปนจํานวนและมูลคา คาใชจายจากการดําเนินงานลดลง และการ
พูดแบบปากตอปากในเชิงบวก (WOM; Gilpin, 1996; Gronroos, 2000; Reichheld & Sasser, 1990) 
ในทางตรงกันขาม ประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับคือ  ลดความเส่ียงจากความซับซอนในการดําเนินการ 
(Hart & Hogg, 1998) และสามารถควบคุมคาใชจายหรือมีความเปนไปไดที่จะขจัดคาใชจายตางๆ
ออกไป (Buttle, 1996) และคุณคาของการสรางความสัมพันธกับลูกคาในดานของธุรกิจการใหบริการ 
สําคัญมาก เพราะบริการจับตองไมไดและเปนเร่ืองยากท่ีลูกคาจะสามารถรับรูไดวา ใครบริการดีหรือไม 
จนกวาจะเกิดการซ้ือจริง (Claycomb and Martin, 2002) ความสัมพันธท่ียั่งยืนกับลูกคาชวยใหธุรกิจ
แตกตางและชวยรักษาความไดเปรียบในการแขงขัน (Liang et al., 2009) เพราะมันไมใชเร่ืองงายท่ี
คูแขงจะสามารถทําตามได (Buttle, 1996; Perrien & Richard, 1995) 

กรอนรูส (Gronroos, 1996) กลาววา การตลาดเชิงสัมพันธ เปนการกอตั้ง, การเสริมสราง 
และการเพิ่ม-ขยายของความสัมพันธกับลูกคาและกลุมท่ีเกี่ยวของท่ีไดผลประโยชน ดังนั้นจุดประสงค 
ของแตละคูคาจึงถูกเขาหากันท่ีผลกําไร การตลาดเชิงสัมพันธนี้จึงเปนเปาหมายของการแลกเปล่ียน
ซ่ึงกันและกัน และการเติมเต็มของการขอสัญญา 

กูมเมสสัน (Gummesson, 1990) กลาววา  การตลาดคือมุมมองของการสราง การรักษา
ของกลุมเครือขายและปฏิสัมพันธระหวางผูผลิตและลูกคา ซ่ึงบอยคร้ังเปนความสัมพันธระยะยาวซ่ึง
สงผลใหการตลาดเปนส่ิงแรกและมีความสําคัญในการตลาดเชิงสัมพันธ  

กูมเมสสัน (Gummesson, 1994) เนนย้ําวา การตลาดเชิงสัมพันธคือความสําคัญของการ
แลกเปล่ียนความสัมพันธระยะยาวระหวางผูใหบริการลูกคา และผลประโยชนระยะยาว 

เบอรเน็ท, มอรเก็นและฮันท, คริสตี้และคณะ, แม็ทสัน (Bernett, 1996; Morgan and 
Hunt, 1994; Christy et al., 1996; Hunt, 1997; Mattsson, 1997) กลาววา การตลาดเชิงสัมพันธ เกี่ยวของ 
กับทุกๆ กิจกรรมการตลาดเพ่ือสงตอการกอตั้ง การพัฒนาและการคงอยูของความสําเร็จในการแลก 
เปล่ียนความสัมพันธ 
 เบ็นเน็ทท (Bennett, 1996) กลาววา การตลาดเชิงสัมพันธกับผูบริโภคเปนความพยาม
เพื่อสรางความสัมพันธในระยะยาว สัญญาขอตกลง ความเช่ือม่ันและการดําเนินธุรกิจรวมกัน คุณลักษณะ 
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พิเศษท่ีลูกคาตองการคือ ความซ่ือสัตย ความสัมพันธอยางแทจริงจากสินคาและการบริการท่ีมีคุณภาพ  
การตอรองธุรกิจท่ีโปรงใส และความเต็มใจเพ่ือพัฒนาจากระยะส้ันสูระยะยาว ผูผลิตพยายามเพิ่มความ
แข็งแกรงกับกลุมลูกคาและพยายามมุงม่ันเพื่อใหผลประโยชนสูงสุดแตละสวนของการดําเนินการทาง 
ธุรกิจ 

โอ’มาเลยและคณะ (O’Malley et al., 1997) กลาววา การตลาดเชิงสัมพันธ เกี่ยวของกับ 
การคนหาการช้ีเฉพาะ การริเร่ิม การรักษาและการสลายตัวของความสัมพันธระยะยาว ซ่ึงสงผลตอ
ลูกคารายหลักและผูมีสวนเกี่ยวของ ผานการแลกเปล่ียนรวมกัน การรักษาสัญญาและการยึดม่ันตอ
พื้นฐานความสัมพันธตอความพอใจของความตองการและความประทับใจตอประสบการณของลูกคา 

ดังนั้น ผูทําวิจัยไดสรุปวา การตลาดเชิงสัมพันธ คือ การตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเพื่อสรางและรักษาผลประโยชนรวมกันเพื่อความสัมพันธในระยะยาว ซ่ึงผูขายพยายามมอบ
คุณคาความสัมพันธผานทุกๆ กิจกรรมการตลาด จึงทําใหผูซื้อและผูขายมีสวนรวมในสถานการณ
ของการซ้ือขายแลกเปล่ียนในแตละข้ันตอนท่ีเกิดจากความตองการ การคนหา การสราง และการรักษา 
จึงจะสามารถเกิดความสัมพันธท่ียืนยาวระหวางกัน 
 
 
2.2  ทฤษฎีกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship Development Process) 

ทฤษฎีกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ของ Dwyer, Schurr และ Oh (1987) ถูกพัฒนา 
มาจากงานวิจัยของ Macneil (1980) เพื่อสนับสนุนสวนประกอบความสัมพันธของกระบวนการแลกเปล่ียน 
ระหวางผูซ้ือและผูขาย สามารถแบงแยกความแตกตางของการแลกเปล่ียนได 2 รูปแบบ คือ Discrete 
Transactions คุณลักษณะการส่ือสารอยางจํากัดหรือการส่ือสารทางเดียว กระบวนในการสรางความ 
สัมพันธขององคกรท่ีมีสวนประกอบคลายกันถูกพัฒนาสูการติดตอทางธุรกิจ สวนใหญถูกพัฒนา
อยางลาชาหรือถูกละเลยและ Relational Exchange คือสิ่งตรงขามของความสัมพันธที่แตกตางกัน
ความเขมแข็งของความสัมพันธของลูกคาและการแลกเปล่ียนความสัมพันธท่ีเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง
เปนหลักพื้นฐานท่ีสําคัญของ Relation Exchange การคาดการณของผลประโยชนและมูลคาตนทุนของ 
การแลกเปล่ียนความสัมพันธ Dwyer, Schurr และ Oh (1987) ไดคนพบรูปแบบข้ันของกระบวนการ 
พัฒนาความสัมพันธท้ังหมด 5 ข้ันท่ีประกอบดวย Awareness Exploration Expansion Commitment 
และ Dissolution 

1. Awareness ข้ันการรับรู ข้ันแรกของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ซ่ึงฝายหน่ึง
ไดมองเห็นหรือตระหนักแลววาอีกฝายหนึ่งมีคุณลักษณะและมีแนวโนมท่ีจะเปนคูคาในธุรกิจรวมกัน 
ในอนาคต ความคุนชินจะทําใหท้ังสองฝายรูซ่ึงกันและกัน แตยังไมมีโอกาสพบปะกันหนากันในข้ัน
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การรับรู ฝายท่ีเปนผูซื้อจะรับรูหรือพบเห็นอีกฝายจากปายโฆษณาหรือส่ืออ่ืนๆ ท่ีพบเห็นไดงายใน
ชีวิตประจําวัน 

2. Exploration ข้ันการคนหา เปนข้ันตอนของคนหาและทดลองในความสัมพันธของ
การแลกเปล่ียน เร่ิมมีการพิจารณาภาระผูกพันตางๆ ผลประโยชนและภาระคาใชจายท่ีเกิดข้ึนจาก
การแลกเปล่ียน เปนข้ันของการลองซ้ือซ่ึงความสัมพันธจะส้ันหรือยาวข้ึนอยูกับความพึงพอใจของ
ท้ังสองฝาย เร่ิมมีปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือผูขายโดยผูขายมีหนาท่ีนําเสนอสินคาแกผูซ้ือไมวาจะเสนอขาย 
กับลูกคาโดยตรงหรือลูกคาเดินเขามาหา การซ้ือขายจะบรรลุผลเปนความสัมพันธหรือไมข้ึนอยูกับ
การทดลองซ้ือในคร้ังนี้ ในข้ันการคนหาความสัมพันธคอนขางเปราะบางสามารถท่ีจะยุติไดทันที 
และสามารถแบงการคนหาออกเปน 5 ระยะยอยๆ ดังนี้ 

2.1 Attraction ระยะการดึงดูด เม่ือปฏิสัมพันธระหวางท้ัง 2 ฝาย บรรลุผล 
ผานการดึงดูดใหฝายหนึ่งสนใจซ่ึงเรียกวา รางวัล (Reward) รางวัลมีทั้งแบบแบบจับตองไดและจับ
ตองไมได การดึงดูดความสนใจระหวางบุคคลเปนหลักการเบ้ืองตนของการใหรางวัล เปนพื้นฐานของ 
การรับรูคลายความเช่ือ คุณคา คุณลักษณะ ตัวอยางประเภทของรางวัล (Lott and Lott, 1974) เชน 
ผูขายแนะนําคุณประโยขนของสินคา แบรนดสินคาเปนผูสนับสนุนการแขงขันกีฬาโอลิมปคอยาง
เปนทางการ ตัวแทนฝายสรางความสัมพันธท่ีดีกับคูคา 

2.2 Communication and Bargaining การเจรจาตอรอง คือ กระบวนการ
จัดการเพ่ือกระจายภาระผูกพันอันไดแกผลประโยชนและภาษีรวมกันโดยการเผชิญหนาของท้ังสอง
ฝาย ตางฝายตางเต็มใจท่ีจะเขารวมการเจรจาและเต็มใจเขารวมกันเปนผลมาจากความสําเร็จในข้ัน 
Attraction และมีความเปนไปไดท่ีการเจรจาตอรองจะบรรลุผลและมีการซ้ือขายแลกเปล่ียนเกิดข้ึนจริง 
ในข้ันนี้ ตางเร่ิมมองวา พวกเขาคือคูคาทางธุรกิจรวมกัน ในกระบวนการพัฒนาความสัมพันธนั้น 
หากเราสามารถรูจัก เขาใจ หรือมีขอมูลของลูกคาเปนอยางดียอมงายท่ีตอบสนองส่ิงท่ีลูกคาตองการ 
และหากความสัมพันธผานข้ันตอนนี้ไปไดในการแลกเปล่ียน หรือเปดเผยขอมูลจะมีมากข้ึนแตยังคง
ไมเปดเผยท้ังหมด (Cozby 1973; Davis และ Skinner 1974) แตหากในอนาคตท้ังสองฝายมีโครงการ
รวมกัน ท้ังคูจะเขมงวดนอยลงในกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ การส่ือสารและการเจรจาตอรอง 
มีความเส่ียงเล็กๆ ท่ีแฝงอยู การคาระหวางธุรกิจ (B2B) แมวาจะเปนเพียงสวนหนึ่งของตลาดสินคา
ผูบริโภค กลาวคือ ระดับของราคาสินคาและการบริการยังคงเกี่ยวของกันเสมอ (Dwyer, 1984) ราคา
สินคาท่ีถูกต้ังมาแลวและการซ้ือคร้ังละจํานวนมากเพื่อใหไดราคาสินคาท่ีถูกเหมือนเปนการขัดขวาง
การเจรจาตอรองอยางชัดเจน สวนแบงผลประโยชนของการแลกเปล่ียน เปนผลกระทบท่ีสําคัญของ
ขอบเขตและพ้ืนฐานของการเจรจาตอรอง การเจรจาตอรองท่ีมีประสิทธิภาพจากการขายเกิดจากการ
จัดการของราคาขาย ดังนั้น การจัดการราคาขายเปนประโยชนสําหรับการจัดการของความตองการซื้อ 
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จากกลุมลูกคาหลากหลายกลุมสูการเจรจาตอแรงและทัศนคติของผูซ้ือ (Raiffa, 1982) การเจรจาตอรอง 
และทํางานรวมกันเปนเรื่องที่ตองใหความสําคัญมากกวา (Alderson, 1957; Schelling 1960) มีการ
สํารวจความคิดเห็นผูบริโภคโดยทั้งแบบสัมภาษณกลุมและแบบสอบถาม คําตอบท่ีไดคือ เล่ือนการซ้ือ 
ออกไป หรือ มีสต็อกเกาอยู เพื่อรอสินคาราคาถูก แมวาโดยท่ัวไปของการเจรจาตอรองระหวางผูซ้ือ-
ผูขาย จะมีความจําเปนในกรณีมีสัญญาซ้ือเปนคร้ังๆ ไป แตความสัมพันธจะไมเกิดข้ึนเลยหากไมมี
การส่ือสารไปยังซ่ึงกันและกัน เชน ความตองการ หัวขอประเด็นเบ้ืองตน 

2.3 Power and Justice อํานาจและความยุติธรรม ในความเปนจริง อํานาจ 
และกระบวนการเจรจาตอรองออกจากกันเปนไปไดยาก อํานาจ คือ พลังความคิดท่ีจะสามารถบรรลุผล 
หรือเปาหมายท่ีตั้งใจไวใหได (Dahl, 1957) สมมติวา นายเอ มีอํานาจเหนือกวา นายบี อธิบายไดวา 
นายบีจะข้ึนอยูกับนายเอเพื่อหวังผลจากส่ิงท่ีนายเอมีอยู เพราะนายบีเองมีขอจํากัดบางประการทําให
ตองอาศัยหรือพึ่งพาจากนายเอ (Emerson, 1962; Thibaut และ Kelley, 1959) เพราะฉะน้ันการไดมา
ซ่ึงสัมปทานหรือโครงการตางๆลวนมาจากการใชอํานาจในการเจรจาตอรอง ในแตละข้ันตอนของ
กระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ท้ัง Exploratory และ Expansion มีความแตกตางกันอยางชัดเจน
ในเร่ืองการใชอํานาจ ยกตัวอยางในป 1980 ในธุรกิจธนาคารมีความพยายามจะจําแนกประเภทลูกคา
ตามจํานวนเงินฝากในบัญชีธนาคารเพื่อลดคาใชจายจากการดําเนินงาน โดยสนับสนุนใหลูกคาท่ีมี
เงินฝากบัญชีธนาคารจํานวนนอยใหไปทดลองใชเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติแทนท่ีจะฝากเงินกับเจาท่ี
เหมือนเมื่อกอน บางธนาคารเรียกเก็บคาธรรมเนียมเพิ่มหากลูกคายังตองจะฝากเงินผานเจาหนาท่ี 
ตัวอยางนี้สามารถประยุกตใชไดกับกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ โดยใชอํานาจใหคําแนะนํา
หรือแรงจูงใจเพ่ือเปล่ียนไปใชเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ 

2.4 Norm Development การพัฒนาบรรทัดฐาน บรรทัดฐาน คือ มาตรฐาน 
ท่ีคนสวนใหญภายในกลุมถือปฏิบัติ บรรทัดฐานเปนเหมือนตัวกรองในการตรวจสอบคร้ังแรกของ
ความสัมพันธระหวางท้ัง 2 ฝาย และทําใหตางหันเขาหากันมากข้ึน (Scanzoni, 1979) บรรทัดฐานคือ 
รูปแบบของพฤติกรรมท่ีคาดหวัง (Lipset, 1975) โดยถูกนํามาประยุกตใชหรือกําหนดข้ึนมาใหมเพื่อ
เปนกฎเกณฑพื้นฐานสําหรับการดําเนินธุรกิจระหวางกันในอนาคต หลักการท่ัวไปของบรรทัดฐาน 
คือ ส่ิงท่ีมาแลวกอนและตอมาสังคมเอาส่ิงนี้เปนตนแบบ (Kkeh, 1974) ยกตัวอยางไดจากทฤษฎีการ
ทํางานของ Leigh และ Rethans (1984) พบวา มากกวา 40% ของตัวแทนฝายจัดซ้ืออธิบายกระบวนการ 
ทํางานท่ีคลายๆ ไดดังนี้ 1. พนักงานขายมาถึงที่ทํางานของลูกคา (ฝายจัดซ้ือ) 2.ทักทายระหวางกัน
เล็กนอย 3. ผูซ้ือเปดการเจรจา 4.พนักงานตอรองกลับไป จนกระท่ัง 7. มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็น
กันเล็กนอยและกลาวลา นี่คือการคาดหวังท่ัวๆ ไปท่ีรับรูในการแลกเปล่ียนทางสังคมและมีผลตอ
พฤติกรรม ในการซ้ือขายแลกเปล่ียนจะมีผูคนแวะเวียนเขามาพบปะอยูเสมอ และทุกคนสามารถ
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กําหนดกฎเกณฑท่ีไมเคยมีมากอนในกลุมนั้นเพื่อประโยชนของการทํางานรวมกัน และน่ันจะกลายเปน 
บรรทัดฐานโดยธรรมชาติ (Fox, 1974) 

2.5 Expectation Development  ความคาดหวังในการพัฒนา  เปนเร่ือง
ของผลประโยชนของความขัดแยงหรือปญหาเล็กนอยตางๆที่เกิดข้ึน  ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ของสองฝาย ซ่ึงนั่นคือความไววางใจ (Trust) ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญของการทํางานรวมกันของหลายๆ 
ฝาย ซ่ึง Blau (1964) และ Rotter (1967) ไดอธิบายวา ความไววางใจ คือ ฝายหนึ่งความเช่ือถือในคํา
สัญญาหรือคําพูดของอีกฝายหนึ่งท่ีวาจะกระทําหรือรับผิดชอบตามสัญญาท่ีใหไวได Pruitt (1981) 
เช่ือวา ความไววางใจและความเต็มใจท่ีจะทํางานรวมกับผูอ่ืนทําใหความสัมพันธใกลชิดกันมากข้ึน 
เม่ือท้ังสองฝายตางเช่ือม่ันกันการพัฒนาของความสัมพันธจึงเกิดข้ึน 

3. Expansion ข้ันการขยายตัว กลาวไดวา ผลประโยชนท่ีเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องจากการ
แลกเปลี่ยนของท้ังสองฝายทําใหกาวผานมาถึง ข้ันการขยายตัว โดยจะใหน้ําหนักความสําคัญไปท่ี 
ความไววางใจ และความพึงพอใจรวมกันของท้ังสองฝายตางมีใหกันมากข้ึน และนําไปสูความเส่ียง
และการพึ่งพาอาศัยกันของสองฝายท่ีเพิ่มข้ึนตามไปดวย เร่ิมต้ังแตการทดลองซ้ือ การประเมินผลหรือ 
ขยายไปสูการใหรางวัลแกอีกฝายหนึ่ง ดังนั้น การพึ่งพาระหวางกันก็เพ่ิมข้ึนดวย Scazoni (1979) และ 
Frazier (1983) ไดใหกรอบแนวคิดของ ข้ันการขยายตัวไววา คือผลลัพธของความพึงพอใจของฝายหนึ่ง 
ท่ีมีตอความสามารถหรือการกระทําของอีกฝายท่ีสอดคลองกับผลรางวัล ซ่ึงไดผานการทดสอบในข้ัน 
การคนหา (Exploration) มาแลวดังนั้นควรเพ่ิมการตระหนักในเร่ืองการรักษาความสัมพันธกับลูกคา 
เพราะความสัมพันธท่ีดีกับจะชวยใหลูกคาลดทางเลือกท่ีอาจจะไปใชบริการท่ีอ่ืนแทน 

4. Commitment พันธะผูกพัน คือ คําสัญญาหรือขอผูกพัน ระหวางท้ังสองฝาย เปนข้ัน
ท่ีความพึงพอใจความไววางใจท่ีมีใหตอกันบรรลุผลอยางแทจริง มีเกณฑในการวัด 3 เกณฑ (Scanzoni, 
1979) ไดแก 

4.1 ปจจัยนําเขา (Input) เกณฑการคัดเลือกอยางแรกของระยะพันธะสัญญา 
ในข้ันนี้คือท้ังสองฝายมีความสัมพันธใกลชิดในระดับคอนขางสูงในเร่ืองของปจจัยนําเขาเพื่อสราง
ความสัมพันธเปนกลุมหรือสถาบัน (Blau, 1964) การมีความสัมพันธทางเศรษฐกิจ,การส่ือสาร และ
ทรัพยากรทางอารมณ สามารถเกิดการแลกเปล่ียน 

4.2 ความทนทาน (Durability) เกณฑการคัดเลือกท่ี 2 สามารถเปนสวน
หนึ่งของความยั่งยืนของกลุมหรือสถาบันและ Mcneil (1980) พูดถึง ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
(Organic Solidarity) ไววา เปนความเช่ือม่ันในประสิทธิภาพในการแลกเปล่ียนในอนาคต ความสัมพันธ 
จะม่ันคงยาวนานหรือไมนั้นข้ึนอยูกับการปรับตัวกับสภาพแวดลอมและความเต็มใจของผูมีสวนรวม 
ท่ีจะปรับเปล่ียน (Scanzoni, 1979) ความทนทาน (Durability) สันนิษฐานไดวา ผูมีสวนรวมตางมองเห็น 
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ผลประโยชนจากการแลกเปล่ียนความสัมพันธ และสามารถคาดการณสถานการณไดวา ยังคงมี
ผลประโยชนและประสบความสําเร็จจากการแลกเปล่ียน จากการคาดหวังเหลานี้ทําใหผูมีสวนเกี่ยวของ 
ตางจะผูกตัวเองในลักษณะท่ีทําใหพวกเขายอมลงทุนเพื่ออยูในสัมพันธตอไป  

4.3 ความสอดคลอง (Consistency) เกณฑคัดเลือกขอสุดทายของระยะ
พันธสัญญา คือความสอดคลองของขอมูลเพื่อสรางกลุมหรือสถาบัน ในสวนของความคาดหวังอ่ืนๆ
เม่ือถูกเพิ่มระดับของความผันผวนจากสวนประกอบตางๆ จะไมสามารถคาดการณผลลัพธจากการ
แลกเปล่ียนได ความแตกตางที่สําคัญของแตละระยะพันธะสัญญาคือสวนประกอบตางๆ มีความ
ตองการเปนสวนรวมเพื่อรักษาระดับความสัมพันธความพยายามตางๆ สามารถเพ่ิมระดับความตึงเครียด 
ของความสัมพันธ การเพ่ิมมูลคาของการดําเนินธุรกิจ การลดอุปสรรคของกลุมหรือสถาบันดวยการ
ตอบโตของทางเลือกจากการแลกเปลี่ยนคูคาทางธุรกิจ และการเปลี่ยนแปลงสวนบุคคลหรือ
ความตองการผลลัพธของกลุมเพื่อใหการประเมินคาของรางวลัทําใหลดลง ในทางตรงขาม การปรับ
เพ่ิมความกดดันมีคามากกวาการลดลงความสัมพันธเพ่ือเปนการเพิ่มความสัมพันธอยางตอเนื่องใน
การรักษาคูคาทางธุรกิจ ผลประโยชนท้ังหมดนี้เพิ่มความเช่ือม่ันจากการวมกันของบทบาทและเปาหมาย 
เปนประสิทธิภาพที่เกิดมาจากการเยียวยา บทบาทหรือการคนหาการเจรจาตอรอง (McCall และ 
Simmons, 1996) และความเช่ือม่ันในประสิทธิภาพของระบบการแลกเปล่ียนเกิดจากความไววางใจ
สวนแรก ปจจัยนําเขาท่ีทําใหมีความสัมพันธและในสวนความทนทาน  ท่ีมักข้ึนอยูกับความคาดหวัง
ของคนอ่ืน หากผลลัพธที่ไดไมเปนไปตามที่คาดหวัง เพราะเปนเรื่องยากที่จะคาดการณลวงหนา 
ความสม่ําเสมอในอดีตไดสะทอนใหเห็นถึงความไววางใจในระดับท่ีต่ําและนําไปสูการลดลงของ
การพึ่งพาอาศัยกันซ่ึงมาจากผลลัพธจากการแลกเปล่ียน  

5. Dissolution ข้ันของการแยกสลาย  คือ ข้ันท่ีมีความเปนไปไดของการถอนตัวหรือ
การแยกยายอยางเปนอิสระจากกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ข้ันนี้ไมไดเกิดการเช่ือมโยงของผูซ้ือ 
และผูขายอยางสม่ําเสมอ เร่ิมเกิดความกังวลของความสัมพันธตั้งแตกระบวนการเขาสูข้ันคนหา ใน
ระหวางข้ันคนหาไมถูกตรวจสอบระดับความสัมพันธ หรือไมถูกทดสอบความสัมพันธจากข้ันคนหา 
สูข้ันการขยายตัว หรือไมถูกทดสอบความสัมพันธการเช่ือมโยงข้ันพันธะสัญญา ในรายละเอียดนี้
อางอิงจากทฤษฎีข้ันพื้นฐานของการแลกเปล่ียน (Emerson 1962; Raven and Kruglanski 1970; Thibaut 
and Kelley 1959) การทดลองความสัมพันธสวนใหญถูกศึกษาโดย Baster (1979, 1983) และ Baster 
and Philpott (1982) ไดนําการทดลองบนพื้นฐานของกรอบความคิด 4 ข้ันของ Duck (1982) ท่ีได
กลาวไววา การสลายตัวเร่ิมท่ีความคิดในใจของกลุมคนกลุมหนึ่งกอนท่ีจะเร่ิมกระจายความไมพอใจ
ของตัวเองไปสูคนกลุมอ่ืนๆ สรุปไดวาตนทุนท่ีจะรักษาคนกลุมนี่หรือการปรับเปล่ียนจะเร่ิมไมคุมกับ 
ผลลัพธท่ีไดกลับมา แลวจะนําไปสูข้ันท่ีความสัมพันธเร่ิมหยุดชะงัก การสลายตัวจะเร่ิมเดนชัดในระดับ 
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กลุมสังคม ในข้ันตอนสุดทายจะเกิด Grave Dressing ซ่ึงเปนข้ันท่ีทุกอยางเร่ิมคล่ีคลายจากการสลายตัว 
แมวาความสัมพันธจะไมยอนกลับไปสูรูปแบบเดิม 
 
 
2.3  วัฏจักรชีวิตความสัมพันธลูกคา  (The Customer Relationship Life Cycle) 

ในทุกๆ การดําเนินธุรกิจ ลูกคาเปนองคประกอบหลักในการสรางธุรกิจใหเจริญกาวหนา 
มีลูกคาจํานวนมากก็จริงในธุรกิจท่ีมีลูกคาจํานวนมาก บางสวนไดเขามาเปนลูกคา บางสวนไมพอใน
ใจในสินคาหรือการบริการก็จะหยุดหรือหายไปจากธุรกิจ หรือจะเปนกลุมลูกคาเดิมท่ียังพึงพอใจใน
ผลงานของธุรกิจ สรุปคือ ในวันหนึ่งๆ จะมีลูกคาใหมเกิดข้ึนเสมอ ลูกคามองวาทุกๆ ความสัมพันธ
ท่ีเกิดข้ึนกับการซ้ือขายคร้ังเดียวมักจะเปนความสัมพันธกับผูขาย ซ่ึงธุรกิจควรทําความเขาใจในการ
พัฒนาและรักษาความสัมพันธกับลูกคาทุกๆ ธุรกิจต้ังอยูบนพื้นฐานของความสัมพันธและความสัมพันธ 
กับลูกคาไมสามารถทําใหเกิดไดทันที ตองมีปจจัยสนับสนุนอ่ืนๆ เพื่อเร่ิมตนของจากการสราง
ความสัมพันธคอยๆ เร่ิมตนข้ึน 

Gronroos’s (2000) ไดนําเสนอวัฏจักรชีวิตความสัมพันธลูกคา (The customer relationship 
life cycle) ในบริบทของธุรกิจบริการ โดยเปนการทํางานรวมกันของสวนประสมทางการตลาดแบบ
ดั้งเดิม (Traditional Marketing Mix) และการตลาดแบบมีปฏิสัมพันธ (Interactive Marketing) ซ่ึงเปน 
ประโยชนในมุมมองการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาผานวัฏจักรชีวิตทําใหเกิดผลประโยชนระยะยาว 
ในการพัฒนาและการรักษาความสัมพันธกับลูกคา วัฏจักรชีวิตความสัมพันธลูกคาแสดงใหเห็นวา 
สามารถสรางความสัมพันธท่ียั่งยืนผาน 3 ข้ันตอน ซ่ึงในแตละข้ันตอนมีวัตถุประสงคและวิธีการ
ปฏิบัติท่ีแตกตางกัน 

1. ข้ันเร่ิมแรก (Initial Stage) ลูกคาท่ีคาดหวังไมมีขอมูลเกี่ยวกับบริษัทหรือการบริการ 
เปนหนาท่ีของผูใหบริการที่จะดึงดูดความสนใจจากลูกคา โดยใชวิธีสวนประสมทางการตลาดแบบ
ดั้งเดิมเปนวิธีการหลักเพื่อใหลูกคาสนใจ เชน การโฆษณา กิจกรรมประชาสัมพันธตามงานตางๆ 
หรือแมกระท่ังใช พนักงานขาย ในข้ันตอนนี้บริษัทเช่ือวา ช่ือเสียงและการบอกตอมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจของลูกคา และเม่ือใดก็ตามท่ีความตองการของลูกคาเกิดข้ึน ลูกคารับรูในบริการและคาด 
หวังวาจะไดรับความพึงพอใจสูงสุด   

2. ข้ันตอนการซ้ือ (Purchasing Stage) ในกระบวนการซื้อ  ส่ิงท่ีลูกคาตองการกับความ 
สามารถในการจัดการปญหาของบริษัทจะตองสอดคลองกัน สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ทําให
การซ้ือคร้ังแรกเกิดข้ึน ในข้ันตอนนี้ใหความสําคัญกับ การสัญญาหรือขอตกลง ท่ีมีใหแกกัน วิธีทาง
การตลาดอยูภายใตกรอบของสวนประสมทางการตลาดแบบดั้งเดิม เชน การใชพนักงานขายสวน
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บุคคล โดยพนักงานขายมีหนาท่ีคนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการมากท่ีสุด และตระหนักตนเองคือ ที่ปรึกษา 
ของลูกคามากกวาจะเปนแคพนักงานขาย  แตอยางไรก็ตามการตลาดแบบมีปฏิสัมพันธเร่ิมมีบทบาท
ที่ชัดเจนข้ึน เพื่อปองกันลูกคาไปใชบริการท่ีอ่ืน     

3. ข้ันตอนการบริโภค (Consumption Stage) ลูกคาจะคอยสังเกตุและประเมินในการให 
บริการ การจัดการแกปญหา ถาลูกคาตระหนักวาคุณคาจากการบริการมีคาเพียงพอทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ มีความเปนไปไดสูงท่ีความสัมพันธจะพัฒนาอยางตอเนื่อง ส่ิงสําคัญในข้ันตอนนี้คือ 
การไดรับประสบการณที่มีคุณคาของลูกคาจากการไดรับบริการ การรักษาสัญญาหรือขอตกลงใน
ข้ันตอนการซื้อทําใหลูกคาไดรับความพอใจสูงสุดเกิดความประทับใจและนํามาสูการกลับมาซ้ือซํ้า 
สวนประสมทางการตลาดแบบด้ังเดิมถูกจํากัดเพียงข้ันท่ีหนึ่งและสอง การตลาดแบบมีปฏิสัมพันธ
ถูกนํามาใชเปนเครื่องมือหลักในข้ันตอนนี้ ชวงเวลาท่ีเกิดประสบการณ ความไววางใจซ่ึงกันและกัน
เกิดข้ึนตามมาดวย ถาบริหารจัดการผิดพลาด  คุณภาพการบริการไมดีอาจทําใหเกิดผลเสียแกธุรกิจ 
นําไปสูการสูญเสียลูกคา ลูกคาสามารถออกจากระบบไดทันทีทุกเวลา หลังจากข้ันตอนท่ีสามลูกคา
อาจตัดสินใจออกจากระบบไปใชบริการที่อ่ืน หรือพอใจในการบริการยังคงซ้ือซํ้าหรือบริโภคอยาง
ตอเนื่อง วิธีทางการตลาดจะมีผลตอการตัดสินของลูกคาและในแตละข้ันตอนของความสัมพันธวิธีการ 
หรือกิจกรรมการตลาดท่ีนําไปใชจะแตกตางกันข้ึนอยูกับวาลูกคาอยูในข้ันตอนไหนของความสัมพันธ 
 

 
ภาพท่ี 2.1  แสดงกระบวนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 
ที่มา: ดัดแปลงขอมูลจาก Dwyer, Schurr and Oh (1987), Gronroos’s (2000) และ Woo and Leelapanyalert 

(2014) 
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2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
Developing Buyer-Seller Relationships (Dwyer, Schurr และ Oh, 1987) จากการศึกษา

ของ Arndt’s (1979) และ Macneil’s (1980) เร่ืองการแบงแยกและการแลก เปล่ียนความสัมพันธ, จุด 
มุงหมายสูงสุดของการศึกษา คือ พัฒนาแนวคิดเร่ืองความสัมพันธระหวาง ผูซ้ือและผูขาย เพื่อส่ิง
สําคัญท่ีคนพบได 3 เร่ือง คือ 

1. ทุกการแลกเปล่ียนจะมีความสัมพันธเกิดข้ึนเสมอและเรียกการแลกเปล่ียนนี้วา 
Practically Discrete 

2. กลุมของตนและผลประโยชนมีสวนเกี่ยวของกับการแลกเปล่ียนความสัมพันธ 
3. Model ท่ีคนพบเร่ือง Eclectic, Conceptual และ Empirical Origins ไมมีสวนเกี่ยวของ 

กับเร่ืองการตลาด  
Client Relationship Marketing Practices: An Exploratory Study of the Legal Industry 

(Woo & Leelapanyalert, 2014) จากงานวิจัยไดอธิบายความรับผิดชอบของนักการตลาด และนัก
ปฏิบัติการในธุรกิจสํานักกฎหมาย ในแตละข้ันของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา วิธี
ปฏิบัติทางการตลาดเชิงสัมพันธของธุรกิจสํานักกฎหมายท่ัวโลกถูกทดสอบผานการสัมภาษณเชิงลึก 
กับผูมีสวนเกี่ยวของท้ังหมด 15 คน ผลการวิจัยคนพบ วิธีการปฏิบัติการตลาดเชิงสัมพันธ ท้ังหมด 
10 ขอ โดยแบงเปน วิธีการปฏิบัติทางการตลาดมีความสอดคลองกับงานวิจัยของ Claycomb และ 
Martin (2002) ท้ังหมด 7 ขอ การเขารวมกิจกรรมทางสังคม การจัดการดานการส่ือสารหรือกระบวนการ 
ปฎิสัมพันธ การจัดการผลักดันสินคาใหม การบริการหลังการขาย การปรับภาพลักษณ การเขาใจ
เกี่ยวกับลูกคาอยางแทจริงและการสรางความประทับใจในรายละเอียดกับลูกคา การสรางความผูกพัน 
กับลูกคา และวิธีการปฏิบัติทางการตลาดถูกคนพบใหมในการวิจัยคร้ังนี้ท้ังหมด 3 ขอ ความเช่ือม่ัน
ในความเปนมืออาชีพ การใหความสําคัญกับทุกกลุมลูกคา การใชประโยชนจากโปรแกรม CRM 
ดังนั้น สํานักกฎหมายไมควรเขาใจแตผลลัพธของแตละวิธีการปฏิบัติการตลาดเชิงสัมพันธ แตตอง
เขาใจวิธีการปฏิบัติอยางเปนระบบในแตละข้ันของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาอยาง
แทจริง การสรางความสัมพันธทางการตลาดเกิดข้ึนโดยสองฝายเสมอ คือ นักการตลาดและนักปฏิบัติการ
ในธุรกิจสํานักกฎหมายในข้ันตางๆ โดยความพยายามของนักการตลาดมุงเนนไปที่การสรางความ 
สัมพันธ ในข้ันเร่ิมตนเม่ือความสัมพันธเกิดข้ึน นักปฏิบัติการในธุรกิจสํานักกฎหมายจึงจะมีบทบาท
ในการสราง ความสัมพันธในระยะยาวกับลูกคา การศึกษาและการสัมภาษณของกรณีศึกษาเกี่ยวกับ 
Marketing Practice พบวาเปนส่ิงสําคัญท่ีสรางความสัมพันธระยะยาว 
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Building customer relationships: an inventory of service providers’ objectives and 
practices (Claycomb & Martin, 2002) คนพบคุณประโยชนของธุรกิจประเภทใหบริการและความ
สนใจของการดูแลกลุมลูกคา ผูใหบริการไดผลประโยชนจากการการสรางและเร่ิมตนของความ 
สัมพันธเพื่อตัดสินใจสําหรับการพัฒนา, การปฏิบัติหรือการขยายผลของความพยายามเพื่อสราง
ความสัมพันธกับกลุมลูกคา จากผลการศึกษาพบวา กลุมลูกคาพยายามคนหาผลประโยชนของการ
ติดตอทางธุรกิจกับบริษัทธุรกิจเพื่อคนหาความแข็งแรงของความสัมพันธ – ผลประโยชน เชน 
การเพ่ิมข้ึนของคุณคา การเพ่ิมข้ึนของคุณภาพสินคา การส่ือสารกับผูใหบริการและความพึงพอใจท่ีดี 

The Impact of Advertising and Sales Promotion on Initial Purchase, Addition and 
Change of Existing GSM Networks by Students in Nigeria ของ Amin and Bashir (2014) การศึกษา
คร้ังนี้เพื่อศึกษาวาส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขายมีบทบาทตอการตัดสินใจซ้ือโดยการศึกษา
จากการซ้ือคร้ังแรก ซ้ือเพิ่มเติมและการเปล่ียนแปลงเครือขายโทรศัพท ของนักศึกษามหาวิทยาลัย
จํานวน 500 คน ในประเทศไนจีเรีย โดยเก็บขอมูลจากการการสัมภาษณโดยใชคําถามปลายเปด 
ผลการวิจัยพบวา  ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย มีบทบาทสําคัญตอการเปล่ียนแปลงเครือ 
ขายของลูกคาเดิมท่ีมีอยูเนื่องจากความนาเช่ือถือของการบริการและการลดลง  ผลการวิจัยชวยใหผูให 
บริการสรางความม่ันใจเพื่อเปนทางเลือกในใจผูบริโภค 
 
 
2.5  กรณีศึกษาของบริษัท เอสซีจี  โฮมโซลูชั่น จํากัด (SCG  Home Solution) 

2.5.1  ประวัตคิวามเปนมา  (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015)   
บริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด (มหาชน) หรือ เครือซิเมนตไทย (อังกฤษ: Siam Cement 

Group ช่ือยอ: SCG) ซ่ึงปจจุบันใชชื่อเรียกทั้งกลุมธุรกิจวา "เอสซีจี" เริ่มดําเนินการครั้งแรกเปน
ผูผลิตปูนซิเมนตและตอมาไดมีการขยายกิจการไปสูผลิตภัณฑอ่ืนๆ อีกมากมาย อาทิเชน ผลิตภัณฑ
กอสราง กระดาษ ปโตรเคมี ธุรกิจจัดจําหนาย เปนตน โดยมีสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย 
เปนผูถือหุนรายใหญ ประมาณ 30% ท่ีเหลืออีก 70% ถือหุน โดยนักลงทุนท่ัวไป และนักลงทุนสถาบัน  

ในปพ.ศ.2456 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว (รัชกาลท่ี 6) มีพระบรมราชโองการ 
โปรดเกลาฯ ใหกอตั้ง บริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด ข้ึน ดวยพระราชประสงคที่จะใหประเทศไทย
ผลิตปูนซีเมนตใชเอง ลดการพึ่งพาการนาเขาจากตางประเทศ บริษัทปูนซิเมนตไทย ไดมีวิวัฒนาการ 
อยางตอเนื่องตลอดมา ตามสถานการณและสภาพแวดลอมทางธุรกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป จน
เปน “เครือซิเมนตไทย” หรือ เอสซีจี กลุมบริษัทอุตสาหกรรมท่ีมีประวัติยาวนานท่ีสุด และใหญท่ีสุด 
ในประเทศไทย แตเดิมนั้น เอสซีจีดําเนินธุรกิจหลากหลายกลุมอุตสาหกรรม แตหลังจากวิกฤตการณ
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ทางการเงินป พ.ศ.2540 เอสซีจีไดมีการปรับโครงสรางการบริหารและการดําเนินธุรกิจขนานใหญ 
ซ่ึงแบงเปนกลุมธุรกิจท่ีสําคัญ 6 กลุม ไดแก กลุมธุรกิจซีเมนต (SCG Cement)  กลุมธุรกิจผลิตภัณฑ
กอสราง (SCG Building Materials) กลุมธุรกิจปโตรเคมี (SCG Chemical) กลุมธุรกิจกระดาษ (SCG 
Paper) กลุมธุรกิจจัดจําหนาย (SCG Distribution) และกลุมธุรกิจการลงทุน (SCG Investment) 

เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2556 เอสซีจีไดปรับโครงสรางการบริหรงานโดยรวม 3 ธุรกิจ 
ของเอสซีจีไดแก กลุมธุรกิจซิเมนต (SCG Cement) กลุมธุรกิจผลิตภัณฑกอสราง (SCG Building 
Materials) และกลุมธุรกิจจัดจําหนาย (SCG Distribution)  เขาดวยกันเปน เอสซิจี ซิเมนต-ผลิตภัณฑ
กอสราง (SCG Cement-Building Materials) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินธุรกิจ และการเติบโต
อยางยั่งยืนในอาเซียน ท้ังจะชวยเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนานวัตกรรมสินคาและบริการท่ี
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และสนับสนุนการเติบโตของ
ธุรกิจในระยะยาว ปจจุบันเอสซีจีประกอบดวย 3 กลุมธุรกิจหลัก ไดแก เอสซีจี ซิเมนต-ผลิตภัณฑ
กอสราง เอสซีจี เคมิคอลส และเอสซีจี เปเปอร 

เอสซีจี ซิเมนต-ผลิตภัณฑกอสราง ปจจุบันดําเนินธุรกิจฯ ผลิตและจําหนายวัสดุกอสราง 
รวมท้ังสินคาตกแตงหลากหลายประเภท ประกอบดวยผลิตภัณฑหลังคา กระเบ้ืองเซรามิก สุขภัณฑ 
กอกน้ํา บล็อกปูถนน ฉนวนกันความรอน โดยใชเทคโนโลยีการผลิต การควบคุมคุณภาพ และ
การออกแบบท่ีทันสมัยระดับสากล พรอมทีมงานท่ีมีความเช่ียวชาญในการดูแลใหคําปรึกษาเร่ืองบาน 
ทําใหธุรกิจฯเปนผูนําท้ังตลาดในประเทศและภูมิภาคอาเซียน ท้ังนี้ไดมีการจัดต้ังบริษัทเพื่อดําเนิน
ธุรกิจในหลายประเทศ อาทิ อินโดนีเซีย ฟลิปปนส กัมพูชา ลาว และเวียดนาม ขณะเดียวกันธุรกิจฯ 
ไดขยายฐานการสงออกอยางตอเนื่อง โดยมีตลาดสงออกท่ีสําคัญไดแก กลุมอาเซียน สหรัฐอเมริกา 
ยุโรป และออสเตรเลีย โดยผานชองทางจัดจําหนาย 6 ชองทาง (www.scgbuildingmaterials.co.th, 
2015) ไดแก 

1. SCG Authorized Dealer 
2. SCG Homemart 
3. SCG Experience 
4. Roofing Center 
5. Cotto Studio 
6. SCG Home Solution 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน (SCG Home Solution) ท่ีผานมาเอสซีจีดําเนินธุรกิจหลักเพื่อจัด

จําหนายสินคาวัสดุกอสรางผานชองทางจัดจําหนาย เอสซีจี โฮมมารท หรือเครือขายรานคาตัวแทน
จําหนาย ตอมาเม่ือพฤติกรรมของผูบริโภคยุคใหมมีแนวโนมท่ีเปล่ียนไป เร่ิมเปล่ียนพฤติกรรมศึกษา
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หาขอมูลและเลือกซ้ือสินคาเกี่ยวกับการกอสรางท่ีอยูอาศัยดวยตนเองมากข้ึน รูปแบบบานอยูอาศัย
จึงตองตามใจผูอยูอาศัยท่ีมีความตองการที่แตกตางมากข้ึน ประกอบกับการเกิดรานคาปลีกวัสดุกอสราง 
สมัยใหม (Modern Trade) กระจายตัวจากเมืองสูภูมิภาคเพิ่มมากข้ึน เอสซีจีจึงไดปรับแนวคิดในการ
พัฒนารานเอสซีจีโฮมมารทใหมจากเดิมท่ีมุงเนนในการจัดจําหนายสินคาในชองทางคาสง (Wholesale 
Channel) และชองทางโครงการ (Project Channel) จึงเร่ิมปรับ Business Plan ของธุรกิจการจัดจําหนาย 
วัสดุกอสรางในชองทางคาปลีก (Retail Channel) เพื่อพัฒนารานคาปลีกในเครือขายซ่ึงมีรานเอสซีจี 
โฮมมารทและรานโฮมโซลูช่ัน เพื่อรวมกันภายใตช่ือใหม “เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน” ศูนยบริการ และจําหนาย 
สินคาวัสดุกอสรางครบวงจร นําเสนอทางเลือกใหมสําหรับผูอยูอาศัยท่ีมองหาความครบถวนสําหรับ 
บานและท่ีปรึกษาในการดูแลใหคําแนะนําจากผูเช่ียวชาญที่รูจริงในเชิงลึกในแตละสวนของบานเพื่อ
เพิ่มความสะดวกในการซื้อสินคาบริการแบบครบวงจรหรือในรูปแบบ One Stop Solution โดย
ผูเช่ียวชาญที่รูลึกรูจริงในระบบสินคาจากเอสซีจีท่ีครอบคลุมครบทุกองคประกอบหลักของบาน ไดแก 
โครงสราง หลังคา ฝาเพดาน ผนัง วัสดุปูพื้นผนัง หองน้ํา หองครัว ประตู-หนาตาง และภูมิทัศนภายนอก 
เพียงชางหรือเจาของบานมีแบบบาน ก็สามารถนําแบบบานเขามาขอรับคําปรึกษาจากเอสซีจี โฮม
โซลูช่ัน ท่ีจะชวยใหคําแนะนําต้ังแตเร่ิมตนอีกท้ังยังชวย ออกแบบและประเมินราคาจากแบบบาน
รวมถึงจํานวนของวัสดุอยางแมนยํา นอกจากนี้ ยังมีบริการติดต้ังพรอมการรับประกันดวยบริการท่ี
ประทับใจ เพื่อใหลูกคามีท่ีอยูอาศัยท่ีดีดวยระบบสินคาท่ีมีคุณภาพนาเช่ือถือและตอบสนองความตองการ 
เร่ืองบานไดอยางครบถวน ในระยะแรกของการปรับรูปแบบธุรกิจใน ป 2556 ไดดําเนินการพัฒนา
รานคาผูแทนจําหนายในเครือขายหรือราน เอสซีจีโฮมมารท 550 รานท่ัวประเทศ เปนรานเอสซีจีโฮม 
โซลูช่ันจํานวน ท้ังหมด 30 สาขา ขนาดพื้นท่ีขาย  2,000 ตร.ม. จําหนายสินคาเอสซีจีประมาณ 50% 
หรือ 1,500 ตร.ม. และคาดการณภายในป 2558 จะมีรานเอสซีจี โฮมโซลูช่ันท้ังหมด 42 สาขาท่ัวประเทศ 

 
2.5.2  วิสัยทัศน (Vision) 

“ศูนยบริการและจําหนายสินคาวัสดุกอสรางครบวงจร นวัตกรรมรานคาวัสดุกอสราง
รูปแบบใหมท่ีมีใหครบท้ังสินคา และยังสะดวกสบายดวยบริการครบวงจรโดยผูเชียวชาญจากเอสซีจี” 
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2.5.3  โครงสรางการบริหารงานและขั้นตอนการทํางาน   
 

 
ภาพท่ี 2.2  แสดงโครงสรางการบริหารงานของศูนยบริการลูกคา บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูชั่น จํากัด 
ที่มา: ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวัดบุรีรัมย, ประสบการณ 9 ป 
 

 
ภาพท่ี 2.3  แสดงแผนภาพข้ันตอนการทาํงานในการใหบริการลูกคา บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูชั่น จํากดั 
ที่มา: ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จงัหวัดนครราชสีมา, ประสบการณ 7 ป 
 

2.5.4  สินคาและการบริการ 
สินคา จําหนายสินคาในรูปแบบการใหบริการแบบโซลูชั่นอยางครบวงจร มีทั้งหมด 8 

โซลูชั่น ดังนี้  
1. โซลูชั่นโครงสราง (Structure Solution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
บริการแนะนําการเลือกใชวัสดุที่เหมาะสมท้ังปูนซิเมนตคอนกรีตเหล็กและอุปกรณใน

การกอสรางอีกท้ังชวยคํานวณปริมาณวัสดุที่ใชเพื่อประเมินราคาและควบคุมงบประมาณในการกอสราง 
ไดรวมถึงใหคําปรึกษาข้ันตอนการกอสรางบานและเทคนิคการตรวจสอบรอยราวของบานเพื่อให

ผูจัดการศูนยบริการ
(Manager Store)

พนักงานใหบริการลูกคา
(Custimer service)

พนักงานใหคําแนะนาํ
สินคา (Sales Expert)

สินคาตกแตงภายใน
(Interior)

สินคาตกแตงภายนอก
(Exterior)

พนักงานใหคําแนะนาํและออกแบบ
(Design Consult)

ตอนรับ
ลูกคา

ให
คําแนะนํา

ออกแบบ
และ

ประมาณ
การ

นําเสนอ
ใบเสนอ
ราคา

ติดตาม
การขาย

ผลักดัน
การขาย
โซลูช่ัน
อื่นๆ
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เจาของบานสามารถตรวจสอบงานกอสรางไดดวยตนเองชวยใหคุณไดบานท่ีแข็งแรงทนทานต้ังแต
ฐานราก 

2. โซลูช่ันหลังคา (Roofing Solution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
2.1 บริการหลังคาเบ็ดเสร็จ TOP HAT 
ผสานทุกข้ันตอนงานหลังคาต้ังแตติดต้ังโครงหลังคาจนถึงงานมุงกระเบ้ือง 

ดวยบริการแบบเบ็ดเสร็จรวมคาสินคาและคาติดต้ังแบบเหมาจายหมดปญหางบบานปลายพรอมชวย
ดูแลและวางแผนงานทุกข้ันตอนอยางเปนระบบกอนลงมือโดยมีการแจงความคืบหนาใหทราบทุกระยะ 
อยางใกลชิดคุมคาและไมตองกังวลกับปญหาหลังคาท่ีอาจเกิดข้ึนในภายหลังดวยสินคาคุณภาพจาก
ตราชางและบริการติดต้ังโดยทีมชางผูเช่ียวชาญพรอมรับประกันคุณภาพงานติดต้ังถึง 10 ป 

2.2 บริการเปล่ียนหลังคา Re-Roof 
เปล่ียนโฉมหลังคาบานเกาท่ีทรุดโทรม ใหสวยโดดเดนเหมือนใหม แกปญหา 

หลังคาร่ัวซึมไดอยางส้ินเชิง เปล่ียนงาย ไมรบกวนการอยูอาศัยในบานขณะปรับปรุง พรอมรับประกัน 
1 ป 

2.3 ระบบหลังคาและฝาเย็น Cool Roof & Ceiling System 
นวัตกรรมใหมท่ีบูรณาการทุกสวนของหลังคาใหชวยปองกันความรอน

อยางเต็มประสิทธิภาพ เร่ิมต้ังแตสะทอนความรอนในสวนของกระเบ้ืองหลังคาและระดับการปองกัน 
ความรอนท่ีฝาเพดานไมใหลงมาท่ีหองช้ันบน และระบายความรอนบริเวณโถงหลังคา ชวยใหบาน
เย็นสบาย และลดการใชพลังงานจากเคร่ืองปรับอากาศ 

3. โซลูช่ันผนัง (Wall Solution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015)  
3.1 ระบบผนังเบา 
ปรับปรุงพื้นท่ีใชสอยใหสอดคลองกับการใชงานของสมาชิกภายในครอบครัว 

ไดงายๆ ดวยการกั้นหองดวยผนังเบาท่ีมีน้ําหนักนอยกวาผนังกออิฐ 2-3 เทา จึงไมจําเปนตองกอตาม
แนวคานของบานสามารถเลือกตําแหนงท่ีจะก้ันหองไดตามสะดวกท้ังยังติดต้ังไดรวดเร็วและสะอาด
ดวยระบบแหงสามารถนํามาใชเปนผนังตกแตงไดอีกดวย 

3.2 ระบบผนังเยน็ Cool Wall System 
นวัตกรรมใหมท่ีชวยปกปองผนังบานจากความรอนพรอมทางเลือกใน

การปองกันท่ีออกแบบมาเพื่อตอบสนองทุกความตองการท้ังบานสรางใหมและบานเกาดวยการใช
คอนกรีตมวลเบา Q-CON ระบบผนังเย็นตราชางหรือระบบมานกันแดดตราชางที่ชวยใหบานเย็น
สบายยิ่งข้ึนและประหยัดพลังงานจากเคร่ืองปรับอากาศจะไดประสิทธิภาพสูงสุดเม่ือใชรวมกับระบบ 
หลังคาและฝาเย็น 
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3.3 ระบบหองกนัเสียง Entertainment Room 
สรางพื้นท่ีสวนตัวในบานดวยระบบผนังกันเสียงผนังและฝาดูดซับเสียง

ท่ีชวยควบคุมเสียงเขาออกและเสียงสะทอนภายในหองพรอมดวยประตูหนาตางท่ีมีคุณสมบัติชวย 
กันเสียงไดดีเหมาะสําหรับการดูหนังฟงเพลงรองคาราโอเกะซอมดนตรีหรือแมกระท่ังหองทํางานท่ี
ตองการความเงียบสงบ 

4. โซลูช่ันหองน้าํ (Bathroom Living Solution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
สรางสรรคหองน้ําท่ีสวยงามสะทอนบุคลิกผูใชงาน เนรมิตหองน้ําในฝนไดงายๆ ดวย

บริการระดับมืออาชีพ ตั้งแตใหแนะนําการเลือกใชวัสดุคุณภาพจาก COTTO ท่ีมีใหเลือกอยางหลากหลาย 
ครบทุกองคประกอบในหองนํ้า บริการออกแบบ 3 มิติโดยไมเพียงคํานึงถึงความสวยงามท่ีสะทอน
สไตล ของผูใช ยังใสใจเร่ืองความตอเนื่องและปลอดภัยในการใชหองน้ํา โดยเฉพาะหองน้ํา สําหรับ
ผูสูงอายุ ครบวงจรดวยบริการประเมินราคา และติดต้ังโดยทีมงานมืออาชีพพรอมรับประกัน 1 ป 
รองรับท้ังการทําหองน้ําใหม และการปรับปรุงหองน้ํา 

5. โซลูช่ันครัว (Kitchensolution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
5.1 ครัวท่ีรองรับทุกการใชงาน ลงตัวทุกไลฟสไตลการทําครัวใหยิ่งกวา

ความคุมคา ดวยบริการหองครัวเบ็ดเสร็จ ตั้งแตใหคําปรึกษาหองครัวท่ีเหมาะกับการใชงานของคุณ
โดยเฉพาะ ดวยชุดครัวส่ังผลิตท่ีคํานึงถึงไลฟสไตลการทําครัวแตละบุคคล บริการออกแบบ 3 มิติให
เห็นจริงกอนตัดสินใจ พรอมทั้งประเมินราคาคาใชจายครัวทั้งหองครบทุกองคประกอบงานหลัก 
บริการติดต้ังโดยทีมงานมืออาชีพและรับประกันคุณภาพ 1 ป 

5.2 ตอบทุกความตองการดวยชุดครัวคุณภาพจาก COTTO ไมวาจะเปน
ครัวไทยสไตลฝร่ัง Smart Counter Kitchen ท่ีมีดีไซนสวยงามตามสไตลครัวฝร่ัง แตแข็งแรงทนทาน
แบบครัวไทย ครัวปูนระบบแหงท่ีพรอมรองรับทุกงานหนักท้ังสับ โขลก ผัด ทอด ท้ังยังติดต้ังรวดเร็ว 
สะอาดปราศจากฝุน ครัวสําเร็จรูป Pantry Kitchen ท่ีออกแบบใหสอดคลองกับไลฟสไตลคนยุคใหม 
ใสใจกับการใชงานจริงในทุกตารางน้ิว 

6. โซลูช่ันฝาเพดาน (Ceiling Solution) (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
บริการติดต้ังฝาชายคา ฝาภายใน ฝาตกแตง ใหฝาทั้งสวยทั้งเย็น ตอบโจทยทุกความ

ตองการเรื่องฝาดวยบริการแบบเบ็ดเสร็จต้ังแตใหคําปรึกษาการเลือกใชฝาเพื่อตอบโจทยการใชงาน
ในแตละพื้นท่ีออกแบบลวดลายฝาชายคาและฝาภายในใหสวยโดดเดนไมซํ้าใคร พรอมถอดแบบ
ประเมินราคาสํารวจหนางานติดต้ังและรับประกัน 1 ป โดยทีมงานมืออาชีพจาก เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
ม่ันใจในมาตรฐานดวยสินคาคุณภาพจากตราชาง 
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7. โซลูช่ันวัสดุปูพื้น (Surface Covering Solution) (ww.scgbuildingmaterials.co.th,2015) 
กระเบ้ืองหลากหลายดีไซน ตอบรับทุกอารมณในบานแนะนําการเลือกใชวัสดุปูพื้นและ 

ผนังท่ีตอบโจทยการใชงานและลงตัวกับดีไซนการตกแตงในแตละพื้นท่ี ตั้งแตหองน้ํา หองครัว หองนอน 
หองนั่งเลน โรงจอดรถ ฯลฯ มีวัสดุและลวดลายใหเลือกมากมาย ท้ังกระเบ้ืองท่ีรองรับการใชงาน
หนักอยาง COTTO Glazed Porcelain กระเบื้องท่ีมีเทคโนโลยีการผลิตท่ีลํ้าสมัย สามารถสรางลวดลาย 
ท่ีมีมิติอยาง COTTO Digital กระเบ้ือง ECO Series สําหรับคนรักษโลก กระเบ้ือง Hygienic สําหรับ
ผูท่ีใสใจสุขภาพ กระเบ้ือง Disney Collection สําหรับผูที่ช่ืนชอบตัวการตูนสุดคลาสสิคลิขสิทธ์ิเฉพาะ 
จากดิสนียรวมท้ังกระเบ้ืองไวนิลที่ใหลวดลายและสัมผัสเสมือนไมจริง 

8. โซลูช่ันภูมิทัศนภายนอก  (Landscape & Outdoor Living Solution) (www.scgbuildin 
gmaterials.co.th, 2015) 

ตกแตงพื้นท่ีรอบบานใหสวยโดดเดนไมซํ้าใครในแบบคุณสรางสรรคพื้นท่ีรอบบานสวย 
ไมซํ้าใครในแบบเฉพาะคุณดวยบริการเบ็ดเสร็จต้ังแตใหคําปรึกษาแนะนําการเลือกวัสดุคุณภาพจาก
ตราชางตั้งแตพื้นภายนอกพื้นเย็น ผนังตกแตงร้ัวตกแตงและวัสดุตกแตงสวนพรอมบริการออกแบบ
ใหเห็นเปนภาพ 3 มิติ เสมือนจริงและยังชวยประมาณการจํานวนวัสดุและประเมินราคาม่ันใจยิ่งกวา
ดวยทีมติดต้ังท่ีผานการฝกอบรมจนไดมาตรฐานอุนใจดวยการดูแลหลังการขายและรับประกันงาน
ติดต้ัง 1 ป 

 
2.5.5  การใหบริการจากผูเชี่ยวชาญจากเอสซีจี 
ท่ีคอยใหคําแนะนําเร่ืองการสรางบาน ตั้งแตตนจนจบ ซ่ึงมีท้ังหมด 4 ข้ันตอน การให 

บริการดังนี้ (www.scgbuildingmaterials.co.th, 2015) 
1. ใหคําปรึกษา (Consult): เพียงนําแบบบานมา สามารถเราชวยแนะนําการเลือกวัสดุ

และระบบสินคาท่ีตอบโจทยเร่ืองบานไดอยางตรงจุดฟรี โดยไมมีคาใชจาย 
2. ออกแบบ (Design): เพียงนําแบบบานมา เราชวยสรางสรรคจินตนาการหองตางๆ

ใหเปนจริง พรอมแสดงภาพ 3 มิติ และปรับแบบบานของคุณใหเขากับพื้นท่ีดินไดอยางรวดเร็ว 
3. ประเมินราคา (Estimate): เพียงนําแบบบานมา เรามีบริการประเมินราคาฟรี โดย

ชวยคํานวณปริมาณสินคาและควบคุมงบประมาณ ไมใหงบบานปลาย 
4. ติดต้ังและรับประกัน (Installation): ดวยทีมติดต้ังสินคามืออาชีพท่ีผานมาตรฐาน

การติดต้ังจากบริษัทผูผลิต วางใจไดในคุณภาพการใหบริการ พรอมท้ังรับประกันคุณภาพงานติดต้ัง
และความพึงพอใจ 
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ภาพท่ี 2.4  แสดงแผนภาพรูปแบบของการบริการโซลูชั่น ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูชั่น จํากัด 
ที่มา: ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวัดสกลนคร, ประสบการณ 8 ป 
 

2.5.6  กลุมลูกคา 
กลุมเจาของบาน สัดสวน รอยละ 80 และ กลุมชาง สัดสวน รอยละ 20 (ผูจัดการศูนย 

บริการ SCG Home Solution จังหวัดสกลนคร, ประสบการณ 8 ป) 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

งานวิจัยนี้เปนการศึกษาเร่ืองความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ 
ระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด โดยนําแนวคิดเร่ืองการตลาดเชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) มาใช
ในพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของ “เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน” ศูนยบริการและจําหนายสินคาวัสดุกอสราง 
ครบวงจร งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชวิธีการศึกษาเฉพาะกรณี 
(Case Study Method) โดยขอมูลท่ีไดสามารถคนพบไดจากการตั้งคําถาม ทําไม หรือ เพราะอะไร 
เพื่อไดคําตอบท่ีตองการได (Yin, 1994) กรณีศึกษาถูกใชบอยคร้ังในการขยายผล,การคนหาหรือการ
พรรณนาของพฤติกรรม (Ghauri และ Grønhaug, 2002) ซ่ึงจะเปนประโยชนจากการศึกษาท่ีไมมีขอ 
จํากัดโดยสามารถนําไปขยายผลตอ (Yin, 1994; Bonoma, 1985; Ghauri, 1983) และสามารถพบขอมูล 
จริงท่ีเปนประโยชนเพื่อนําไปใชในการตัดสินใจ (Bonoma, 1985; Yin, 1994; Ghauri และ Grønhaug, 
2002) และงานวิจัยนี้ใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interviews) เปนหลัก โดยเครื่องมือในการ
ศึกษาวิจัย คือ แบบสัมภาษณ ซึ่งนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหตอไป โดยผูวิจัยไดกําหนดใหมีวิธีการ
ดําเนินการวิจัยท่ีสําคัญดังนี้เปนคําถามปลายเปด ใชวิธีการสังเคราะหเนื้อหา เพื่อวิเคราะหและสังเคราะห 
ขอมูล โดยผูวิจัยไดมีการกําหนดวิธีดําเนินการวิจัยไวเปนสวนๆ ดังนี้ 

1. ขอมูลท่ีใชในการวิจยั 
2. แหลงขอมูล 
3. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
4. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
5. การเก็บรวบรวมขอมูล 
6. การวิเคราะหขอมูล 
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3.1  ขอมูลท่ีใชในการวิจัย 
ผูวิจัยมีการเก็บรวบรวมและบันทึกขอมูลแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการคนหาขอมูลจากหนังสือทาง 

วิชาการ บทความ สารนิพนธ ปริญญานิพนธ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และจากอินเทอรเน็ตท่ีมีเนื้อหาเกี่ยวกับ 
การสรางความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย และเก็บรวบรวมขอมูลไวกอนแลวจึงนําขอมูลท่ีไดมา
ใชเปนแนวทางและเพื่อประยุกตใหเขากับการศึกษา วิจัย วิเคราะหและประมวลผลการวิจัยในสวน
ตอไป เพื่อใชเปนขอมูลที่ชวยใหผูวิจัยกําหนดแนวทางในการเขียนโครงงานวิจัยและเสนอผล
การศึกษารวมกับขอมูลปฐมภูมิ ขอมูลท่ีเกี่ยวของสามารถหาไดจากแหลงขอมูลภายในประกอบดวย
ขอมูลของลูกคา, ผูใหบริการ, ลูกคา, แผนการตลาด และแหลงขอมูลภายนอก ประกอบดวย เอกสาร
ตีพิมพ,บทความงานวิจัย (Ghauri และ Grønhaug, 2002) 

2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) สามารถหาไดจากคําถามงานวิจัย เปนการสัมภาษณ
เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยนําขอมูลท่ีไดนั้นมารวบรวม เพื่อหาขอมูลท่ีใกลเคียงหรือเปนไปได 
กับคําถามของงานวิจัยซ่ึงจะกําหนดแนวทางในการเขียนเคาโครงงานวิจัยและเสนอผลการศึกษารวมกับ 
ขอมูลทุติยภูมิ โดยแหลงขอมูลท่ีได โดยผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลในประเด็นตางๆ ท่ีกําหนดไว
แลวเพื่อใหไดเนื้อหาท่ีครอบคลุมและชัดเจนท่ีสุด โดยการสัมภาษณจะแบงเปนการสัมภาษณท่ีเปน
ทางการและไมเปนทางการ ข้ึนอยูกับสภาพแวดลอม ณ เวลาท่ีใชในการสัมภาษณนั้นๆ และการสัมภาษณ 
อีกวิธีหนึ่งท่ีใชคือการสัมภาษณแบบเจาะลึกลงในรายละเอียด  คือ กอนท่ีผูวิจัยจะสัมภาษณไดมีการ
วางแผนเตรียมการไวลวงหนา หลังจากที่มีการสํารวจขอมูลเบื้องตนมาบางแลว ตอมาจึงไดนําขอมูล 
การศึกษามาเปรียบเทียบ เพื่อทบทวนแลวตรวจสอบวา ขอมูลท่ีไดมานั้นเปนไปตามวัตถุประสงค
และขอบเขตการศึกษาวิจัยหรือไม เพื่อท่ีการเก็บขอมูลคร้ังตอไปจะสามารถสนองตอบวัตถุประสงค 
และขอบเขตที่จะศึกษาอยางชัดเจน  ครอบคลุม และตรงประเด็นมากท่ีสุดขอมูลมาจากการสัมภาษณ
เชิงลึกจากแหลงขอมูลดานบุคคลเปนหลัก ไดแก ผูจัดการและพนักงานผูใหบริการ ของ SCG Home 
Solution ท่ีมีปฎิสัมพันธกับกลุมชางและเจาของบาน โดยประเภทของขอมูลปฐมภูมิจาก Ghauri และ 
Grønhaug (2002) แบงออก 7 ประเภท คือ สถานะหรือประเภทของขอมูล, ขอมูลทางกายภาพและ
พฤติกรรม ทัศนคติและขอคิดเห็นของขอมูล การตระหนักและการยอมรับของขอมูล ขอมูลจากพื้นฐาน 
ความต้ังใจ ขอมูลจากพื้นฐานการสรางแรงจูงใจ และขอมูลจากพื้นฐานพฤติกรรม 
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3.2  แหลงขอมูล 
แหลงขอมูลจากการยกตัวอยางการวิจัย เปนประโยชนตอบริษัทในธุรกิจอุตสาหกรรม

เดียวกัน เพื่อศึกษาการใหบริการจากกิจกรรมการตลาดและพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย 
กับลูกคากลุมชางและเจาของบาน การหาตัวอยางกรณีศึกษาอางอิง Ghauri และ Grønhaug (2002) 
เพื่อเลือกกรณีศึกษาท่ีมีคุณคาจากการเลือกกลุมตัวอยาง จากการศึกษาสวนมากเปนการสัมภาษณใน
พื้นที่เพื่อสรางทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับประเภทงานวิจัยและสามารถนําไปคนหาจนถึงการแพรหลายตอ 
และ Woodside (2010) ไดรวบรวมจุดประสงคของการนําเสนอความสําคัญเพื่อใชขอมูลจากบทวิจัย
ท่ีมีความหลากหลายเพ่ือนําไปใชเปนประโยชนและพัฒนาขยายเพื่อสูจุดมุงหมาย จากกรณีศึกษาได
มองเห็นวาการประกอบคาวัสดุกอสรางในประเทศไทยมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยเร่ิมตนจากรานคา 
วัสดุกอสรางแบบดั้งเดิม และในป 2538 รูปแบบของการคาวัสดุกอสรางแบบครบวงจรไดเร่ิมเขามา
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค จึงทําใหผูผลิตและผูจัดจําหนายตองเปล่ียนพฤติกรรมและเปล่ียน 
วิธีการเสนอขาย (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2554) เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ไดปรับเปล่ียนรูปแบบการคาวัสดุ
กอสรางของเอสซีจี โฮมมารท จากผลกระทบการเกิดของรานคาวัสดุกอสรางแบบครบวงจร เพื่อ
ตอบรับรูปแบบการอยูอาศัยตองตามใจผูอยูอาศัยซ่ึงมีความตองการที่แตกตาง จากเดิมท่ีทางเอสซีจี
เปนแตเพียงผูผลิตสินคาและบริหารชองทางการจัดจําหนายสินคาผานผูแทนจําหนาย เอสซีจี โฮมมารท 
จึงตองการปรับโครงสรางธุรกิจเพื่อเสนอทางเลือกใหม ผานความสําคัญของการบริการ พรอมท้ังมี
ผูเช่ียวชาญในการดูแลใหคําแนะนําเร่ืองบาน มีท้ังผูเช่ียวชาญ สถาปนิกและทีมติดต้ัง  
 
 

3.3  ประชากรและกลุมตัวอยาง (Population and Samples) 
ประชากร (Population) ที่ในการศึกษา ไดแก กลุมผูจัดการและพนักงานผูใหบริการ 

ของ SCG Home Solution   
กลุมตัวอยาง (Sample) ท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ กลุมผูจัดการและพนักงานผูใหบริการ 

ของ SCG Home Solution ท่ีมีประสบการณและหนาท่ีรับผิดชอบ (Ghauri และ Grønhaug, 2002) มี
ผลตอการปฎิสัมพันธกับกลุมชางและเจาของบาน ไดแกผูจัดการสาขา 1 คน และพนักงานประจําศูนย 
ท่ีใหบริการกับกลุมชางและเจาของบาน 2 คน ตอ 1 ศูนยบริการ โดยสัมภาษณท้ังหมด 6 ศูนยบริการ  
จํานวน 18 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เนื่องจากเปนสาขา
ตนแบบของการเปดศูนยบริการในลําดับแรกๆ ท่ีพัฒนามาจากเปนรานคาวัสดุกอสราง SCG Home 
Mart ท่ีมีประสิทธิภาพจากการพัฒนาธุรกิจในชองทางคาปลีก และพิจารณาจากจังหวัดท่ีมีกําลังการซ้ือ 
มาจากขอมูลประมาณการกอสรางบานในพ้ืนท่ีใกลเคียง ไดแก  
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1. SCG Home Solution สาขา จังหวัด สกลนคร 
2. SCG Home Solution สาขา จังหวัด นครราชสีมา 
3. SCG Home Solution สาขา จังหวัด ขอนแกน 
4. SCG Home Solution สาขา จังหวัด อุดรธานี 
5. SCG Home Solution สาขา จังหวัด บุรีรัมย 
6. SCG Home Solution สาขา จังหวัด อุบลราชธานี 
 

ตารางท่ี 3.1  แสดงตําแหนงผูเขารวมวิจยั 
ลําดับ ตําแหนง สาขาของศูนยบริการ ประสบการณ
1 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวดั สกลนคร 8 ป 
2 พนักงานใหคําแนะนําและออกแบบ SCG Home Solution จังหวดั สกลนคร 4 ป 
3 พนักงานใหบริการลูกคา SCG Home Solution จังหวดั สกลนคร 8 ป 
4 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวัด นครราชสีมา 7 ป 
5 พนักงานใหคําแนะนํา ภายนอกบาน SCG Home Solution จังหวัด นครราชสีมา 7 ป 
6 พนักงานใหคําแนะนําและออกแบบ SCG Home Solution จังหวัด นครราชสีมา 6 ป 
7 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวดั ขอนแกน 8 ป 
8 พนักงานใหคําแนะนํา ภายนอกบาน SCG Home Solution จังหวดั ขอนแกน 5 ป 
9 พนักงานใหบริการลูกคา SCG Home Solution จังหวดั ขอนแกน 5 ป 
10 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวดั อุดรธาน ี 8 ป 
11 พนักงานใหคําแนะนําและออกแบบ SCG Home Solution จังหวดั อุดรธาน ี 3 ป 
12 พนักงานใหคําแนะนํา ภายนอกบาน SCG Home Solution จังหวดั อุดรธาน ี 2 ป 
13 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวดั บุรีรัมย 9 ป 
14 พนักงานใหคําแนะนํา ภายนอกบาน SCG Home Solution จังหวดั บุรีรัมย 3 ป 
15 พนักงานใหคําแนะนําและออกแบบ SCG Home Solution จังหวดั บุรีรัมย 4 ป 
16 ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution จังหวัด อุบลราชธานี 5 ป 
17 พนักงานใหคําแนะนําและออกแบบ SCG Home Solution จังหวัด อุบลราชธานี 3 ป 
18 พนักงานใหคําแนะนํา ภายนอกบาน SCG Home Solution จังหวัด อุบลราชธานี 3 ป 
หมายเหตุ: การคัดเลือกศูนยบริการและผูสัมภาษณจากกลุมตัวอยางของสาขาท่ีเร่ิมทดลองใชในลําดับ 
แรก อายุศูนยบริการเทากับ 3 ป โดยประมาณข้ึนไป ท้ังหมด 3 สาขา คือจังหวัด สกลนคร นครราชสีมา 
บุรีรัมย และกลุมตัวอยางของสาขาท่ีมีกําลังซ้ือหรือการแขงขันอยางสูงในตลาดวัสดุกอสรางท่ีมีรานคา 
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วัสดุกอสรางสมัยใหมในพ้ืนท่ีมากกวา 2 รานคา ท้ังหมด 3 จังหวัด คือ จังหวัดขอนแกน อุดรธานี 
และอุบลราชธานี ในสวนการคัดเลือกผูสัมภาษณ ผูจัดการและพนักงานคัดเลือกจากพนักงานของ
เอสซีจี ท่ีมีประสบการณทํางานจากการบริการลูกคาตางๆ และมีปฎิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง 
 
 

3.4  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
การศึกษาเร่ืองความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือ 

และผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท เอสซีจี โฮม
โซลูช่ัน จํากัด ผูวิจัยใชแบบสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) อางอิงจาก Ghauri และ Grønhaug 
(2002) เพ่ือวิจัยงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) คนหาปญหาเฉพาะกลุมท่ีไดขอมูลมาจาก 
ประสบการณหรือพฤติกรรมของผูใหสัมภาษณ และสามารถนําขอมูลมาเปรียบเทียบระหวางการ
สัมภาษณ ผูใหสัมภาษณจะพยายามไดเลาถึงปญหาจากส่ิงท่ีผูสัมภาษณบอก โดยนํามาสรุปและวิเคราะห 
ตอไป ผลสัมภาษณจะมีประโยชนเม่ือขอมูลในพื้นท่ีใกลเคียงจากส่ิงท่ีไดสัมภาษณ การสัมภาษณ
จากการยกตัวอยางเลือกผูถูกสัมภาษณท่ีอยูในตําแหนงงานในระดับท่ีแตกตางกันโดยเลือกจากความ
รับผิดชอบท่ีมีปฎิสัมพันธกับกลุมลูกคาท่ีแตกตางกัน เพ่ือใหม่ันใจวาขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเปน 
ขอมูลท่ีเช่ือถือไดและครบถวนสมบูรณ โดยมีการสัมภาษณเชิงลึกกับผูจัดการสาขา และพนักงาน
ประจําศูนยท่ีใหบริการกับกลุมชางและเจาของบาน เพื่อครอบคลุมในเร่ืองกิจกรรมการตลาดท่ีเกี่ยวของ 
กับการสรางความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขาย จากการใหบริการของบริษัทกรณีศึกษากับกลุมชาง 
และเจาของบาน การสัมภาษณใหความสําคัญในเร่ืองของกิจกรรมและวิธีปฏิบัติในการปฏิบัติงานจริง 
โดยมีการทําจดหมายเพื่อช้ีแจงและขอเขาทําการสัมภาษณยื่นตอผูจัดการสาขา ของบริษัท เอสซีจี โฮม 
โซลูช่ัน จํากัด ทุกคร้ังท่ีทําการเร่ิมสัมภาษณจะมีเอกสารเพ่ือใหเซ็นยินยอมเพื่อมีการบันทึกเสียงใน 
ขณะสัมภาษณและมีการถอดเสียงเพื่อใชในการศึกษาตอไป โดยการศึกษาในครั้งนี้ผูวิจัยเปนผูเก็บ
ขอมูลดวยตนเอง ใชวิธีการสัมภาษณในพ้ืนท่ีของศูนยบริการเพื่อคนหาความจริงและตัดสินใจ การ
เลือกผูใหสัมภาษณไดคัดเลือกจากจุดประสงคเพ่ือคนหากิจกรรมตลาดจากผูจัดการสาขาและพนักงาน 
ผูใหบริการท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงนําเสนอสินคาและบริการ ติดตามและแกปญหาตางๆ
ท่ีลูกคาเผชิญอยู โดยแบบสัมภาษณประกอบดวยคําถาม 3 สวน จํานวน 12 ขอ โดยครอบคลุมประเด็น 
เพื่อศึกษาในแตละข้ันของทฤษฎีความสัมพันธดังนี้ 

คําถามท่ีใชในการวิจัย (อางอิงจาก Woo และ Leelapanyalert, 2014) 
สวน 1: การแนะนํา 
1. คุณทํางานท่ีนีม่านานเทาไหร 
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สวน2: การสํารวจมุมมองสวนบุคคลในเร่ืองของกิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพันธ 
2. กิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญกับองคกรของคุณหรือไม  

ทําไม อยางไร 
3. การสรางและการรักษาความสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญกับบริษัทของคุณอยางไร 
สวน 3: เพื่อเขาใจกิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพันธ ในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 
4. คุณมีวิธีการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของคุณอยางไรยกตัวอยาง 
5. ลูกคาของคุณท่ีเขามาใชบริการ(วัตถุประสงค) มีหลายรูปแบบ ใชหรือไม อยางไร 

อธิบาย 
6. การพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของคุณท่ีมีหลายประเภท เชน กลุมชาง กลุมเจาของ 

บาน  มีรูปแบบแตกตางกันใชหรือไม อยางไร 
7. คุณมีวิธีการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาอยางไรยกตัวอยางระหวาง ชาง

และเจาของบาน 
8. คุณมีวิธีการรักษาความสัมพนัธกับลูกคาอยางไรยกตัวอยางระหวาง ชางและเจาของบาน 
9. กิจกรรมประเภทใดท่ีคุณใชเปนประจําในการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 

ของคุณ อธิบายรายละเอียด (กลุมชาง) 
10. กิจกรรมประเภทใดท่ีคุณใชเปนประจําในการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 

ของคุณ อธิบายรายละเอียด (กลุมเจาของบาน) 
11. อธิบายและยกตัวอยางหนาท่ีและความรับผิดชอบของตําแหนงคุณ 
12. คุณทํางานรวมกับแผนกอ่ืนเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาหรือไม 

12.1 ถาใช คุณทําอยางไรเพ่ือใหไดผลลัพธท่ีดีข้ึน 
12.2 ถาไม  เพราะอะไร    

 
 

3.5  การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลไดอางอิงงานวิจัยของ Ghauri และ Gronhaug (2002) โดยทํา

การรวบรวมจากผูสัมภาษณเพื่อมาทําขอสรุปผลการวิจัย และนํามาเปรียบเทียบกับกรณีศึกษาประเภท 
อ่ืน เพื่อดูความนาจะเปนของสมมติฐาน (Campbell, 1975; Yin, 1984) การรวบรวมจากการใชขอมูล
ทฤษฎีจากหลายองคประกอบ การตรวจสอบจากงานวิจัยเชิงคุณภาพไดนํามาตรวจสอบทั้งหมด ผูวิจัย 
จึงตองใชวิธีการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนนําไปวิเคราะห วิธีหนึ่งท่ีไดรับความนิยม ก็คือ 
การตรวจสอบแบบสามเสาเชิงคุณภาพมีหลายวิธี หรือเรียกวา Triangulation (Campbell และ Fiske, 
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1959) เชน การตรวจสอบสามเสาดานขอมูล (Data Triangulation) คือ การตรวจสอบขอมูลท่ีไดจาก
การวิจัย การตรวจสอบสามเสาดานผูวิจัย (Investigator Triangulation) คือ การตรวจสอบผูวิจัยแตละ
งาน มีความคิดเห็นแตกตางอยางไร และ การตรวจสอบสามเสาดานทฤษฎี (Theory Triangulation) 
คือ การตรวจสอบวา ถาผูวิจัยใชแนวคิดทฤษฎีท่ีตางไปจากเดิมจะทําใหการตีความขอมูลแตกตางกัน
มากนอยเพียงใด (Ghauri และ Grønhaug, 2002; Woodside, 2010) 

 
 

3.6  การวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
วิเคราะหขอมูล 5 วิธี คือ 
1. การวิเคราะหขอมูลโดยการตีความสรางขอสรุปแบบอุปนัย (Inductive) ของการวิจัย 

เชิงคุณภาพซ่ึงไดจากการสังเกตและการสัมภาษณท่ีไดจดบันทึกไวจากส่ิงท่ีเปนรูปธรรมหรือ
ปรากฏการณท่ีมองเห็นจากการลงภาคสนามเพ่ือใหไดขอมูลดิบท่ีจะนําไปสูการบวนการ การสราง
ขอสมมุติฐานเพ่ือสรางขอสรุปท่ีมีความหลากหลายข้ึนอยูกับขอมูลและประสบการณเพื่อกําหนด
ขอสรุปท่ีมีความใกลเคียงกับจุดประสงคของสมมุติฐาน (Prince และ Fleder, 2006) โดยผูวิจัยไดทํา
การตรวจสอบขอมูลแลวเขียนเปนขอความเพื่อสรางขอสรุปและตอบปญหาจากคําถามในแบบสัมภาษณ 
โดยขอมูลท่ีไมเกี่ยวของจะถูกกําจัดออกไป 

2. การวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) (Yang, 2008)  เปนการวิเคราะหของระบบ
การจัดการจากขอมูลโครงสรางและเนื้อหาของการส่ือสารภายใตเนื้อหาและความหมายของการเปดเผย 
จากการศึกษาเอกสาร (Document Research) โดยคํานึงถึงบริบท (Context) คําตอบท่ีไดจากการสัมภาษณ 
ท่ีเชิงลึก (In-Depth Interview) (Ghauri และ Grønhaug, 2002) 

3. จัดกลุมขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ (Categorize Information) ตามประเด็นท่ีตองการ 
ศึกษา รวมทั้งเพิ่มประเด็นที่พบเพิ่มเติมจากขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณโดยใชวิธีการ Coding 
(Strauss และ Corbin) (1990, 1998) 

4. ระบุรูปแบบ (Pattern Matching) (Yin, 2003) หรือ ความเช่ือมโยง (Connection) ของ 
ขอมูลในแตละกลุมหรือระหวางกลุม 

5. ตีความขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ โดยการพิจารณารูปแบบ การเช่ือมโยง รวมท้ัง
เปรียบเทียบกับทฤษฎีหรือผลการวิจัยในอดีตเพื่อนําไปอธิบายส่ิงท่ีคนพบ (Findings) 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพื่อ
พัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน 
กรณีศึกษา: บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด ผูวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
และการวิจัยแบบกรณศึีกษา (Case Study) (Ghauri และ Grønhaug, 2002) โดยใชคําถามแบบกึ่งโครงสราง 
(Semi-Structured Interview) (Ghauri และ Grønhaug, 2002) เปนคําถามปลายเปดและการสัมภาษณ
แบบเชิงลึก (In-Depth Interview) รวมถึงการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ โดยผลการวิจัยนั้นไดนําเสนอ 
เปนดังนี้ 

 
 

4.1  ความสําคัญของวิธีการปฏิบัติหรือกิจกรรมการตลาด (Marketing Practices)   
จากการศึกษาขอมูลของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด โดยรวบรวมขอมูลจากเอกสาร 

ตางๆ ท่ีเกี่ยวของและบุคลากรในบริษัท พบวา วิธีการปฏิบัติ หรือ กิจกรรมการตลาด (Marketing 
Practice) คือ การเพิ่มระดับความสัมพันธ,การสรางความสัมพันธกับลูกคา สามารถเกิดไดจากกิจกรรม 
ท่ีเกิดข้ึนไดหลายๆ รูปแบบท่ีเกี่ยวกับ การสรางความสนใจ ความจงรักภักดี ความรูสึกทางอารมณ 
การบริการหลังการขาย การสรางความพึงพอใจกับลูกคา การพูดตอแบบปากตอปาก หรือการทํากิจกรรม 
ที่เปนการสรางความสัมพันธระยะยาว (Claycomb และ Martin, 2002) ทางผูใหบริการ (Service 
Provider) จะเปนผูกําหนดข้ึนมาเองวา กิจกรรมอะไรท่ีเหมาะสมกับลูกคา วิธีการปฏิบัติโดยรวมเปน
สวนหนึ่งของการจัดการที่เกี่ยวพันกับขอบเขตวิธีการปฏิบัติโดยถูกรวบรวมเขาดวยกันจากหลาย
กิจกรรม (Schatzki et al, 2001; Whittington, 2006) ถึงอยางไรก็ตามทั้งหลายเหลานี้ถูกพัฒนาขึ้น 
การคนหาวิธีการปฏิบัติ หรือ กิจกรรมการตลาด (Marketing Practice) ถูกคนควาอยางจริงจังจาก
งานวิจัยของ Kjellberg และ Helgesson (2006) ท่ีมีเนื้อหาวา สวนสําคัญของวิธีการปฏิบัติที่คนควา
จริงแลว เปนกิจกรรมท่ีทําท่ัวไป ถูกปฏิบัติแบบกระจัดกระจาย โดยไดนํามารวบรวมหรือจัดการ จน
กลายเปนวิธีการปฏิบัติ แตไมใชทฤษฎีทางการตลาด หรือสรุปวา วิธีการปฏิบัติเปนส่ิงท่ีผูขายกระทํา
หรือควรกระทํา  Coviello et al. (1997) และ Coviello et al. (2003) ไดใชคําวา “Marketing Practice” 
เพ่ือสนับสนุนความคิดของท่ัวมุมโลก เพื่อสามารถนํามาใชในการตลาดระหวางบุคคล (Transactional  
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Marketing) และการตลาดเชิงสัมพันธ (Relational Marketing) จุดศูนยกลางของการตลาดระหวาง
บุคคลอยูท่ีการประสบความสําเร็จตอความพึงพอใจ ของลูกคาจากการจัดการสวนประสมการตลาด 
(Traditional marketing mix) และการส่ือสารทางเดียวจากผูขายถึงผูซ้ือ ในสวนของการตลาดเชิงสัมพันธ 
ไดนําวิธีการปฏิบัติมาใชในสวนท่ีเกี่ยวของกับบริษัท จากความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายจาก
ส่ิงท่ีพบจากการรวบรวมการศึกษาสามารถพบการรับรูเร่ืองการตลาดท่ีสอดคลองกับการศึกษาของ 
Webster (1992) ท่ีกลาววา การรับรูเร่ืองการตลาดถูกพัฒนามาจากทศวรรษท่ี 1980 ถาการตลาดจาก
การแลกเปล่ียนถูกพัฒนาเปนระยะยาวมากข้ึนโดยเกิดจากการสรางความพึงพอใจระหวางลูกคาและ
องคกร จึงควรเปนการกําหนดกลยุทธท่ีสําคัญเพื่อสรางฐานลูกคาระยะยาวหรือเรียกวาทรัพยสินสําหรับ 
องคกร Reichheld และ Sasser (1990) กลาววา มูลคาจากความสัมพันธของลูกคาในธุรกิจการใหบริการ 
พบวาการเพิ่มความสัมพันธระยะยาวเพื่อใหลูกคาคงความสัมพันธกับองคกร ถามีความสัมพันธ
อยางยาวนานเปนการสรางความสามารถในการเพิ่มผลประโยชนขององคกร ในกรณีศึกษาจาก
หลายองคกรความสามารถในการเพิ่มผลประโยชนขององคกรจะเพิ่มความยั่งยืนของความสัมพันธ
ในปท่ีสองและปถัดไปหลังจากนั้น 

ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา กิจกรรม 
ทางการตลาด หรือวิธีปฏิบัติทางการตลาด ท่ีทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ใชปฏิบัติตอลูกคามีสวนสําคัญ
มากและทําใหสามารถสรางความแตกตางจากคูแขงได จากอดีตมาถึงปจจุบัน การแขงขันในตลาด
วัสดุกอสรางในภาคตะวันออกเฉียงเหนือลวนใหความสําคัญกับเร่ืองราคาสินคาเปนหลัก การบริการ
เปนรอง เพราะอดีตชางเปนผูเลือกซ้ือสินคาท้ังหมด แตเม่ือพฤติกรรมเจาของบานเปล่ียนไป ตองการ
มีสวนรวมมากข้ึน ราคาไมใชตัวตัดสินใจหลัก ความพึงพอใจจากการไดรับการเอาใสใจจากพนักงาน 
ความพอใจในการไดรับบริการ เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีเลือกซ้ือวัสดุกอสรางท่ีรานคานั้น จากการศึกษา
ของ Gronroos (1994) ไดกลาวถึงการรับรูของลูกคาในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของการใหบริการ 
ข้ึนอยูกับการรับรูของความหลากหลายท่ีเกิดจากการแลกเปล่ียนหรือการติดตอทางธุรกิจระหวาง
ลูกคาและองคกร ดังนั้นองคกรจึงไมควรเพิกเฉยเนื่องจากเปนโอกาสท่ีจะสรางการรับรูถึงลูกคาดวย
การเพิ่มมูลคาการใหบริการ เชน เทคโนโลยี ขอมูลขาวสาร ความรู และสังคม การเพิ่มมูลคาการให 
บริการจึงเปนความสําคัญของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด ท่ีตองการนําเสนอผลิตภัณฑดวยการให 
บริการที่สําคัญ และสรางความแตกตางของการใหการบริการจากคูแขงขันท่ีมีเทคโนโลยีคลายคลึงกัน 
(Gronross, 1994; Wang และ Mowen, 1997) ดังนั้นกิจกรรมทางการตลาด หรือวิธีปฏิบัติทางการตลาด 
ทําใหทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน  มีความใกลชิดกับลูกคา เขาใจความตองการที่แทจริง จนกระท่ังลูกคา
เปดใจรับฟง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาแบรนดอ่ืน แตลูกคาก็เช่ือและยอมเปล่ียนมาใชสินคาและบริการ 
การเขาใจความตองการของลูกคาคือส่ิงท่ีทําใหเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน สามารถสรางความแตกตางจาก



35 

การขายสินคาโดยทั่วไปไดโดยงานวิจัยของ Crane and Clarke (1998) และ Sweeney et al. (1992) 
ไดอธิบายเกี่ยวกับส่ิงสําคัญของผูใหบริการตองมีความเขาใจลูกคาเพื่อกําหนดการมอบการบริการใน
การกําหนดข้ันตอนการบริการเพื่อแบงศักยภาพกลุมลูกคา และจากงานวิจัยของ Ettenson และ Turner 
(1997) ศึกษาเพื่อคนหาความตองการของลูกคาเพื่อคัดเลือกการใหบริการระหวางผูใหบริการมืออาชีพ 
และผูใหบริการท่ัวไป การใหบริการท่ีดีคือการทําความเขาใจกับลูกคาทางตรงดีกวาทําใหการส่ือสาร 
ทางออม จึงทําใหเกิดการส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of mouth) จนเปนประสิทธิภาพท่ีดีของผูให 
บริการ ความสําเร็จของกิจกรรมทางการตลาด หรือวิธีปฏิบัติทางการตลาด ที่เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
ปฏิบัติตอลูกคาและประโยชนจากการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับกลุมเจาของบาน คือ เอสซีจี 
โฮมโซลูช่ันตองการใหลูกคาใชสินคาและบริการเกี่ยวกับการสรางหมดท้ังหลัง ทุกสวนของบาน นั่นคือ 
การ Cross selling บานท้ังหลัง สวนประโยชนจากการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับกลุมชาง คือ
การกลับมาซ้ือซํ้า (Repeat purchase) เนื่องจากกลุมชางจะมีงานตลอดท้ังปแนนอนเพราะเจาของบาน
เองจะสรางบานเสร็จเปนหลังไป ทําใหเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จําเปนตองสรางและพัฒนาความสัมพันธ 
โดยคาดหวังการเปนหุนสวนท่ีมีผลประโยชนรวมกันมากกวา ส่ิงสําคัญของการสรางความสัมพันธ
ดานตางๆ เพ่ือตองการใหขอตกลงของความสัมพันธท่ีมาจากการสรางความแตกตางในดานการให 
บริการที่มากกวาคูแขงขันในธุรกิจการใหบริการ คือส่ิงสําคัญของขอตกลงความสัมพันธในการสราง 
ความสําคัญในความสัมพันธสูความเช่ือม่ัน, ความพึงพอใจและการส่ือสาร (Cronin และ Taylor, 1992; 
Crosby et al., 1990; Dwyer et al., 1987; Moorman et al.,1993 ; Deshpande และ Zaltman, 1993; Morgan 
และ Hunt, 1994; Sheaves และ Barnes, 1996; Storbacka et al., 1994)  
 
 

4.2  รูปแบบของวิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมการตลาด (Marketing Practices)  
ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด 
กิจกรรมทางการตลาดหรือวิธีปฏิบัติทางการตลาด ท่ีทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ใชปฏิบัติ

ตอลูกคาเพื่อสรางและรักษาความสัมพันธใหลูกคาเลือกใชสินคาและบริการตั้งแตงานกอสรางฐานราก 
จนบานเสร็จท้ังหลัง ใหลูกคาประทับใจและไดรับความพึงพอใจในการบริการ หากมีโอกาสสราง
บานหลังท่ีสองก็กลับมาใชบริการซํ้าหรือบอกตอไปยังคนรูจัก จากงานวิจัยของ Claycomb และ Martin 
(2002), Duffy (1998), Harker (1999) ไดอธิบายถึงการสรางความสัมพันธขึ้นอยูกับสวนบุคคล 
“การสรางความสัมพันธลูกคา” สามารถนํามาใชกับการพึ่งพาอาศัยกัน เชน การสนใจรวมกัน 
การชวยเหลือ การจงรักภักดี ความรูสึกดานอารมณ การส่ือสารระหวางกัน การบริการหลังการขาย 
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ความพึงพอใจของลูกคา การส่ือสารตอกันหรือการกระทําท่ีทําเพื่อระยะยาว โดยผลจากการศึกษา
พบวา กิจกรรมทางการตลาดหรือวิธีปฏิบัติทางการตลาด ใชไดแก 
 

4.2.1  ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising and Sale Promotion) 
จากการศึกษาเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ พบวา การส่ือสารไปยังลูกคาสามารถเปนแบบ

เฉพาะบุคคลและไมเฉพาะบุคลล (Claycomb และ Martin, 2002) การส่ือสารแบบไมใชบุคคลมีบทบาท 
สําคัญอยางมากสําหรับขั้นเริ่มแรกในการสรางความสัมพันธกับลูกคา (Woo และ Leelapanyalert, 
2014) ซ่ึงไดแก Direct mail ส่ือโฆษณาหลักท่ัวไป การจัดกิจกรรม (Event) ส่ิงเหลานี้เพื่อสรางการ
รับรูและส่ือสารไปยังผูบริโภคโดยตรง การส่ือสารหลายประเภทเปนสวนสําคัญสําหรับผูใหบริการ 
เพราะเปนพื้นฐานในการทําใหผูบริโภคจดจํา การส่ือสารท่ีดีสําหรับวิธีการปฏิบัติการสรางความสัมพันธ 
พยายามหลีกเลี่ยงจากชวงเวลาระหวางผูบริโภคที่ไมมีสวนรวม (Furlong, 1993; Lindgreen และ 
Crawford, 1999) ดังนั้น การส่ือสารท่ีดีและท่ีมีศักยภาพสามารถสรางมูลคากับลูกคาและทําใหเปนท่ี
จดจําแรกๆ หรือ Top of mind สําหรับความตองการสินคาและบริการจากลูกคารายแรก (Claycomb 
และ Martin, 2002) ในมุมมองท่ีลูกคา การซื้อขายสินคาและบริการไมเพียงเฉพาะ ราคาเทานั้นท่ี
ออนไหวตอการตัดสินใจซ้ือ แตเปนลูกคารูสึกไดจากความตั้งใจของบริษัทท่ีตองการโฆษณาส่ือสาร
ออกไปดวย (Huang et at., 2012) (Polo et al., 2011) แสดงใหเห็นวา และการสื่อสารโฆษณาทั่วไป
เปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอการคงอยูในความสัมพันธ และรายการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปน
เคร่ืองมือท่ีดึงดูดลูกคาเพื่อมีการส่ังซ้ือและทดลองใชผลิตภัณฑหรือบริการ (Amin และ Bashir, 2014) 
จุดมุงหมายของรายการสงเสริมการขายเปนองคประกอบสําคัญของความพยายามเปล่ียนลูกคาจากคู
แขงขัน การเลือกเครื่องมือการขายอยางมีประสิทธิภาพและการคัดเลือกลูกคากลุมเปาหมายเปนสวน
สําคัญของกิจกรรมสงเสริมการขาย (Nowlis, 2000) 

ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา ทาง
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีการวางแผนดําเนินการมาโดยตลอด เพราะเล็งเห็นวา การสรางการรับรูใหแก
ลูกคาเพื่อการจดจํา เหมือนใหเราอยูในสายตาลูกคาตลอดเวลา เม่ือลูกคามีความตองการเกิดข้ึน ทาง
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน คาดหวังวา เราจะเปน Top of mine ของลูกคา ลูกคานึกถึงเราเปนท่ีแรก โดยจะ
ส่ือสารไปยังลูกคาวา เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน เปนใคร มีสินคาและบริการอยางไร มีความเชียวชาญอยางไร 
โดยอยางแรก การส่ือสารไปยังลูกคาทุกลุม ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน เลือกใชสื่อโฆษณาหลักทั่วไป 
ไดแก  ส่ือวิทยุทองถ่ิน รถแห ปาย Cut-out ปายไฟ LED เพื่อสรางการรับรู โดยจากผลการสัมภาษณ
ท่ีวา“ งานซอฟตโอเพนนิ่งและแกรนดโอเพนนิ่งของราน  เรามีการแจกใบปลิว  ติดส่ือโฆษณาขาง
รถ  ปายโฆษณา  ซ่ึงตองวัดผลไดและคุมคาท่ีสุด  ท่ีรานน้ีรถสงของท่ีรานจะติดลําโพงกับรถในราน
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ทุกคัน   เพราะฉะน้ัน พอมี local activity ก็ประกาศขณะท่ีไปสงของ ซ่ึงการจัดงานในแตละคร้ังก็ข้ึน 
อยูกับวัตถุประสงควาเพื่อยอดขายหรือ traffic ”  ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution สาขานางรอง 
จังหวัดบุรีรัมย ประสบการณ 9 ป สวนท่ีสอง การจัดกิจกรรมภายในราน  โดยทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
จะเรียนเชิญลูกคาเปาหมาย ไดแก กลุมชางที่ใชบริการทางรานตลอดป ท่ีมีรายช่ือในระบบ CRM 
ทั้งนี้เพื่อสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกันมากขึ้น ไดแก การจั ดStore Promotion งานสัมนาชาง 
(Workshop) งานเล้ียงปใหม เปนตน โดยจากผลการสัมภาษณท่ีวา “ปหนึ่งจัด2 คร้ัง งานสัมนาชาง 
นําทีมเทคนิคมาใหความรู หรือ workshop แนะนําสินคาใหม จัดเองบาง หรือรวมกับ supplier บาง 
ซ่ึงก็จะมีการกินเล้ียงสังสรรค รับประทานอาหารรวมกัน กอดคอ สนุกสนาน  ถูกใจกลุมชาง” ผูจัดการ 
ศูนยบริการ SCG Home Solution สาขาขอนแกน ประสบการณ  8 ป 
 

4.2.2  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา (Utilizing CRM Software) 
จากการศึกษาเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ พบวา Woo และ Leelapanyalert (2014) กลาว

วาระบบ CRM เปนเคร่ืองมือสําคัญในการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ีมีศักยภาพมากในการพัฒนา
วิธีการปฏิบัติความสัมพันธกับลูกคา และเปนบทบาทสําคัญในระยะเร่ิมตน เนื่องจากระบบ CRM จะ
ชวยอัพเดทขอมูลและควบคุมการพัฒนาความสัมพันธ เชน นัดพบลูกคา คัดกรองลูกคาและติดตาม
ปฏิสัมพันธกับลูกคา ระบบ CRM สามารถชวยในการคาดการณวิธีการปฏิบัติท่ีควรทําในกิจกรรม
ตอไป และมีความสําคัญในการปฏิสัมพันธหรืออยูในบทบาทการ Cross-selling การใชระบบฐานขอมูล 
CRM ของลูกคาเปนระบบฐานขอมูลที่ชวยในการทําความเขาใจลูกคาเพื่อศึกษาความตองการและ
พฤติกรรม รวมถึงกระบวนการปฏิบัติการและเทคโนโลยี (Christopher, 2003) การนําขอมูลไปใช
เพื่อเปนการส่ือสารทางตรงสําหรับลูกคาท่ีมีศักยภาพสามารถท่ีตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม
ได (Greenberg, 2009) ในธุรกิจโรงแรมมีความสําคัญอยางมาก โรงแรมตองการรูความตองการลูกคา
,พฤติกรรมและความคาดหวังของลูกคาแตละรายเพื่อตอบสนองความตองการที่เหนือจากคูแขงขัน 
โดยใชขอมูลจากฐานระบบ CRM มาชวยในการวิเคราะห (Papaioannou et al., 2011) 

ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา ทาง
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีการเก็บขอมูลลูกคาต้ังแตเขามาท่ีราน มีการคัดกรองกลุมลูกคาวาเปนกลุมชาง
หรือกลุมเจาของบาน จากน้ันเก็บขอมูลลูกคาเบ้ืองตน ช่ือ ท่ีอยู เบอรโทร สถานะการกอสราง การ
เก็บขอมูลเบ้ืองตนนั้นมีความสําคัญตอการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาเพราะถือเปนเคร่ืองมือหลัก
ของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ท่ีใชสรางความสัมพันธ เชน การติดตามลูกคาอยางใกลชิด การแจงโปรโมช่ัน 
หรือกิจกรรมท่ีเปนผลประโยชนตอลูกคา ในระบบ CRM ของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน นั้นจะมีการอัพเดท 
วา สถานะการขายของลูกคารายนี้อยูท่ีระดับใด เพื่อนําไปสูการ Cross selling ในสินคาและบริการ
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ตอๆ ไป ปองกันไมใหลูกคาหลุดไปใชสินคาและบริการท่ีอ่ืนแทน จากผลการสัมภาษณท่ีวา “มีระบบ  
CRM ของรานมอนิเตอรวา ลูกคาคนน้ีนําเสนออะไรไปบาง  เรียกวา “ตาราง Cross Sell”เชน นายเอ 
ทางพนักงานที่ดูแลจะกรอกในระบบวา วันนี้นําเสนออะไรใหลูกคาไปแลว เชน ฝา ไมฝา คุยกับ
ลูกคา ลาสุด วันท่ี 10 ตุลาคม เบ้ืองตนลูกคาซ้ือเหล็กกับปูนจากท่ีรานไปแลว ซ่ึงทุกคนเขาถึงได เม่ือ
ใกลวันเราก็จะโทรสอบถามลูกคา โทรลาสุดไมเกิน 1 เดือน กระบวนการการสรางแตละสวนอยูท่ี 
2-4  สัปดาห” ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution สาขานางรอง จังหวัดบุรีรัมย ประสบการณ 
9 ป นอกจากนี้เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีระบบสมาชิก โดยแบงเปนบัตรแฟมมิล่ี การด สําหรับเจาของบาน 
มีไวเพ่ือสะสมยอดการซ้ือ เพ่ือโปรโมช่ัน ซ่ึงตอบวัตถุประสงคของ เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ท่ีอยากให
เจาของบานซ้ือท้ังหลังหรือ Cross selling ท้ังหลัง และบัตรชางเพ่ือนชาง สําหรับกลุมชาง ยอดการ
ซ้ือจะเปล่ียนเปนเงินเขาบัตร smart purse ใชชําระสินคาใน 7-11 การแจงโปรโมช่ันตางๆ ทาง SMS 
ไปยังกลุมชาง ซ่ึงสิทธ์ิประโยชนของท้ังสองกลุมแตกตางกันตามพฤติกรรมการใชงาน จากผลการ
สัมภาษณท่ีวา “ชางเองจะเปนบัตรชางเพ่ือนชางท่ีสะสมยอดซ้ือแลวไดเงินรางวัลผานบัตร สวนเจาของ
บาน จะเปนบัตร แฟมิล่ี การด ท่ีจะไดสิทธิพิเศษจากลูกคาท่ัวไป” ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home 
Solution สาขาอุดรธานี ประสบการณ 8 ป           
 

4.2.3  การบริการหลังการขาย (Service Recovery)   
 จากการศึกษาเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ พบวา Claycomb และ Martin (2002) กลาววา  
บริการหลังการขายคือ ความสามารถในการ จัดการแกไขขอผิดพลาดของบริษัทกอนท่ีลูกคาจะไม
พอใจและหันไปใชบริการที่อ่ืนหรือเกิดการพูดปากตอปากในเชิงลบ   และการพูดปากตอปากในเชิง
ลบในดานการบริการท่ีไมดีมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญตอการใหบริการมากกวาการพูดปากตอปาก
ในแงบวก (Goldenberg et al., 2007; Nam, Manchandaand Chintagunta, 2010) เม่ือเกิดขอผิดพลาด
หรือขอตําหนิจากลูกคา การติดตามแกไขขอผิดพลาดอยางรวดเร็วเปนการประสานความแตกหักใน
ความสัมพันธของทั้งสองฝาย ทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึนเม่ือขอตําหนิของลูกคาถูกดาํเนนิ 
การแกไขอยางรวดเร็วทันที   

ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา การ
ซ้ือสินคาโดยท่ัวไป ถาหากลูกคาท้ังสองกลุมมีปญหา เชน ปญหาการติดต้ัง  ปญหาเร่ืองสินคาผิดปกติ  
ทางลูกคาจะแจงมาท่ี เอสซีจี โฮมโซลูช่ันและเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะประสานงานใหทีมบริการเทคนิค 
ลงไปดูหนางานท่ีบานลูกคา แตถาหากลูกคาซ้ือสินคาพรอมการติดต้ัง มีการรับประกันสินคาและบริการ 
ซ่ึงก็จะแตกตางตามแตละโซลูช่ัน ในสวนนี้มักเกิดกับลูกคากลุมเจาของบานมากกวา เพราะไมมี
ความรูเร่ืองเทคนิค ทําใหเม่ือเกิดปญหาเล็กนอย  สวนกลุมชางชางจะรูเร่ืองเทคนิคอยูแลว ใชการคุย
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โทรศัพทก็เพียงพอ แตก็มีบางท่ีลงไปหนางาน ซ่ึงการดูแลหลังการขายทําใหลูกคาไววางใจเอสซีจี 
โฮมโซลูช่ัน มากขึ้น ติดปญหาเล็กนอย เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน แกไขปญหาใหหมด โดยจากผลการ
สัมภาษณท่ีวา “ถาทีมงานของเรา ทําอะไรผิดพลาด ลูกคาจะไมพอใจเหมารวมทั้งราน ทําใหเรา
ทํางานตอลําบาก ดังนั้น ถาลูกคาแจงปญหามาเล็กนอย เรารีบจัดการ โดยเบ้ืองตนลงไปดูหนางาน
กอน ใหลูกคาอุนใจ วาเราไมท้ิงเคานะ” เจาหนาท่ีออกแบบ ศูนยบริการ SCG Home Solution สาขา
อุบลราชธานี ประสบการณ 5 ป เพราะหากเราละเลยในความผิดพลาด และไมใสใจจะแกไข จะเกิด
การตําหนิจากลูกคา และอาจไปซ้ือสินคาและบริการท่ีอ่ืนแทน ทําใหความคาดหวังท่ีจะ ขายสินคา
และบริการในโซลูช่ันถัดไปลมเหลว อีกท้ังอาจเกิดภาพลบกับทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
 

4.2.4  การส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ (Communication Effectiveness)  
 จากการศึกษาเอกสารตาง  ๆท่ีเกี่ยวของ พบวา จัดการการส่ือสารและกระบวนการปฏิสัมพันธ 
ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เปนสวนสําคัญเพื่อรักษาความสัมพันธกับลูกคา Sharma และ 
Patterson (1999) และ Selnes (1998) กลาววา ความเช่ือในกระบวนการปฏิสัมพันธท่ีดีสามารถสราง
ความเชื่อใจ และเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาถึงองคกรและผูใหบริการในการพัฒนาความสัมพันธ 
ระยะยาว 
 ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา 
ตั้งแตลูกคาเดินเขามาในราน เม่ือคัดกรองลูกคาเสร็จเรียบรอยวาเปนกลุม หรือกลุมเจาของบาน ทาง
เอสซีจี โฮมโซลูชั่นมีแบบแผนในการพูดคุย หรือตอบคําถามลูกคา เรียกวา Smart script เพ่ือท่ี
คําตอบที่ลูกคาไดรับจะเปนไปในทิศทางเดียวกัน ปองกันการสับสน การสื่อสารและปฏิสัมพันธ
สัมพันธที่มีตอลูกคาท้ังสองกลุมมีแตกตางกันเพราะพฤติกรรมของกลุมชางและเจาของบานแตกตางกัน  
ในสวนของกลุมชางเอง มีความรูอยูแลวไมตองพูดอะไรกับเคามาก จะชอบความเปนกันเอง สนิทสนม  
และชอบใหเยินยอ และมีวัตถุประสงคการเขามาหาท่ีชัดเจนวาวันนี้ตองการอะไร และจัดการให
เสร็จทันที  จากผลการสัมภาษณท่ีวา “กลุมชาง  เนนการสรางความสนิทสนม ใชวิธีการตาม Smart 
script แตจะเพิ่มเร่ืองการบริการแบบเปนสวนตัว เชน การทักทาย,เสิรฟน้ํา บริการแบบเหมือนคนรู
ใจ ถาอยากไดอะไร บอกเราเลย เนนความรวดเร็ว ไมมีพิธีรีตรอง” เจาหนาที่ใหบริการคําแนะนํา
สินคาและบริการ ศูนยบริการ SCG Home Solution สาขาอุดรธานี ประสบการณ 8 ป สวนกลุมเจาของ 
บาน มีความรูมาบางหรือไมมีเลย เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จะมีพนักงานท่ีคอยใหคําแนะนําหรืออธิบาย
เกี่ยวกับสินคาและบริการ วาใชแลวดีอยางไร ขอดี ขอเสีย เปรียบเทียบราคา ออกแบบข้ึนรูป 3 มิติให
เห็นเสมือนจริง ลูกคาเร่ิมมีความสนใจ เพราะส่ิงท่ีส่ือสารออกไป เรามีความรูในสินคานั้นจริงๆ เรามี
ประสบการณจากการลงหนางาน กลุมเจาของบานตองใชเวลาสักระยะ คอยติดตาม โทรศัพทสอบถาม 
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สถานะเร่ือยๆ เชิญลูกคามาท่ีราน มีการพูดคุยบอยๆ ส่ิงเหลานี้ทําใหทางพนักงานนําเสนอสินคาและ
บริการกับลูกคางายข้ึน จากผลการสัมภาษณท่ีวา “สวนเจาของบาน เราตองทําขอมูลเพื่อเสนอขอ
เปรียบเทียบเกี่ยวกับสินคา ตองการรายละเอียดเยอะๆ” ผูจัดการศูนยบริการ SCG Home Solution 
สาขานครราชสีมา ประสบการณ 7 ป       
 

4.2.5  การขายสินคาและบริการโดยการจัดการระหวางสินคา (Managing the Cross-
selling) 

จากการศึกษาเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ พบวา การขายสินคาแบบ Cross-selling คือการ
ขายสินคารวมถึงการบริการ สําหรับลูกคารายเกาของผูใหบริการ (Claycomb และ Martin, 2002) วิธี 
การปฏิบัติหรือกิจกรรมการตลาดน้ีมีความสําคัญกับผูใหบริการและผูใชบริการ โดยเกิดจากผูใหบริการ 
ตองการนําเสนอสินคาอ่ืนๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของจากสินคาที่ขาย ทําใหเกิดการขายสินคาแบบ Cross-
selling ท่ีเกิดข้ึนจากการแนะนําลูกคาท่ีเร่ิมจากการขาย และผูใหบริการจะแนะนําสินคาอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ 
โดยรวมถึงการใชการบริการเพ่ือเพิ่มความนาสนใจ Theron และ Terblanche (2010) กลาววา กิจกรรมท่ี
เกิดข้ึนสามารถเกิดไดในวัฏจักรชีวิตความสัมพันธลูกคาสําหรับการใหบริการอยางตอเนื่อง เปนส่ิง
สําคัญท่ีมีอิทธิพลตอความเปนไปของ Cross selling เชน การเขาไปเยี่ยมลูกคาหลังจากเกิดกระบวน 
การขาย เพ่ือไปแนะนําการขายสินคาสวนอ่ืนๆ ท่ีจะเกิดข้ึนตอไป, การพาลูกคาเยี่ยมชมสินคาทุกสวน 
ท่ีเกี่ยวของ กิจกรรมท้ังหลายเหลานี้มีสวนเกี่ยวของทําใหสรางและรักษาความสัมพันธจากการให 
บริการที่ลูกคาไมไดเกิดความต้ังใจซ้ือสินคาหลายกลุมต้ังแตแรก ถือเปนกิจกรรมการตลาดท่ีในเพิ่ม
ความสามารถของผูใหบริการและองคกรท่ีดูแลเอาใจใสกับลูกคาและเติมเต็มขอสัญญาเพ่ือเพิ่มความ
พึงพอใจของลูกคา 

ผลจากการสัมภาษณบุคลากรภายใน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด พบวา การ 
Cross selling ถือเปนหัวใจสําคัญ เพราะ เจาหนาท่ีใหบริการคําแนะนําสินคาและบริการคาดหวังวา
ลูกคาจะซ้ือสินคาและบริการ ครบ 10 โซลูช่ัน พนักงานปดการขาย จากโซลูช่ันท่ี 1 ซ่ึงเปนฐานราก
แลว ซ่ึงก็มีกระบวนติดตาม ควบคุม จนกระท่ังเม่ือกอสรางใกลเสร็จ พนักงานจะนําเสนอโซลูช่ันท่ี 
2  เปนเร่ืองหลังคา และจะเสนอขายลูกคาจนกระท่ังโซลูช่ันท่ี 10 ผลลัพธจากการมีปฏิสัมพันธพูดคุย
กับลูกคา การติดตามและดูแลลูกคาอยางใกลชิด ท้ังโทรศัพท รักษาผลโยชนแจงเร่ืองโปรโมช่ัน การลง 
ดูหนางาน ทําใหการ Cross selling จากโซลูช่ันหนึ่งไปยังอีก โซลูช่ันหนึ่งงายข้ึนเพราะความสัมพันธ 
เร่ิมข้ึนแลว โดยจากผลการสัมภาษณท่ีวา “การลงไปควบคุมหนางาน  สามารถ Cross sell เพราะเรา
ลงหนางาน พูดแนะนําเสนอขายทุกคร้ังท่ีเจอ  จนเคาเช่ือเรา  คลอยตามเรา” เจาหนาท่ีดูแลการติดต้ัง  
ศูนยบริการ SCG Home Solution สาขานางรอง จังหวัดบุรีรัมย  ประสบการณ 8 ป เรารูแลวลูกคาชอบ 
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อะไร ไมชอบอะไร เราตอบสนองความตองการลูกคาไดตรงจุดมากข้ึนการ Cross selling จะเกิดข้ึน 
กับกลุมเจาของบานมากกวา เพราะตองการสรางบานท้ังหลัง  แตกลุมชางมีความเชี่ยวชาญเฉพาะกลุม 
เชน ถาเปนกลุมหลังคาก็จะรับทําเฉพาะหลังคา จะไมสามารถ Cross sell ไปขาย หองนํ้า หองครัวได   

 
ตารางท่ี 4.1  แสดงงานวิจัยท่ีมีความสอดคลองกับกิจกรรมการตลาดในกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ 

กิจกรรมการตลาด สอดคลองกับการศึกษาของ กลุมชาง กลุมเจาของบาน 

ส่ือโฆษณาและรายการ
สงเสริมการขาย 

Claycomb and Martin (2002) 
Amin and Bashir (2014) 

/ / 

การใชระบบฐานขอมูล CRM Woo and Leelapanyalert  (2014) / / 
การบริการหลังการขาย Claycomb and Martin (2002) 

Woo and Leelapanyalert  (2014) 
 / 

การส่ือสารอยางมี
ประสิทธิภาพ 

Claycomb and Martin (2002) 
Woo and Leelapanyalert  (2014 

/ / 

การขายสินคาและบริการท่ี
เกี่ยวของ 

Claycomb and Martin (2002) 
Woo and Leelapanyalert  (2014) 

 / 

 
 

4.3  การเปรียบเทียบวิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาดของกลุมชางและเจาของบาน
เพ่ือศึกษาความแตกตางในแตละขั้นของโมเดลกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship 
Development Process Model) 

4.3.1  วิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละขั้นของโมเดลกระบวนการพัฒนา
ความสัมพันธกับกลุมชาง 

Awareness Stage ขั้นการรับรู เปนข้ันเร่ิมแรกของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ
กับลูกคา ซ่ึงเปนข้ันแรกท่ีสรางการรับรูและการรูจักของ เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ใหกับกลุมชางเพ่ือสราง 
ความเขาใจเกี่ยวกับการบริการใหคําแนะนําท่ีสามารถชวยเหลือการทํางานของกลุมเปาหมาย ดังนั้น
การสรางการรับรูนั้น จะเปนการสรางความรูจักจากการใหบริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน โดยข้ัน
แรกนี้ เอสซีจี โฮมโซลูช่ันเลือกใชคือ ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising and Sale 
Promotion) โดยใชสื่อโฆษณาหลักในทองถิ่น เชน ปายCut out ขนาดใหญ ส่ือวิทยุ รถแหประกาศ 
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เปนตน โดยเปาหมายตองการส่ือสารไปยังลูกคาทุกกลุม แตเนื่องจากกลุมเปาหมายเปนกลุมท่ีมีพื้นฐาน 
ความรูเกี่ยวกับการกอสรางเปนอยางดี จึงตองทํากิจกรรมท่ีคอยสรางความสนิทสนมหรือการบริการ
แบบใกลชิด ใหกลุมชางเกิดการรับรูเปนพิเศษได เชน งาน workshop ปละ 2 คร้ัง งานเปดราน แกรนด 
โอเพนนิ่ง งานเล้ียงปใหม Barron Wells Nelda Spinks (1999) ไดพูดถึงเร่ืองการส่ือสารไววา ส่ิงสําคัญ 
ขององคกรอยูท่ีความพึงพอใจจากลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อการเกิดการซ้ือสินคาหลายคร้ัง ข้ันตอน
แรกของการซ้ือเปนส่ิงสําคัญ แตส่ิงท่ีสําคัญมากกวาคือเกิดการซ้ือสินคาหลายคร้ัง การส่ือสารท่ีดีกับ
กลุมลูกคาในระดับทองถ่ิน ระดับประเทศ และระดับโลก คือสวนสําคัญท่ีทําใหองคกรประสบความ 
สําเร็จเพื่อพัฒนาภาพลักษณขององคกรสูสายตาลูกคาและกลุมลูกคาเปาหมายได เนื่องจากกลุมชาง
ในพ้ืนท่ีสวนใหญมีความมั่นใจในการกอสรางเปนอยางดีจากประสบการณท่ีสะสมมานาน ท้ังเร่ือง
การประมาณการและการใชงานติดต้ัง ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจึงไดใหความสําคัญกับติดตอกับชาง
ท้ังตรง ท้ังวิธีการใชฐานขอมูลชางของทางรานเดิม โดยมีการส่ือสารท้ังทางตรงและทางออม เชน 
สงขอความทางโทรศัพท โทรศัพทสอบถามสารทุกขสุกดิบ รวมถึงการเขาหากลุมชางที่หนางาน
กอสรางเพื่อเขาพบปะ, การใหเกียรติเชิญกลุมชางดวยตัวเอง วิธีการสําคัญเพื่อขยายหัวใจหลักของ
การส่ือสารดวยวิธีการสรางคุณคากับลูกคา เพื่อสรางสรรคความสัมพันธดวยความเต็มใจชวยเหลือ
เร่ืองรายละเอียด จึงเปนการสรางคุณคาของผูใหบริการ (Fisher, 1998) ในสวนของ Sale Promotion 
จากพฤติกรรมของกลุมชางท่ีมีงานสรางบานเกือบตลอดท้ังปทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจึงใหความสําคัญ 
กับโปรโมช่ันท่ีพยายามดึงกลุมชางเขามาท่ีรานใหไดมากที่สุด โดยใชแบบบานเปนการสรางโอกาส
การขาย ถากลุมชางนําแบบบานมาใหทางรานเพื่อรับของรางวัลตามโปรโมช่ันจริง ทางเอสซีจี จะมี
โอกาสในการขายสินคาทันที ดังนั้น ผลประโยชนจากโปรโมชั่นท่ีชางไดรับจึงเปนแรงดึงดูดสราง
ความสนใจอีกทาง เชน นําแบบบานมาถอด รับสิทธ์ิลุนรับไอโฟน ซ้ือสินคาสําหรับราคาชาง (คาสง) 

Exploratory Stage ขั้นการคนหา หลังจาก เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน สรางการรับรูกับกลุม 
เปาหมาย เพ่ือเนนการส่ือสารอยางใกลชิดและการแนะนําการใหบริการ เม่ือกลุมเปาหมายคือกลุมชาง 
ซ่ึงพฤติกรรมของชาง คือมีความรูพื้นฐานเกี่ยวกับการกอสรางดีอยูแลว แตตองการเพิ่มความนาเช่ือถือ 
จากลูกคาเจาของบาน เชน การประมาณการท่ีแมนยํา การนําเสนอแบบบานใหลูกคา เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
จึงเปนหนึ่งในทางเลือกในเรื่องการใหบริการคําแนะนํา ถอดแบบ และสอนความรูสินคา จนเปน
ทางเลือกท่ี กลุมชางจะมาใชบริการเพื่อนําแบบไปเสนอกลุมเจาของบานตอไป การสรางความเช่ือม่ัน 
และความพึงพอใจคือสองเร่ืองหลักสําหรับการตลาดเชิงความสัมพันธและมีความคลึงกันในเร่ือง
การพัฒนาทุกดาน ดานอารมณและทัศนคติ  (Ravald และ Gronroos, 1996)  

Purchasing ระยะการซ้ือ ในข้ันนี้ ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising 
and Sale Promotion) ท่ีเนนใหลูกคาเปนท่ีรูจักมากท่ีสุดท้ังการโฆษณาการบริการและของรางวัลจูง
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ใจ กลุมชาง มีความตองการสอบถามการใชงานและงานติดต้ังของสินคา จะถูกการคัดกรองแยกกลุม
ระหวางชางและเจาของบานในข้ันตอนนี้ โดยทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ไดกําหนดมาตรฐานของการ
ส่ือสารและการตอนรับ สําหรับพนักงานประจําทุกตําแหนง ตั้งแตการทักทายตอนรับเม่ือลูกคาเดิน
เขาราน การพูดคุยสอบถามความตองการของลูกคา และไดบันทึกความตองการของลูกคาในระบบ
ฐานขอมูล จึงทําใหสามารถนําขอมูลไปใชในการติดตามคร้ังถัดไปได โดยใชระบบ CRM (Utilizing 
CRM Software) เพื่อติดตามสอบถามความตองการของลูกคา เนื่องจากในข้ันตอนนี้กลุมชางจะตองการ 
ซ้ือสินคาเพียง 2-3 ช้ินเทานั้น เหมือนเปนการทดลองซ้ือ พนักงานประจําเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะบันทึก 
ขอมูลสวนตัวเบ้ืองตนของลูกคา แตดวยทางกลุมชางมีความรูสินคาและมีประสบการณดอียูแลว ทาง
พนักงานทําหนาท่ีใหคําแนะนาํการใชงาน  การติดต้ัง และชวยประมาณการสินคา ในการบริการของ
พนักงานประจําเอสซีจี โฮมโซลูช่ันท่ีเกิดในขั้นการการซ้ือ คือการสรางความสนิทสนมเปนกันเอง 
การติดตาม และการเขาแนะนําการติดต้ังท่ีหนางานจึงสามารถสรางความเช่ือม่ันกับกลุมชางได ชาง
ท่ีไดรับการบริการถอดแบบจาก เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ระหวางการคํานวณถอดแบบทางพนักงานประจํา 
ท่ีใหบริการจะมีการใหคําแนะนําเกี่ยวกับความเหมาะสมของการใชงาน โดยมีการแนะนําถึงคุณภาพ
สินคา ราคาและการใชงานเพื่อความปลอดภัยของกลุมเจาของบาน รวมถึงการคํานวณท่ีแมนยําและ
สามารถควบคุมคาสินคาวัสดุ  ดังนั้นส่ิงเหลานี้คือประโยชนจากความมีประสิทธิผลของการส่ือสาร 
(Communication Effectiveness) สอดคลองกับ Franke (1988) ไดอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการพัฒนา 
การส่ือสารอยางมีศักยภาพเพ่ือเพิ่มความสัมพันธกับมุมมองของลูกคาผานการใหบริการอยางมีคุณภาพ 
การอธิบายคุณลักษณะของสินคา ประโยชนการใชงานและการเตรียมขอมูลเพื่อใหลูกคาสามารถ
สอบถามไดตลอด ท้ังหมดนี้จึงเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการส่ือสารได การส่ือสารท่ีมีศักยภาพน้ัน 
ควรสรางต้ังแตความสัมพันธระยะแรก  Bland (1997) ใหความสําคัญของการตอบสนองทางอารมณ
และการเปนผูแนะนําท่ีดีเพื่อใหลูกคารูสึกสบายใจและฟงความตองการจากลูกคา การท่ีเอสซีจี โฮม
โซลูช่ันสรางคุณคาใหกลุมชางในการเพิ่มประโยชนจากการใหบริการ ทําใหกลุมชางสามารถมอบ
คุณคาใหกับกลุมลูกคาตอไปได จึงเสมือนการรวมกันสรางมูลคาสินคาเพิ่มมากข้ึน ท่ีสอดคลองกับ
งานวิจัยของ Ravald and Gronroos (1996) ท่ีไดอธิบายการสรางมูลคารวมกับลูกคาเพื่อพัฒนาระดับ
ความสัมพันธ โดยไดยกตัวอยางงานวิจัยของ Lapierre (1997), Payne และ Holt (1999), Tzokas และ 
Saren (1999), Collins (1999) และ Wilsiin และ Jantrania (1994) อธิบายกระบวนการแลกเปลี่ยน
ความสัมพันธมาจากพื้นฐานท่ีเกิดการสรางรวมกันกับลูกคาซ่ึงท้ังสองอยูในกระบวนการเดียวกัน 
ดังนั้นถาผูใหบริการประสบความสําเร็จรวมกับลูกคา ในกระบวนการนั้นมูลคาของผลประโยชนจะ
กลับมาสูลูกคาเพื่อไดรับคุณคาในครั้งตอไป ดังนั้นจากการปฏิบัติของลูกคากลุมชาง จึงตองอาศัย
สรางความสนิทสนม ความสมํ่าเสมอในการเยี่ยมลูกคาทั้งการ โทรศัพทติดตาม และการเขาเยี่ยม
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ท่ีหนางานกอสราง การติดตามคอยใหคําแนะนําจึงสามารถเกิดการพัฒนาความสัมพันธในข้ันถัดไป
ได การส่ือสารสารท่ีมีประสิทธิภาพถูกตัดสินใจจาก การใหคําแนะนําและการใชงานท่ีมีคุณภาพจาก 
Clark (1992); Stewart (1992); and Headley (1992) ไดพูดถึงเร่ือง การส่ือสารเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ
สําหรับการประสบความสําเร็จกับกลุมเปาหมายเพื่อสรางการรับการใหบริการอยางมีคุณภาพ ในขณะ
ท่ี Benson (1994) ไดอธิบายเพิ่มวา ความสามารถการใหบริการเฉพาะบุคคลเปนสวนผสมของการให 
คําแนะนําเชิงเทคนิคและการส่ือสารท่ีมีศักยภาพ การส่ือสารท่ีมีความแข็งแรงนั้นตองทําความเขาใจ
ใหกับกลุมลูกคาไดเปนอยางดี จนสามารถใหคําแนะนําในดานดีและไมดี ใหลูกคาเช่ือม่ันได 

Consumption ระยะการบริโภค หลังจากผานการพูดคุยกับลูกคาเปนระยะๆ ท่ีเกิดจาก
การติดตามและเขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคาโดยโดยใชระบบ CRM (Utilizing CRM Software)  
ท่ีคอยติดตามสถานการณกอสรางของลูกคาท่ีไดขอมูลมาจากข้ันระยะการซ้ือ จึงไดมีการโทรติดตาม, 
ใหคําแนะนํา ลูกคาจึงเร่ิมเกิดความมั่นใจและเพิ่มความสัมพันธในการขอคําปรึกษา และการถอดแบบ 
เพื่อเปนสวนหนึ่งของกระบวนการนําแบบบานไปเสนอตอเจาของบานตอไป จนสามารถสรางความ
ม่ันใจเร่ืองการประมาณการสินคาท่ีความถูกตองมากข้ึน บริการติดต้ัง เขาเยี่ยมหนางาน และตรวจดู
การติดต้ังเพื่อความถูกตองพรอมคอยใหคําแนะนํา ทําใหรวมกันสรางความเช่ือม่ันรวมกันกับลูกคา
ตอไปของกลุมชางได Gronroos (1978) ไดอธิบายคุณภาพการใชงาน คือ การแลกเปล่ียนระหวางผูให 
บริการและผูใชบริการ ทางลูกคาเกิดความคาดหวังจากผูใหบริการ โดยทางหลายๆ บริษัทพยายาม
สรางความแตกตางจากบริษัทอ่ืนๆ ทางผูใหบริการจึงตองเพิ่มศักยภาพเรื่องการส่ือสารและการให 
บริการเพ่ือสรางความแตกตาง จากงานวิจัยของ Patterson (1999) ไดสัมภาษณเชิงคุณภาพจากผูใชบริการ 
พบวาการบริการที่มีศักยภาพและการสื่อสารท่ีดีทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือม่ัน จนสามารถชวยเหลือ 
ใหคําแนะนําในทุกเร่ืองได จนทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ วาผูใหบริการนั้นไดมอบส่ิงท่ีดี
ใหการท่ีกลุมชางมีความเช่ือม่ันจากการใหบริการจากเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ทําใหในการใชสินคาหรือ
การสรางบานครั้งถัดไป จะนึกถึงการบริการถอดแบบจากเอสซีจี โฮมโซลูช่ันและรวมถึงการสราง
โอกาสในการเพ่ิมระดับ ความสัมพันธในข้ันถัดไปได โดยในงานวิจัยของ Gronroos (2000) ไดอธิบาย 
ถึงในข้ันการบริโภคไววา ลูกคาจะคอยสังเกตและประเมินในการใหบริการ การจัดการแกปญหา ถา
ลูกคาตระหนักวาคุณคาจากการบริการมีคาเพียงพอทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  มีความเปนไปได
สูงท่ีความสัมพันธจะพัฒนาอยางตอเนื่อง ส่ิงสําคัญในข้ันตอนนี้คือ การไดรับประสบการณท่ีมีคุณคา 
ของลูกคาจากการไดรับบริการ การรักษาสัญญาหรือขอตกลงในขั้นตอนการซ้ือทําใหลูกคาไดรับ
ความพอใจสูงสุดเกิดความประทับใจและนํามาสูการกลับมาซ้ือซํ้า    

Expansion Stage ขั้นการขยาย จากท่ีลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและไววางใจจากการให 
บริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ลูกคาจึงไดมีการทดลองใชบริการโซลูช่ันตอไปหรือกลับมาใชบริการ 
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ถอดแบบในโซลูช่ันเดิม แตโดยสวนมากจะเปนการกลับมาบริการถอดแบบในโซลูช่ันเดิมหรือ Repeat 
purchase เนื่องจากชางแตละกลุมจะมีความถนัดในการกอสรางเฉพาะดาน เชน กลุมชางกลุมหนึ่งจะ
รับงานกอสรางเฉพาะสวนหลังคา แตถาเปนการกอสรางสวนอ่ืนๆ เชน งานไฟฟา งานติดต้ังทอประปา 
จะเปนกลุมชางกลุมอ่ืนแทน จึงทําใหการบริการเพื่อ Cross-selling เปนไปไดยากแตในทางมาตรฐาน 
การบริการของ เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จะมีการคอยติดตามงานของลูกคาอยางตอเนื่องผานระบบฐาน 
ขอมูลลูกคา หรือ CRM Software เพื่อปองลูกคาหันไปใชสินคาและบริการจากคูแขงหรือเพื่อเพิ่ม
โอกาสการ Cross-selling สินคาตอไป และผลจากการสื่อสารที่มีประสิทธิผล (Communication 
Effectiveness) จากข้ันคนหา (Exploratory) เชน เมื่อลูกคากลุมชางเดินเขามา เรียกขานชื่อทักทาย  
บริการชา กาแฟ การบริการที่รวดเร็วไมตองใหรอนาน ซึ่งเปนเพราะพนักงานเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
รับรูและจดจําพฤติกรรมชางคนนี้แลว  วามีความตองการและพฤติกรรมในการเขามาติดตออยางไร  
โดยจะดําเนินการควบคูไปกับ ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising and Sale Promotion) 
เพ่ือเปนแรงจูงใจในการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการท่ีพนักงานของเอสซีจี ติดตามการขายโทรศัพท 
แจงโปรโมช่ันผลประโยชนประจําเดือน โปรโมช่ันสงเสริมการขาย (Sale Promotion) จึงเหมือนการ
สรางความสัมพันธมากข้ึน จุดมุงหมายของรายการสงเสริมการขายเปนองคประกอบสําคัญของความ 
พยายามเปล่ียนลูกคาจากคูแขงขัน การเลือกเคร่ืองมือการขายอยางมีประสิทธิภาพและการคัดเลือกลูกคา 
กลุมเปาหมายเปนสวนสําคัญของกิจกรรมมสงเสริมมการขาย (Nowlis, 2000) เพราะฉะน้ัน โปรโมชั่น 
สงเสริมการขาย (Sale Promotion) มีบทบาทสําคัญอยางมากในข้ันการขยาย (Expansion) ท่ีจะมีส่ิง
กระตุนใหกลุมชางกลับมาซ้ือซํ้าอยางตอเนื่องเพราะสําหรับกลุมชางแลว ถือวาเปนผลประโยชนท่ี
คุมคา เพราะสินคาบางรายการสามารถซ้ือเก็บไวใชได เนื่องจากมีงานกอสรางตลอดท้ังป Scazoni 
(1979) และFrazier (1983) ไดเขียนงานวิจัยเพ่ือใหกรอบแนวคิดของ ข้ันการขยายตัวไววา คือผลลัพธ 
ของความพึงพอใจของฝายหนึ่งท่ีมีตอความสามารถหรือการกระทําของอีกฝายท่ี ซ่ึงไดผานการทดสอบ 
ในข้ันการคนหา (Exploration) มาแลว  ดังนั้นควรเพ่ิมการตระหนักในเร่ืองการรักษาความสัมพันธ
กับลูกคา  เพราะความสัมพันธท่ีดีกับจะชวยใหลูกคาลดทางเลือกท่ีอาจจะไปใชบริการที่อ่ืนแทน ใน
ข้ันนี้ทาง เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ไดมีการใหบริการบริการหลังการขาย ทําการเขาเยี่ยมลูกคาท่ีหนางาน
เพื่อหาโอกาสการขาย Cross selling และ Repeat purchase จากการทําหนาที่ใหคําแนะนํา แนะนํา
วิธีการติดต้ัง, การใชงาน รวมถึงพูดถึงการแนะนําสําหรับโซลูช่ันถัดไป การบริการหลังการขาย (Service 
recovery) เม่ือเปรียบเทียบกับกลุมเจาของบานแลว กลุมชางไมคอยไมมีปญหาเพราะมีความรูพื้นฐาน  
นอกจากมีสินคารูปแบบใหมออกมา ซ่ึงไมไดใชเทคนิคเดิม  ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันพรอมใหคําแนะนํา 
พรอมบริการสงชางเทคนิคไปอบรมวิธีการใชงาน หรือโดยท่ัวไปจะมีการจัดอบรม workshop ปละ 
2 คร้ัง    
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Commitment Stage พันธะผูกพัน หลังจากท่ีลูกคาไดเกิดความเช่ือม่ันและความวางไว 
ใจจากการใหบริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ันท่ีผานมาท้ังข้ันการคนหา (Exploratory) และข้ันการขยาย 
(Expansion) จึงสามารถเขาสูข้ันท่ีความพึงพอใจความไววางใจท่ีมีใหตอกันบรรลุผลอยางแทจริง จึง
มีความสัมพันธอยางใกลชิด เชน การเรียกช่ือกันอยางใกลชิด การแนะนําบอกตอกับกลุมเพ่ือนชางอ่ืนๆ 
การนัดรับประทานอาหารรวมกัน การเขาแนะนําและตรวจสอบคุณภาพการกอสรางหรือการติดต้ังท่ี
หนางานอยางสม่ําเสมอ ในข้ันนี้ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดใหความสําคัญของการบริการกับกลุมชาง 
ท่ีมีการส่ือสารถึงการบริการแบบปากตอปาก (Word of Mouth) เพื่อเกิดการส่ือสารในดานการบริการที่ดี 
แนะนําใหเปนรูจักตอไปโดยใชการปฏิบัติตั้งแตการติดตามลูกคาผาน CRM Software การบริการหลัง 
การขายพรอมเย่ียมชางท่ีหนางานการใหบริการคําแนะนํา Haywood (1989) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจัดการ 
การส่ือสารแบบปากตอปาก การส่ือสารแบบท่ัวไปสามารถความพึ่งพอใจของลูกคาได แตแรงแนวโนม 
จากลูกคาจะมีความเชื่อมากข้ึนหากเกิดการส่ือสารแบบปากตอปากในข้ันระยะการตัดสินใจซ้ือจาก
การบริการ ความสําคัญของการสื่อสารแบบปากตอปากมีอิทธิพลและแรงจูงใจตอการส่ือสาร มีการ
แลกเปล่ียนขอมูลส่ือสารกันระหวางลูกคาในกลุมท่ีสวนเกี่ยวของเพราะฉะน้ันกิจกรรมของการส่ือสาร 
แบบปากตอปากมีผลกระทบตอทุกข้ันตอนการปฏิบัติของธุรกิจและในงานวิจัยของ Duddy (1999) 
ไดศึกษาการตลาดความสัมพันธ เพื่อคนหาวิธีการพัฒนาความสัมพันธอยางยั่งยืน ไดยกตัวอยางงาน 
วิจัยของ Christopher et al. (1991) ท่ีไดอธิบายเกี่ยวกับการเจาะจงกลุมเปาหมายจากการตลาดท่ีเกิด
จากการเจรจาตอรองแลกเปล่ียนโดยมีพื้นฐานจากกระบวนการความสัมพันธ องคประกอบท่ีเกี่ยวของ 
ตั้งขอตกลงระหวางกันของการบริการลูกคา,คุณภาพของสินคาและบริการและการตลาด สูการตลาด
ความสัมพันธ จึงทําใหเกิดสินทรัพยสูองคกร เพื่อมีจุดประสงคเจาะจงกลุมลูกคาท่ีมีการซ้ือสินคามากกวา 
หนึ่งคร้ัง, นําเสนอคุณประโยชนท้ังผูใหบริการและผูใชบริการ สรางขอตกลงรวมกันสําหรับการสราง 
ความพึงพอใจสูงสุด ท้ังน้ีจากท่ีทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดมีมาตรฐานของการใหบริการกับพนักงาน
ประจําทุกคน จึงเปนขอดีท่ีทําใหกลุมลูกคามีการแนะนําผานกันไปเร่ือยๆ โดยท้ังเกิดเปนเครือขาย 
ชุมชน และกลุม ทําใหสามารถขยายความสัมพันธอยางตอเนื่อง ความสามารถของการส่ือสารแบบ
ปากตอปากเปนกิจกรรมท่ีสามารถสรางความไดเปรียบหรือแตกตางจากคูแขงขัน ไมไดเพียงแตเปน
การตลาดที่ตนทุนตํ่าแตกิจกรรมนี้ถูกซอนมูลคาของการตลาด จุดสําคัญของมูลคาสําคัญของการ
ตัดสินใจ เชน การลงทุนกับลูกคาท่ีหายจากบริษัท 5 คร้ังและไดลูกคารายใหมมีมูลคาสูญเสียมากกวา 
การรักษาลูกคาท่ีมีอยู (Haywood, 1989) 
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ภาพท่ี 4.1 แสดงแผนภาพวิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละข้ันของโมเดลกระบวนการ 

พัฒนาความสัมพันธกับกลุมชาง 
ดัดแปลงจาก : Dwyer, Schurr and Oh (1987) และ Woo and Leelapanyalert (2014) 
 

4.3.2  วิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละขั้นของโมเดลกระบวนการพัฒนา
ความสัมพันธกับกลุมเจาของบาน 

Awareness Stage ขั้นการรับรู เปนขั้นเริ่มแรกของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ
กับลูกคา ซึ่งแตเดิมคือตัวแทนจําหนายใชชื่อวา ซีเมนตไทย โฮมมารท เปนรานคาปลีกคา-สงวัสดุ
กอสรางท่ัวไป เม่ือปรับเปล่ียนมาเปน เอสซีจี โฮมโซลูชั่น ดังนั้นส่ิงแรกที่ตองทําคือการสรางการรับรู 
ใหลูกคารูจัก รับรูถึงการเปล่ียนแปลงวา เอสซีจี โฮมโซลูชั่น คือใคร มีบริการอยางไรบาง จากการศึกษา 
เอกสารท่ีเกี่ยวของพบวา การส่ือสารไปยังลูกคาสามารถเปนแบบเฉพาะบุคคลและไมเฉพาะบุคคล 
(Claycomb และ Martin, 2002) การส่ือสารแบบไมเฉพาะบุคคลมีบทบาทสําคัญอยางมากสําหรับข้ัน
เริ่มแรกในการสรางความสัมพันธกับลูกคา (Woo และ Leelapanyalert, 2014) ซ่ึงไดแก Direct mail 
ส่ือโฆษณาหลักท่ัวไป การจัดกิจกรรม (Event) ส่ิงเหลานี้เพื่อสรางการรับรูและส่ือสารไปยังผูบริโภค 
โดยตรง การส่ือสารหลายประเภทเปนสวนสําคัญสําหรับผูใหบริการ เพราะเปนพื้นฐานในการทําให
ผูบริโภคจดจํา การส่ือสารท่ีดีสําหรับวิธีการปฏิบัติการสรางความสัมพันธพยายามหลีกเล่ียงจากชวง 
เวลาระหวางผูบริโภคที่ไมมีสวนรวม (Furlong, 1993; Lindgreen และ Crawford, 1999) ดังนั้นการ
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ส่ือสารท่ีดีและท่ีมีศักยภาพสามารถสรางมูลคากับลูกคาและทําใหเปนท่ีจดจําแรกๆ หรือ Top of mind 
สําหรับความตองการสินคาและบริการจากลูกคารายแรก (Claycomb และ Martin, 2002) โดยข้ันแรกนี้ 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ันเลือกใชคือ ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising and Sale Promotion) 
โดยใชส่ือโฆษณาหลักในทองถ่ิน เชน ปาย Cut out ขนาดใหญ ส่ือวิทยุ รถแหประกาศ เปนตน โดย
เปาหมายตองการสื่อสารไปยังลูกคาทุกกลุม โดยหากลูกคาตองการสรางบานนึกถึงเอสซีจี โฮม
โซลูช่ันเปนแหงแรก สอดคลองกับ Giles (1977) ท่ีเห็นกวา ส่ือโฆษณา คือ การส่ือสารท่ีไมเฉพาะบุคคล 
โดยจะส่ือสารตรงไปยังกลุมผูชมเปาหมายผานผานส่ือมีเดียท่ีหลากหลายเพ่ือนําเสนอและโปรโมท
สินคาและบริการ ตัวอยางส่ือโฆษณาเชน ส่ือส่ิงพิมพ (หนังสือพิมพ นิตยสาร ปายบิลบอรด) ส่ือกระจาย 
เสียง (วิทยุ โทรทัศน) ซ่ึงประกอบดวยรูปภาพ พาดหัวขาว และขอมูลสินคาและบริการ (Busari, 2002) 
ซ่ึงทําใหลูกคาไดรับรูแลววาท่ีนี่เปนการขายสินคาและบริการจาก เอสซีจี ถาตองการคําปรึกษาเร่ือง
การสรางบานท้ังหลังมาท่ีนี่ครบทุกเร่ือง นอกจากส่ือโฆษณาแลว เอสซีจี โฮมโซลูช่ันเห็นวา รายการ
สงเสริมการขาย (Sale Promotion) ยังตองมีบทบาทสําคัญในการชวยดึงดูดลูกคา เชน สําหรับเจาของ
บานท่ีแบบบานมาถอด รับสิทธ์ิลุนรับ Iphone 6s โปรโมช่ัน สรางบานเที่ยวฟรี เปนตน สอดคลองกับ 
Hind และ Abdulahi (2014) ท่ีกลาววา Sale Promotion คือกิจกรรมทางการตลาดที่ใชชวงเวลา สถานท่ี 
และเฉพาะกลุม ซ่ึงชวยกระตุนการตอบสนองจากลูกคา และโปรโมช่ันคือ เทคนิคหนึ่งท่ีชวยดึงดูด
ลูกคามาซ้ือหรือทดลองใชสินคาหรือบริการ ผลลัพธจากการใชโปรโมช่ัน คือยอดขายเพิ่มข้ึน หรือ
การดึงดูดลูกคารายใหม ผลจากการศึกษาพบวาการใชส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย สอดคลอง 
กับแนวคิดของ HinduและAbdulahi (2014) ท่ีกลาววา ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขายมีอิทธิพล 
ตอการซ้ือเร่ิมแรกและคร้ังตอไป ซ่ึงมีบทบาทตอการเพิ่มข้ึนของจํานวนเครือขาย   

Exploratory Stage ขั้นการสํารวจ หลังจาก เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน สรางการรับรูแกกลุม 
เปาหมายอยางตอเนื่องแลว เม่ือกลุมเปาหมายมีความตองการเกิดข้ึน นั่นก็คือ กลุมเจาของบานที่มี
ความตองการจะมีบานเปนของตัวเอง ซ่ึงพฤติกรรมของกลุมเจาของบานคือ เลือกส่ิงท่ีเหมาะสมและ
ดีท่ีสุด สําหรับตัวผูบริโภคเอง แตขาดความรูเชิงลึกเกี่ยวสินคาและวิธีการ เอสซีจี โฮมโซลูช่ันจึงเกิดข้ึน 
เพื่อตอบสนองกับชองวางระหวางผูผลิตและผูบริโภค ทําใหกลุมเจาของบานรับรูแลววา เอสซีจี โฮม
โซลูช่ัน เปนหนึ่งในทางเลือกในเร่ืองวัสดุกอสราง  

Purchasing ระยะการซ้ือ เร่ืองของ ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising 
and Sale Promotion) ยังคงใชสรางการรับรูและดึงดูดลูกคาอยางตอเนื่อง ตอมาเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน
เลือกใช การใชระบบ CRM (Utilizing CRM Software) โดยเม่ือกลุมเจาของบานจะเร่ิมเดินเขามาท่ี
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ตองการคําปรึกษาและซ้ือสินคาและบริการ การคัดกรองแยกกลุมชางและเจาของบาน 
จะเกิดข้ึนในข้ันตอนนี้ สอดคลองกับผลการศึกษาของ Woo และ Leelapanyalert (2014) กลาววา ระบบ 
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CRM เปนเคร่ืองมือสําคัญในการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ีมีศักยภาพมากในการพัฒนาวิธีการ
ปฏิบัติความสัมพันธกับลูกคา และเปนบทบาทสําคัญในระยะเริ่มตน เนื่องจากระบบ CRM จะชวย
อัพเดทขอมูลและควบคุมการพัฒนาความสัมพันธ เชน นัดพบลูกคา คัดกรองลูกคาและติดตามปฏิสัมพันธ 
กับลูกคา ระบบ CRM สามารถชวยในการคาดการณวิธีการปฏิบัติท่ีควรทําในกิจกรรมตอไปและมี
ความสําคัญในการปฏิสัมพันธหรืออยูในบทบาทการ Cross-selling เมื่อไดกลุมเจาของบานแลว
พนักงานประจําเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะจดจําลูกคาและจะเร่ิมมีการบันทึกขอมูลสวนตัวของลูกคาเบ้ืองตน 
สถานะการกอสรางบาน สถานท่ีกอสราง วิธีปฏิบัติตอมาคือ การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication 
Effectiveness) การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลเปนไดแบบทางการและไมเปนทางการในเวลาท่ีเหมาะสม
สําหรับการแบงปนขอมูลระหวางลูกคาและผูใหคําปรึกษาในรูปแบบของการเอาใจใสเปนพิเศษพยายาม 
เขาใจความรูสึกของลูกคา (Shamar และ Patterson, 1999) พนักงานประจําเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะนําเสนอ 
สินคาและบริการท่ีมีท่ัวไปและเทคนิคเชิงลึก แกลูกคาพรอมๆ ไปกับการเร่ิมเก็บความตองการของ
ลูกคา เพื่อจะนําไปข้ึนรูปเปนแบบบาน 3 มิติ เพื่อความสะดวกและพึงพอใจของลูกคา โดยท้ังหมด
จะมี Smart Script คอยควบคุม การพูดคุยหรือตอบคําถามในบางประเด็นท่ียังไมชัดเจน สอดคลองกับ 
Shamar และ Patterson (1999) ท่ีวาการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลจะชวยใหความรูแกลูกคาจนกลายมาเปน 
ผูเช่ียวชาญทางการเงิน ควรพูดคุยในภาษาที่ลูกคาเขาใจ และสุดทายแสดงใหเห็นวา ใสใจในความสัมพันธ 
กับลูกคา เม่ือพนักงานของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีการพูดคุย สรางความสนิทสนมเปนกันเอง ลูกคาจะ
ผอนคลายมากข้ึน เร่ิมเปดใจรับฟง และพนักงานพยายามนําเสนอ อธิบายใหเห็นถึงขอดี ผลประโยชน 
ความคุมคาท่ีลูกคาจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการจากเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ซ่ึงเปนผลมาจาก
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล คือเคร่ืองมือสําหรับรักษาความตอเนื่องของความสัมพันธของผูใหคําปรึกษา 
และลูกคา (Shamar และ Patterson, 1999) ผลจากการศึกษาพบวา การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลสงผล
กระทบโดยตรงตอความไววางใจ ซ่ึงสอดคลองกับขอคิดเห็นของ Hatfeld (1993) และ Bland (1997) 
การบริการวางแผนการเงินสวนบุคลจะขึ้นอยูกับประสิทธิผลของการรับฟง feedback ตอๆ กันมา
ของผูใหคําปรึกษาและลูกคา       

Consumption  ระยะการบริโภค  การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication Effectiveness)  
Shamar และ Patterson (1999) กลาววาการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลสามารถสงผลตอการรับรูคุณภาพ
ทางเทคนิคและการปฏิบัติการ ความเช่ือม่ัน และความไววางใจ ซ่ึงหลังจากผานการพูดคุยกับลูกคา
อยางตอเนื่องเปนระยะๆ ติดตามและเขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคา จนลูกคาตัดสินใจ นํา
แบบบานมาใหพนักงานออกแบบของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ถอดแบบเพื่อข้ึนแบบสามมิติใหเห็นเปน
ภาพเสมือนจริง สรางบรรยากาศทําใหลูกคาเห็นภาพวาเม่ือสรางบานเสร็จแลวจะออกมาในลักษณะ
แบบนี้ โดยวิธีช่ือวา VIP Approach โดยยกระดับลูกคาใหคนพิเศษ  เชิญลูกคาเขาไปในหองประประชุม 
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เสิรฟ ชา กาแฟ เปดวีดีโอนําเสนอแบบบาน สรางบรรยากาศใหลูกคาเห็นภาพและมีอารมณคลอยตาม 
อยากมีบานแบบนี้ มีการประมานการจํานวนวัสดุที่ใชและเปรียบเทียบราคาวัสดุใหกับลูกคาเพื่อ
เหมาะสมกับงบประมานท่ีตั้งไว ซ่ึงสินคาท่ีนําเสนอจะขายระบบการติดต้ังไปพรอม เชนโซลูช่ันที่ 1 
โครงหลังคา  หากลูกคามาขอคําปรึกษา ไมมีชางรับเหมา ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีชางบริการติดต้ัง
พรอมการรับประกัน ส่ิงเหลานี้คือบริการที่ แตกตางจาก รานคาโมเดิรนเทรดวัสดุกอสรางรายอ่ืน โดย 
ในงานวิจัยของ Gronroos (2000) ไดอธิบายถึงในข้ันการบริโภคไววา ลูกคาจะคอยสังเกตและประเมิน 
ในการใหบริการ การจัดการแกปญหา ถาลูกคาตระหนักวาคุณคาจากการบริการมีคาเพียงพอทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ มีความเปนไปไดสูงที่ความสัมพันธจะพัฒนาอยางตอเนื่อง สิ่งสําคัญใน
ข้ันตอนนี้คือ การไดรับประสบการณท่ีมีคุณคาของลูกคาจากการไดรับบริการ หลังจากท่ีเอสซีจี โฮม
โซลูช่ันนําเสนอขายสินคาและบริการแกเจาของบานไปแลวในโซลูช่ันท่ีหนึ่ง คือ โครงหลังคา ทาง
พนักงานจะมีการติดตามลูกคาทางโทรศัพทเปนระยะ และลงไปหนางานสถานท่ีสรางบานลูกคาจริง
เพ่ืออธิบายถึงหลักการใชงานของวัสดุ ระบบหลังคา เปนการพูดโนมนาวและแสดงใหเห็นวา เอสซีจี 
โฮมโซลูช่ันใสใจในรายละเอียด ทําใหลูกคาเร่ิมมีความเช่ือม่ัน วา เอสซีจี โฮมโซลูช่ันมีความจริงใจ 
ไมโกหกลูกคา นําเสนอส่ิงดีๆ แกลูกคา เพราะเมื่อลูกคามีปฏิสัมพันธกับพนักงาน จะรับรูไดวา เรามี
ความเช่ียวชาญในตัวสินคาและบริการเพราะพนักงานมีประสบการณและผานการอบรมมาอยางดี 
เม่ือลูกคาตกลงใชบริการในโซลูช่ันท่ีหนึ่งแลว ซ่ึงในแตละโซลูช่ันจะมีระยะการกอสราง 2-4 สัปดาห 
ซ่ึงในระหวางนี้พนักงานประจําเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะติดตอพูดคุยและลงหนางานมีปฏิสัมพันธลูกคา 
ซ่ึงเปนโอกาสท่ีจะ Cross Selling สินคาและบริการในโซลูช่ันถัดไป วิธีการ cross selling คือการชวย
กระตุนใหลูกคาของบริษัทท่ีซ้ือผลิตภัณฑเอเสร็จเรียบรอย  แลวยังซ้ือผลิตภัณฑบีตออีกดวย (Deighton 
et al., 1994; Nash, 1993)  อีกดานหนึ่ง Claycomb และ Martin (2002) กลาววา วิธีการปฏิบัติหรือกิจกรรม 
การตลาดน้ีมีความสําคัญกับผูใหบริการและผูใชบริการ โดยเกิดจากผูใหบริการตองการนําเสนอสินคา 
อ่ืนๆ ท่ีมีสวนเกี่ยวของจากสินคาท่ีขาย ทําใหเกิดการขายสินคาแบบ Cross-selling โดยเกิดข้ึนจาก
การแนะนําลูกคาท่ีเร่ิมจากการขายและผูใหบริการจะแนะนําสินคาอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ โดยรวมถึงการ
ใชการบริการเพื่อเพิ่มความนาสนใจ ซ่ึงหากหนางาน (บานลูกคา)เกิดปญหาติดขัดจะมีพนักงานลงไป 
แกไขใหลูกคาใหเร็วท่ีสุด ซ่ึงจากการดูแล ติดตามอยางใกลชิด ทําใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการบริการ 
และอยากใชตอเนื่อง ในโซลูช่ันตอๆ ไป Kamakuma (2007) กลาววา เม่ือเร็วๆ นี้ Cross selling คอย
พัฒนามาเปนกลยุทธของการจัดการลูกคา เหตุผลหลักๆ ท่ี Cross selling  คอยพัฒนามาเปนกลยุทธ
ของการจัดการลูกคา หนึ่ง เช่ือวามีคาใชนอยกวาหาครั้งท่ีจะบริการลูกคาเดิม กอนท่ีลูกคาใหมจะเขา
มา (Rothfeder, 2003) สอง การท่ีมีปฏิสัมพันธตอบสนองระหวางกัน 2-5 คร้ัง ดีกวารอลูกคาใหมเขา
มา (Andrews, 1999) สาม Cross selling  นําไปสูแนวคิดการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 
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มันเพียงแคไดสวนแบงจากกระเปาสตางคลูกคาเพิ่มข้ึน อีกท้ังยังเพิ่ม Share of mid ของบริษัทอีกดวย 
ส่ี จากแนวคิดแนวคิดการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ทําใหลูกคาเห็นถึงตนทุนของการ
เปล่ียนไปใชสินคาอ่ืน (Switching) ท่ีสูงข้ึน (Kamakura et al., 2003) หา ลูกคาซ้ือสินคาและบริการที่
เพิ่มข้ึน จากกรอบ CRM ทําใหบริษัทเรียนรูกับเกี่ยวกับความตองการของลูกคาและต้ังคา และปรับปรุง 
การทํางานเพ่ือบรรลุ Cross selling (Kamakuma, 2007) นอกจากนี้สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย (Advertising and Sale Promotion) ยังคงเปนสวนสําคัญสวนหนึ่ง  เพราะSale Promotion จะ
ชวยพนักงานปดการขายสินคารายการนี้ไดรวดเร็วมากข้ึน และสุดทายจะใชระบบ CRM คอยควบคุม 
การติดตามผล การใชระบบ CRM (Utilizing CRM Software) เปนการทํางานตอเนื่องจากระยะการซ้ือ 
เม่ือพนักงานบันทึกขอมูลลูกคาในระบบ CRM เรียบรอยแลว CRM ท่ีใชอยูนี้จะคอยควบคุมและติดตาม 
วาลูกคาคนนี้อยูในสถานะอะไร เม่ือไรท่ีพนักงานควรโทรติดตามการขาย ลูกคารายนี้สรุปการซ้ือขาย 
ไดหรือไม หรือจะบอกเตือนการ Cross selling โซลูชั่นถัดไป การรักษาสัญญาหรือขอตกลงในข้ันตอน 
การซ้ือทําใหลูกคาไดรับความพอใจสูงสุดเกิดความประทับใจและนํามาสูการกลับมาซ้ือซํ้า    
 Expansion Stage ขั้นการขยาย เม่ือลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในสินคาและบริการ จากข้ัน 
Exploratory ท่ีสามารถรักษาสัญญา หรือทําตามขอตกลงท่ีใหไวกับลูกคาจนเกิดความพอใจตกลงซ้ือ
โซลูช่ันแรก และไววางใจท่ีจะใชบริการในโซลูช่ันท่ีสอง สาม หรือส่ี โดยความหวังสูงสุดคือครบ 
แปดโซลูช่ัน 

ระยะการ Cross Selling การขายสินคาและบริการที่เกี่ยวของใหแกลูกเดิมกลุมเดิม นั่น
คือการขายโซลูช่ันถัดไป โดยใชวิธีปฏิบัติรวมกัน คือ การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication 
Effectiveness) และการ Cross selling กระตุนใหลูกคาซ้ือสินคาท่ีเกี่ยวของกับการสรางบาน ในท่ีนี้
สมมติเปนโซลูช่ันท่ี 2 คือ ฝาและไมฝา พนักงานเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จะติดตามลูกคาอยางใกลชิด วา
จะโทรศัพทสอบถามสถานะงานของโซลูช่ันแรกและความพึงพอใจจากลูกคา ลงไซทงานจริงหาลูกคา 
เพ่ือช้ีจุดดี หรือจุดบกพรอง มีการพูดจาโนมนาวอธิบายถึงคุณภาพสินคาและการบริการท่ีจะไดรับ 
รวมท้ังเก็บขอมูลจากสถานท่ีจริง เพื่อการออกแบบท่ีสมบูรณแบบท่ีสุด Kamakuma (2007) กลาววา 
เม่ือเร็วๆ นี้ วิธีการ Cross selling  คอยๆ พัฒนามาเปนกลยุทธของการจัดการลูกคา เหตุผลหลักๆ ท่ี 
Cross selling คอยพัฒนามาเปนกลยุทธของการจัดการลูกคา 1) เช่ือวามีคาใชนอยกวาหาคร้ังท่ีจะบริการ 
ลูกคาเดิม กอนท่ีลูกคาใหมจะเขามา (Rothfeder, 2003) 2) การท่ีมีปฏิสัมพันธตอบสนองระหวางกัน 2-5 
คร้ัง ดีกวารอลูกคาใหมเขามา (Andrews, 1999) 3) Cross selling นําไปสูแนวคิดการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา (CRM) มันไมเพียงแคไดสวนแบงจากกระเปาสตางคลูกคาเพิ่มขึ้น อีกท้ังยังเพิ่ม 
Share of mind ของบริษัทอีกดวย 4) จากแนวคิดแนวคิดการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (CRM) ทําให 
ลูกคาเห็นถึงตนทุนของการเปลี่ยนไปใชสินคาอื่น (Switching) ที่สูงขึ้น (Kamakura et al., 2003) 
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5) ลูกคาซ้ือสินคาและบริการที่เพิ่มข้ึน จากกรอบ CRM ทําใหบริษัทเรียนรูเกี่ยวกับความตองการของ 
ลูกคาและสามารถตอบสนองลูกคาไดและปรับปรุงการทํางานเพ่ือบรรลุผล (Kamakuma, 2007) และ
ระบบ CRM ถูกนําเขามาใชเพ่ือสนับสนุนการขายโดยจะสงขอมูลโปรโมช่ันใหแกลูกคาและพนักงาน 
ในรานจะแจงลูกคาอีกที เพราะลูกคามีโอกาสที่เปล่ียนไปใชสินคาของรานคาคูแขง ในสวนของระยะ 
การ Repeat Purchase จะเกิดคอนขางนอยกับกลุมเจาของบาน เพราะสวนมากสรางบานทีละหลัง 
ดังนั้นจะเปนการ Cross Selling มากกวา จากระยะ cross selling ไปสูระยะ Consumption ใน Expansion 
ข้ันการขยาย จะเกิดข้ึนคอนขางเร็ว เพราะลูกคาพึงพอใจ ประทับใจ จากการรักษาสัญญาจาก โซลูช่ัน 
แรก ทําใหเกิดระยะ Consumption ใน Expansion ข้ันการขยาย คอนขางเร็ว  ลูกคาตัดสินใจนําแบบ
มาถอดกับพนักงานออกแบบเพ่ือข้ึนรูปสามมิติ ถอดแบบ ประมาณการจํานวนสินคา เปรียบเทียบ
ราคาของสินคาและบริการ  หรือบางคร้ังเอสซีจี โฮมโซลูช่ันมีแบบบานลูกคาอยูแลว เม่ือเห็นวาโซลูช่ัน 
แรกใกลเสร็จ พนักงาน เอสซีจี โฮมโซลูช่ันจะถอดแบบ และเสนอราคาใหลูกคา เพราะพนักงานเอสซีจี 
โฮมโซลูช่ัน ลงหนางานไปพูดคุย โนมนาวกับลูกคาเปนระยะ เม่ือตกลงใชบริการในโซลูช่ันท่ีสอง 
พนักงานจะลงไปดูแลหนางานดูแลความเรียบรอยในการติดต้ัง ลูกคามีปญหาหรือตองการสอบถาม 
เพิ่มเติมไดทันที การบริการหลังการขาย (Service Recovery) ท่ีทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดมอบให
ลูกคาเพื่อเปนการเพิ่มความสัมพันธมีความสอดคลองกับงานวิจัยที่ทําการเปรียบเทียบจุดประสงค
ของการบริการหลังการขายเพ่ือความพึงพอใจของลูกคาของ Boulding และ Kirmani (1993), Tucci 
and Talaga (1997) การส่ือสารท่ีสรางระดับความม่ันใจใหกับลูกคา ในขณะท่ีลูกคามีความเช่ือวาผูให 
บริการท่ีมีคุณภาพตํ่าไมสามารถสรางการบริการในระดับสูงตามความคาดหวังของลูกคาได  Barlow 
and Moller (1996), Mcdouga et al., (1998) การบริการหลังการขายสามารถลดความไมม่ันใจของ
ลูกคาในระยะการซ้ือ ซึ่งสามารถแบงแยกกลุมลูกคาท่ีมีผลตอความคาดหวังของการใหบริการและ
ทําใหลูกคาสามารถบงบอกความผิดพลาดของการบริการได ดังนั้นการบริการหลังการขายสามารถ
ลดความเส่ียงจากความพึงพอใจของลูกคาได (Berry,1995) 

Commitment Stage พันธะผูกพัน หลังจากท่ีลูกคาไดเกิดความเช่ือม่ันและความไววางใจ 
จากการใหบริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ันท่ีผานมาทั้งข้ันการคนหา (Exploratory) และข้ันการขยาย 
(Expansion) จึงสามารถเขาสูข้ันท่ีความพึงพอใจความไววางใจท่ีมีใหตอกันบรรลุผลอยางแทจริง จึง
มีความสัมพันธอยางใกลชิด เชน การจําชื่อของลูกคาเจาของบาน การเขาแนะนําและตรวจสอบ
คุณภาพการกอสรางหนางานอยางสม่ําเสมอ การใหคําแนะนําเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพสินคา ในข้ันนี้ 
ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดใหความสําคัญของการบริการกับกลุมเจาของบาน เพื่อเกิดความคาดหวัง
ท่ีมีการแนะนําบริการบอกตอ เนื่องจากกลุมเจาของบานจะมีการแลกเปล่ียนใหคําแนะนําการเลือก
รานจัดจําหนายสินคาตอกัน ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันจึงอยากใหเกิดการส่ือสารแบบ ปากตอปาก (Word 
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of Mouth) จากการใหบริการเพื่อเกิดการส่ือสารในดานการบริการที่ดี แนะนําใหเปนรูจักตอไปโดย
ใชการปฏิบัติตั้งแตการติดตามลูกคาผาน CRM Software การบริการหลังการขายพรอมเยี่ยมบานของ
ลูกคาการรวมแสดงความยินดีในโอกาสข้ึนบานใหมการแจงโปรโมช่ันราคาพิเศษ เพื่อรับของรางวัล 
ในกลุมนี้จึงเปนกลุมลูกคาท่ีทางเอสซีจี โฮมโซลูชั่นไดแจงใหลูกคารับรูเปนกลุมแรก จึงทําใหลูกคา
รับรูวาเปนลูกคารายพิเศษของทางรานจึงไดมีการแนะนํากับลูกคารายอ่ืน การส่ือสารระหวางลูกคา
เปนการส่ือสารท่ีมีคุณคาและความคิดเห็นจากผูแนะนําตอเปนแรงจูงใจ (Claycomb และ Martin, 2002) 
จึงเกิดเปนกิจกรรมการตลาดท่ีสะทอนใหของความสัมพันธในพันธะผูกพัน ตัวอยางเชน เจาของบาน 
มาเขาบริการถอดแบบบานจากการบริการของเอสซีจี โฮมโซลูชั่น แลวไดเกิดความประทับใจท่ีมี
การบริการดีอยางตอเนื่อง ตั้งแตการติดตาม การโทรแจง และการแกปญหา เจาของบานไดแนะนํา
กับเพื่อนคนอ่ืนๆ ที่มีรายไดสูงในการเขารับบริการตัวอยางนี้จึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Haywood 
(1989) กลาวถึงการส่ือสารแบบปากตอปาก (Word Of Mouth) ที่เปนสวนสําคัญความสัมพันธใน
พันธะสัญญาเปนอิทธิพลและแรงจูงใจท่ีสําคัญในการแลกเปล่ียนท้ังขอมูลและการบริการ 
 

 
ภาพท่ี 4.2 แสดงแผนภาพวิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาดในแตละข้ันของโมเดลกระบวนการ 

พัฒนาความสัมพันธกับกลุมเจาของบาน 
ดัดแปลงจาก : Dwyer, Schurr and Oh (1987) และ Woo and Leelapanyalert (2014) 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงการเปรียบเทียบกิจกรรมทางการตลาดของกลุมชางและกลุมเจาของบานเพื่อศึกษา 
ความแตกตางในแตละข้ันของโมเดลกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship 
Development Process Model) 

ขั้นของทฤษฎีกระบวนการพัฒนา
ความสัมพันธ กิจกรรมของกลุมชาง กิจกรรมของเจาของบาน 

Stage 1 : Awareness stage 
 
 

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 

 
Stage 2 :Exploratory stage 
Purchasing phase 
 
 
 
 

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
• การใชระบบฐานขอมูลลูกคา 
(Utilizing CRM Software)    
• การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ  
(Communication Effectiveness)  

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
• การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)   
• การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  

Consumption phase 
 
 
 
 
 
 
 
 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย (Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness) 
 
 

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย (Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา 
(Utilizing CRM Software)  
• การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ 
(Communication Effectiveness) 
• การบริการดูแลหลังการขาย
(Service Recovery) 

Stage 3 :Expansion stage 
Cross-selling phase 
 
 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness) 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)   
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  
•  การขายสินคาและบริการโดย
การจัดการระหวางสินคา 
(Managing the cross-selling) 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงการเปรียบเทียบกิจกรรมทางการตลาดของกลุมชางและกลุมเจาของบานเพื่อศึกษา 
ความแตกตางในแตละข้ันของโมเดลกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship 
Development Process Model) (ตอ) 

ขั้นของทฤษฎีกระบวนการพัฒนา
ความสัมพันธ กิจกรรมของกลุมชาง กิจกรรมของเจาของบาน 

Consumption phase 2 
 
 
 
 
 
 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
•   การบริการดูแลหลังการขาย
(Service Recovery)   
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  

• สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
• การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
• การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  
•   การบริการดูแลหลังการขาย
(Service Recovery)   
• การขายสินคาและบริการโดยการ
จัดการระหวางสินคา (Managing 
the cross-selling) 

Stage 4 :Commitment stage 
 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  
•   การบริการดูแลหลังการขาย
(Service Recovery)   
 
 

•  สื่อโฆษณาและรายการสงเสริม
การขาย(Advertising and Sale 
Promotion) 
•  การใชระบบฐานขอมูลลูกคา  
(Utilizing CRM Software)    
•  การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ   
(Communication Effectiveness)  
•  การขายสินคาและบริการโดย
การจัดการระหวางสินคา  
(Managing the Cross-selling) 
•   การบริการดูแลหลังการขาย
(Service Recovery)   

อางอิงจาก: Amin and Bashir (2014) , Claycomb and Martin (2002) และ Woo and Leelapanyalert (2014) 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

การวิจัยเร่ือง การศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ
ระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากิจกรรมทางการตลาดเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนา 
ความสัมพันธกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research)โดยมีกรอบแนวคิดเพื่อศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาด เพื่อพัฒนา
ความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบานใน
แตละข้ันของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) แบบกึ่ง 
โครงสรางในรูปแบบอิสระ (Semi-structure interview) โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
ไดแก ผูจัดการสาขา และพนักงานประจําศูนยท่ีใหบริการ จํานวนท้ังส้ิน 18 คน ผูวิจัยไดบันทึก และ
สัมภาษณผูนําหรือตัวแทนที่เปนกลุมตัวอยางท่ีปรากฏเปนผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ไดแก ผูจัดการสาขา  และพนักงานประจํา
ศูนยท่ีใหบริการกับกลุมชางและเจาของบาน ของบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด ในเขตภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือจํานวน 6 ศูนยบริการ จํานวนท้ังส้ิน 18 คน ผลการวิจัยของกิจกรรมการตลาดที่เอสซีจี โฮม 
โซลูช่ันใชในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา  มีดังนี้ 

1. ส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขาย (Advertising and Sale Promotion) จากผล 
การวิจัยพบวา เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ใชส่ือโฆษณาและรายการสงเสริมการขายในการสรางการรับรู 
ทําใหลูกคารูจักและสรางความสนใจ เม่ือความตองการเกิดข้ึน ลูกคาจะเดินเขามาใชบริการ โดยส่ือ
โฆษณาท่ีใชข้ึนอยูกับสภาวะแวดลอมและพฤติกรรมของลูกคาของสาขานั้นๆ รายการสงเสริมการขาย 
ชวยดึงดูดลูกคาเขามาในราน  

2. การใชระบบ CRM (Utilizing CRM Software)จากผลการวิจัยพบวาการใชโปรแกรม 
ระบบการจัดการลูกคา (CRM Software) ชวยใหเอสซีจี โฮมโซลูช่ันสามารถควบคุมข้ันตอนการพัฒนา 
ความสัมพันธกับลูกคาเนื่องจากสามารถใชขอมูลพื้นฐานของลูกคาเพื่อติดตามลูกคาอยางใกลชิด มี 
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การแจงเตือนสถานะการกอสรางของลูกคาเพื่อจะไดไมสูญเสียโอกาสท่ีจะนําเสนอสินคาและบริการ  
และโปรแกรมระบบการจัดการลูกคา (CRM Software) ของเอสซีจี โฮมโซลูช่ันมีเร่ืองของระบบสมาชิก 
ท้ังกลุมชางและกลุมเจาของบาน ซ่ึงสิทธิประโยชนแตกตางกัน 

3. การส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication Effectiveness) จากผลการวิจัยพบวา 
การทักทาย การพูดคุยในบรรยากาศที่เปนกันเอง การใหขอมูลท่ีเปนขอเท็จจริงของสินคากับลูกคา 
ทําใหลูกคาเร่ิมมีความไววางใจกลาเปดเผยความตองการมากข้ึน ทําใหเกิดการพัฒนาความสัมพันธ 
การมี Smart script ใหแกพนักงานทําใหลูกคาไดรับคําตอบไปในทิศทางเดียวกัน ไมสับสน การสื่อสาร 
ไปยังลูกคาท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังทําใหเกิดความพึงพอใจ    

4. การบริหารการขายแบบ Cross Selling จากผลการวิจัยพบวา การบริหารการขายแบบ 
Cross Selling ถือเปนหัวใจสําคัญการบริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน เพราะ วัสดุท่ีใชกอสรางบานหนึ่ง 
มีหลายองคประกอบ สําหรับผูประกอบการแลว ทําอยางไรใหลูกคาอยูวัฏจักรชีวิตของลูกคาใหยาวนาน 
ท่ีสุดคือความคาดหวังสูงสุดของธุรกิจ เม่ือลูกคาตกลงใชบริการโซลูช่ันแรก   ความคาดหวังในการ
บริหารการขายแบบ Cross Selling โซลูช่ันถัดไปยอมเกิดข้ึน ซึ่งเปนการสรางประทับใจตั้งแตตน 
จนถึงการบริการอยางตอเนื่องเพื่อสรางความสัมพันธอยางยั่งยืน 

5. การบริการหลังการขาย (Service Recovery) จากการวิจัยพบวา  เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน 
ใหความสําคัญตอการดูแลลูกคาหลังการขายสินคาและบริการ เม่ือลูกคาพบปญหาแลวแจงมาจะมี
เจาหนาท่ีลงไปหนางานตรวจสอบและประสานการแกไข การปฏิบัติกิจกรรมการตลาดน้ีทําใหสราง
ความแตกตางจากการบริการชนิดอ่ืนๆ ได และทําใหลูกคาเต็มใจรับการบริการติดต้ังจากทางเอสซีจี 
โฮมโซลูช่ันตอไป 
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ภาพท่ี 5.1 การเปรียบเทียบกิจกรรมทางการตลาดของกลุมชางและเจาของบานเพื่อศึกษาความแตกตาง 

ในแตละขั้นของโมเดลกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ (Relationship Development 
Process Model) 

ดัดแปลงจาก : Dwyer, Schurr and Oh (1987) และ Woo and Leelapanyalert (2014) 
 
 
5.2  อภิปรายผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 

จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย เลือกใชวิธีการ 
ปฎับัติจากกิจกรรมการตลาดเพ่ือสรางความสัมพันธระหวางกลุมชางและเจาของบานท่ีแตกตางกัน 
เนื่องจากพฤติกรรมของกลุม ชางและเจาของบานมีความแตกตางกนั ทั้งเร่ืองการอยูอาศัย สังคม และ
วัฒนธรรม กิจกรรมการตลาดแตละข้ันของกระบวนพัฒนาความสัมพันธจึงมีความแตกตางไปดวย 
แตจุดประสงคของการสรางและพัฒนาความสัมพันธมีความสอดคลองกับ Chistopher et al.(2002); 
Reinartz และ Kumar (2003); Xu, Goedegebuure และ Van der Heijden (2006) จากงานวิจัยไดกลาวถึง 
เร่ืองการพัฒนาความสัมพันธไววา ส่ิงสําคัญในการตลาดเชิงสัมพันธคือการตอบสนองความตองการ
ลูกคาเพื่อสรางและรักษาความพึงพอใจรวมกันของความสัมพันธในระยะยาวและการพัฒนากลยุทธ
เพื่อรักษาลูกคาและประโยชนจากการผูกความสัมพันธกับลูกคาจะนํามาสูการไววางใจและกลับมา
ใชซํ้า (Dwyer, Schurr and Oh,1987) จึงสามารถเห็นไดวาทางเอสซีจี โฮมโซลูชั่นไดใหความสําคัญ
ในการสรางกิจกรรมตลาดสําหรับกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันและมีพฤติกรรมท่ีไมเหมือนกัน ทางผูวิจัย 



59 

จึงทําการศึกษาการปฏิบัติกิจกรรมการตลาดในแตละข้ันของการพัฒนาความสัมพันธเพื่อสอดคลอง
กับงานวิจัยทฤษฎีกระบวนการพัฒนาความสัมพันธ ของ Dwyer, Schurr and Oh (1987) ท่ีกําหนด
รูปแบบข้ันของกระบวนการพัฒนาความสัมพันธท้ังหมด 5 ข้ัน ท่ีประกอบดวย Awareness, Exploration, 
Expansion, Commitment และ Dissolution โดยนําขอมูลจากการสัมภาษณท่ีไดแตละกิจกรรมการตลาด 
มาสอดคลองกับ 4 ข้ัน ของการพัฒนาความสัมพันธระหวางกลุมชางและเจาของบานสรุปผลจากกิจกรรม 
การตลาดในแตละข้ันดังนี้ Awareness ข้ันการรับรู เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จัดกิจกรรมแกรนดโอเพนนิ่ง, 
ทําส่ือโฆษณา, แจกใบปลิว และจัดโปรโมช่ันสงเสริมการขาย เพื่อสรางการรับรูและดึงดูดความสนใจ 
กับกลุมชางและเจาของบานเพ่ือพัฒนาความสัมพันธสูข้ันถัดไป Exploration ข้ันการสํารวจ เอสซีจี 
โฮมโซลูช่ัน มองเห็นกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนมากยิ่งข้ึน และเร่ิมมีปฏิสัมพันธระหวางกัน กลุมเปาหมาย 
เม่ือมีความตองการเกิดข้ึนจึงเดินเขามาท่ีเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน โดยในข้ึนนี้กิจกรรมทางการตลาดเปน
ปจจัยสําคัญท่ีจะสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน มีระบบ Smart Script ท่ีใช
จัดการดานการส่ือสารท่ีจะสามารถคัดกรองลูกคาระหวางชางและเจาบาน เพื่อการใหขอมูลท่ัวไป
และขอมูลทางเทคนิคเกี่ยวกับสินคาและบริการซึ่งกลุมเจาของบานตองการความสนใจเปนพิเศษ 
ติดตามดูแลอยางใกลชิด แตกตางจากกลุมชาง เนนเร่ืองผลประโยชนท่ีชางไดรับมากกวา เม่ือพฤติกรรม 
ท่ีตางกัน การจัดการเพื่อใหการส่ือสารไปยังลูกคามีประสิทธิผลมากท่ีสุดจึงเปนเร่ืองสําคัญ ลําดับถัดมา 
ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันมีระบบการจัดการลูกคา (Utilizing CRM Software) เพ่ือใชในการพัฒนาความ 
สัมพันธท่ีตอเนื่อง ปองกันลูกคาเอาใจออกหางไปหาคูแขงสําหรับกลุมเจาของบาน แตสําหรับกลุม
ชางเหมือนเปนคูคา ตางมีผลประโยชนซ่ึงกันและกัน ระบบการจัดการลูกคา (Utilizing CRM Software) 
จึงเปรียบเสมือนเครื่องมือชวยใหพนักงานเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ชวยกลุมชางรักษาผลประโยชน เม่ือ
ลูกคาเร่ิมพึงพอใจกับการบริการ การดูแลเอาใจใส ทําใหความไววางใจคอยๆ เกิดข้ึน ดังนั้นจาก 
Purchasing ระยะการซื้อ จึงนําไปสู Consumption ระยะการบริโภค ท่ีลูกคาตัดสินใจใชสินคาและ
บริการ ทางเอสซีจี โฮมโซลูชั่น ใหความสําคัญกับการสื่อสารที่มีประสิทธิผล (Communication 
Effectiveness) ท่ีสงไปยังลูกคา เพราะคาดหวังสูงสุดคือ การCross selling บานท้ังหลัง สําหรับกลุม
เจาของบานท่ีตองการเสนอขายสินคาและบริการจากเอสซีจีท้ังหมด ดังนั้นเม่ือลูกคาตัดสินใจใชสินคา 
และบริการแลว  การติดตามการขาย เชน สํารวจหนางานกอสรางการดูแลการติดต้ัง   หรือแมกระท่ัง 
การดูแลหลังการขาย (Service Recovery) เม่ือสงมอบงานแกลูกคาแลวเพื่อเปนการเพิ่มความเช่ือม่ัน
,สรางมูลคาและการติดตามใหกับลูกคา Expansion ข้ันการขยาย จากลูกคาท่ีเกิดความพอใจในการ
บริการจนนํามาสูความเช่ือม่ันและไววางใจการใหบริการของเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ซ่ึงสอดคลองกับ 
Frazier (1983a,b) ท่ีใหกรอบแนวคิดของ ข้ันการขยายตัวไววา คือผลลัพธของความพึงพอใจของฝาย
หนึ่งท่ีมีตอความสามารถหรือการกระทําของอีกฝายท่ีสอดคลองกับผลรางวัล ซ่ึงทําใหผานการทดสอบ 
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ในข้ันการคนหา(Exploration)มาแลว ดังนั้นลูกคาจึงไดมีการกลับมาใชบริการซํ้า (Repeat purchase) 
ซ่ึงสวนมากเกิดข้ึนกับกลุมชาง เพราะมีความชํานาญเฉพาะดาน  ดังนั้นจะเห็นไดวากลุมชางมีงานตลอด 
ท้ังป การสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ทําใหเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดตระหนักถึงมูลคา 
จากการซื้อขายสินคาตลอดทั้งปสอดคลองกับ Gronroos’s (2000) ท่ีกลาววา การรักษาสัญญาหรือ
ขอตกลงในข้ันตอนการซ้ือทําใหลูกคาไดรับความพอใจสูงสุดเกิดความประทับใจและนํามาสูการกลับ 
มาซ้ือซํ้า แตในสวนการบริหารการขายแบบ Cross selling เพ่ือแนะนําสินคาและบริการโซลูช่ันถัดไป 
จะเกิดข้ึนกับกลุมเจาของบาน โดยทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดใชกิจกรรมการตลาดจากการใชระบบ 
CRM (Utilizing CRM Software) และการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล (Communication Effectiveness) 
ในการพัฒนาความสัมพันธ Commitment พันธะสัญญา เอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดพยายามปฏิบัติทุกกิจกรรม 
การตลาดเพื่อใหลูกคาเกิดการส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of mouth) เพื่อเกิดความสัมพันธอยาง
แทจริงและเกิดการส่ือสารระหวางลูกคาตอกัน จากการสรางความสัมพันธและความเช่ือม่ันจากการ
บริการ 

จะเห็นวากิจกรรมทางการตลาด หรือวิธีปฏิบัติท่ี เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ปฏิบัติตอลูกคา 
ระหวางกลุมชางและเจาของบานมีทั้งความเหมือนกันและแตกตางกัน  ส่ิงท่ีเหมือนกันคือ เอสซีจี 
โฮมโซลูช่ัน ไมไดมองวา กลุมชางและเจาของบาน ไมใชเพียงแคลูกคา ท่ีเขามาซ้ือสินคาแลวพอออก 
จากศูนยบริการไปก็ส้ินสุดความสําคัญ ทําใหเอสซีจี โฮมโซลูช่ันปฏิบัติตอ ลูกคากลุมชางและเจาของบาน 
เหมือนคูคา (Partner) หรือเพื่อน (Friend) ความแตกตางของกิจกรรมการตลาดท่ีนําไปปฏิบัติเพ่ือสราง 
ความสัมพันธกับกลุมชางและเจาของบานเพื่อใหวัฏจักรชีวิตของลูกคายาวนานท่ีสุด เนื่องจากรูปแบบ 
พฤติกรรมและความตองการของลูกคาท้ังสองกลุมมีความแตกตางกันอยางส้ินเชิง กลุมชางจะคํานึง 
ถึงผลประโยชนของตนเปนหลัก และตองการความเรียบงาย ความสะดวกสบายและการติดตามอยาง 
ใกลชิด การปฏิบัติกิจกรรมจึงตองเนนการสรางความเชื่อม่ัน โดยใชวิธีการปฏิบัติการ การเขาเยี่ยม
สมํ่าเสมอและใชการส่ือสารแบบเปนกันเอง การสรางความสัมพันธตอกลุมชาง จึงตองใหความสําคัญ 
ในข้ันการรับรูและข้ันการบริโภค เพราะกลุมชางมีประสบการณในการกอสรางและการเลือกใชสินคา 
เปนอยางดี ทางเอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จึงตองส่ือสารเพ่ืออธิบายถึงการใหบริการ การสรางความเช่ือถือ
จากการใหบริการ จนถึงการโทรติดตามอยางสมํ่าเสมอ เพราะกลุมชางเปนลูกคาท่ีมีการรับงานสราง
บานลูกคาอยางตอเนื่อง รับจางแบบรวมคาแรงและคาสินคา หรือเฉพาะคาสินคาอยางเดียว กลุมชาง
ถือวาเปนผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกับเจาของบานได ความถ่ีการโทรติดตามและความเอาใจใส
เปนหัวใจสําคัญท่ีทางเอสซีจี โฮมโซโลช่ันไดปฏิบัติแตกตางกัน 

สวนเจาของบานตองการความเปนพิเศษ สวนตัว ใหความสําคัญกับการอธิบายถึง
คุณลักษณะหรือคุณภาพสินคาเพื่อตัดใจเลือกสินคาและการดูแลเอาใจใสอยางสมํ่าเสมอโดยเฉพาะ
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การใหเกียรติหรือปฏิบัติอยางเปนพิเศษ เชน การนัดเจาของบานเพ่ือถอดแบบ 3 มิติ ในการนําเสนอ
สินคา, การนัดเจาของบานเพ่ือตรวจสอบคุณภาพการติดต้ังอยางสม่ําเสมอ ถึงแมเจาของบานจะมีโอกาส 
สรางบานไดเพียงคร้ังเดียว แตสามารถปฏิบัติกิจกรรมการตลาดในการ Cross selling ขายโซลูช่ันอ่ืนๆ 
ได ซ่ึงเปนเปาหมายหลักท่ีเอสซีจี โฮมโซลูช่ันไดคาดหวัง สําหรับ เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน ลูกคากลุมชาง 
และกลุมเจาของบานตางเปนผลประโยชนท่ีสมดุลจะขาดใครคนใดคนหน่ึงไปไมได ทําใหการตลาด
เชิงสัมพันธ (Relationship Marketing) ในรูปแบบกิจกรรมทางการตลาดผานแตละข้ันตอนกระบวนการ 
พัฒนาความสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญอยางยิ่งกับสถานการณการแขงขันของธุรกิจวัสดุกอสราง
ในปจจุบัน    
 
 
5.3  ประโยชนที่จะไดรับในเชิงบริหารจัดการ 

5.3.1  ประโยชนท่ีบริษัทเอสซีจี โฮมโซชั่นไดรับ 
1. การสรางมูลคาเพิ่มจากการบริการท่ีสรางความแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรม

เดียวกัน 
2. สามารถเพ่ิมโอกาสการขายสินคาไดหลากหลายมากย่ิงข้ึน จากการไดรับความไว 

วางใจของลูกคาท้ังเร่ืองคุณภาพสินคาและการบริการ 
3. สามารถเปนตัวอยางของบริษัทขนาดใหญ และนําวิธีปฏิบัติหรือกิจกรรมทางการตลาด 

ไปประยุกตใชในธุรกิจอุตสาหกรรมอ่ืนๆ  
4. สามารถอบรมและพัฒนาพนักงานใหมีความรู ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะ 

เชิงพฤติกรรมไดตรงและเหมาะสมกับงานที่มีปฎิสัมพันธกับแตละกลุมลูกคาได 
5. สามารถเลือกวิธีการปฏิบัติจากกิจกรรมไดอยางเหมาะสม สําหรับกลุมลูกคาในแตละ 

ข้ันของความสัมพันธ 
 

5.3.2  ประโยชนท่ีธุรกิจคาปลีกและอุตสาหกรรมอ่ืนไดรับ 
1. เปนแบบแผนใหกับธุรกจิคาปลีกและอุตสาหกรรมภาคบริการ ในการปฏิบัติตอลูกคา 
2. สามารถลดโอกาสการแขงขันดานราคา โดยเนนพัฒนาการขายอยางเปนระบบ 
3. สามารถพัฒนารานคาดั้งเดิมนําไปปฏิบัติเพ่ือเสริมสรางความแข็งแกรงของธุรกิจ 
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5.4  ขอจํากัดของการวิจัย 
การศึกษานี้มุงเนนการวิจัยไปท่ีมุมมองกิจกรรมการตลาดจากการพัฒนาความสัมพันธ

ระหวางผูซ้ือและผูขาย ในกลุมชางและเจาของบาน ซ่ึงไมไดทําการศึกษาวิจัยในมุมของของความ
ตองการจากกลุมชางและเจาของบานดวย ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากการศึกษาความตองการจากกลุมชาง
และเจาของบานดวย จะทําใหขอมูลมีความครบถวนและสมบูรณมากยิ่งข้ึน 
 
 
5.5  ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยในอนาคต 

1. ศึกษาตัวช้ีวัดอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอการสรางพัฒนาความสัมพันธ (Relationship Marketing) 
เชน ความเช่ือม่ัน (Commitment) และความไววางใจ (Trust) เปนตน 

2. ศึกษาปจจยัภายในและภายนอกองคกรท่ีมีผลตอความพึงพอใจแกผูซ้ือเพือ่ใชในการ
สรางความสัมพันธในระยะยาว เชน เปาหมายและกลยทุธของบริษทั วัฒนธรรมองคกร การสรางมูลคา 
เพิ่ม และการนาํกลยุทธทางการตลาดไปใช เปนตน 

3. ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณเพิ่มเติม เพื่อทดสอบแนวคิดในการวิจัย วัดผลและวิเคราะหเชิง
สถิติเพ่ือความแมนยําของผลการวิจัย 
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สถานท่ีทํางาน และท่ีอยู......................................................................................... 
 ………………………………………………………… 
โทรศัพท ..............................  
Email:………………………………………….  
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3. ................................................................. 
สถานท่ีทํางาน และท่ีอยู......................................................................................... 
 ………………………………………………………… 
โทรศัพท ..............................  
Email:………………………………………….  

 
ผูใหทุน:  ไมมี 
 
วัตถุประสงคโครงการวิจัย:  เพื่อศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาดเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ
ระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของบาน กรณีศึกษา: บริษัท 
เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด 
 
ประโยชนท่ีทาน/ชุมชนจะไดรับ:  เพื่อนําผลลัพธท่ีไดมาพัฒนาประสิทธิภาพความสัมพันธระหวางผูให 
บริการและกลุมลูกคาเพื่อสามารถตอบสนองความตองการที่แตกตางกันเกี่ยวกับการใหบริการ    
 

ทานไดรับเชิญใหเขารวมการวิจัยนี้เพราะ มีคุณสมบัติในการใหขอมูลและเปนผูมีสวน
เกี่ยวของในบริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด  

หากทานตัดสินใจเขารวมการวิจัยแลว ทานจะถูกสัมภาษณดวยวิธี สัมภาษณระดับลึก 
ความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนเม่ือเขารวมการวจิัยคือ ........ไมมี............................................ 
หากทานไมเขารวมในการวิจัยนี้ก็จะไมมีผลตอการเรียนหรือหนาท่ีการงาน ทานมีอิสระ 

เต็มท่ีในการตัดสินใจวาจะใหความรวมมือหรือไม   
หากเกิดผลขางเคียงท่ีไมพึงประสงคจากการวิจัย เรายินดีตอบคําถามหรือขอสงสัยของ

ทานทุกขอ  
หากทานมีขอคิดเห็น ขอของใจหรือคําถามเกี่ยวกับการวิจัยนี้ ทานสามารถติดตอนักวิจัย 

ตามท่ีอยูท่ีใหไวดานบน  
คาตอบแทนท่ีจะไดรับ:……………. ไมมี........................... 
คาใชจายท่ีผูเขารวมการวจิัยจะตองรับผิดชอบเอง: ...........ไมมี…………………… 
หากมีขอมูลเพิ่มเติมท้ังดานประโยชนและโทษท่ีเกี่ยวของกับการวิจัยนี้ ผูวิจัยจะแจงให

ทราบโดยรวดเร็วไมปดบัง 
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ขอมูลสวนตัวของผูเขารวมการวิจัยจะถูกเก็บรักษาไว ไมเปดเผยตอสาธารณะเปนราย 
บุคคล แตจะรายงานผลการวิจัยเปนขอมูลสวนรวม ขอมูลของผูเขารวมการวิจัยเปนรายบุคคลอาจมี
คณะบุคคลบางกลุมเขามาตรวจสอบได เชน ผูใหทุนวิจัย, สถาบัน หรือองคกรของรัฐท่ีมีหนาท่ีตรวจ 
สอบ, คณะกรรมการจริยธรรมฯ เปนตน 

ผูเขารวมการวิจยัมีสิทธ์ิถอนตัวออกจากโครงการวิจัยเม่ือใดก็ได โดยไมตองแจงใหทราบ 
ลวงหนา และการไมเขารวมการวิจัยหรือถอนตัวออกจากโครงการวิจัยนี้ จะไมมีผลกระทบตอการบริการ 
และการรักษาท่ีสมควรจะไดรับแตประการใด 

โครงการวิจัยนี้ไดรับการพิจารณารับรองจาก คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนของ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ซึ่งมีสํานักงานอยูที่ สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล 
ถนนพุทธมณฑล สาย 4 ตําบลศาลายา อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม 73170 โทรศัพท 
02-441-0201-4 โทรสาร 02-441-9333 หากทานไดรับการปฏิบัติไมตรงตามท่ีระบุไว ทานสามารถ
ติดตอกับประธานคณะกรรมการฯ หรือผูแทน ไดตามสถานท่ีและหมายเลขโทรศัพทขางตน 
 

ขาพเจาไดอานรายละเอียดในเอกสารนี้ครบถวนแลว 
 
 

ลงช่ือ............................................................ผูวิจัย 
(............................................................) 

วันท่ี.................................... 
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วันท่ี..................เดือน......................... พ.ศ………. 

ขาพเจา.....………………………...….........… อายุ…..ป อาศัยอยูบานเลขท่ี……......................
ถนน……………..........…….. ตําบล……………….....…………… อําเภอ………………………….
จังหวดั.................................. ... รหัสไปรษณีย………………..... โทรศัพท......................................... 

ขอแสดงเจตนายินยอมเขารวมโครงการวิจัย เร่ือง “การศึกษาความแตกตางของกิจกรรมการตลาด 
เพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายในการใหบริการกับลูกคาระหวางกลุมชางและเจาของ 
บาน กรณีศึกษา: บริษัท เอสซีจี โฮมโซลูช่ัน จํากัด” 

โดยขาพเจาไดรับทราบรายละเอียดเกี่ยวกับท่ีมาและจุดมุงหมายในการทําวิจัย รายละเอียดตางๆ 
ในแบบสอบถาม ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับของการวิจัย และความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการเขา
รวมการวิจัย รวมท้ังแนวทางปองกันและแกไข และของตอบแทนท่ีจะไดรับ โดยไดอานขอความท่ีมี
รายละเอียดอยูในเอกสารช้ีแจงผูเขารวมการวิจัยโดยตลอด อีกท้ังยังไดรับคําอธิบายและตอบขอสงสัย 
จากหัวหนาโครงการวิจัยเปนท่ีเรียบรอยแลว 

ขาพเจาไดทราบถึงสิทธ์ิท่ีขาพเจา และไดรับขอมูลเพิ่มเติมทั้งทางดานประโยชนและโทษจาก
การเขารวมการวิจัย และสามารถถอนตัวหรืองดเขารวมการวิจัยไดทุกเม่ือ โดยจะไมมีผลกระทบใดๆ 
ตอขาพเจาในอนาคต 

ขาพเจายินยอมใหผูวิจัยใชขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณขาพเจา แตจะไมเผยแพรตอสาธารณะ
เปนรายบุคคล โดยจะนําเสนอเปนขอมูลโดยรวมจากการวิจัยเทานั้น 

ขาพเจาเขาใจขอความในเอกสารช้ีแจงผูเขารวมการวิจัย และหนังสือแสดงเจตนายินยอมนี้
โดยตลอดแลว จึงลงลายมือช่ือไว 
 

ลงช่ือ……………………………ผูเขารวมการวจิัย/ ผูใหขอมูล/ ผูแทนโดยชอบธรรม 
 (………………………….......) 
 วันท่ี......เดือน......................พ.ศ............ 
 

หนังสือแสดงเจตนายินยอมเขารวมการวิจัยโดยไดรับการบอกกลาวและเต็มใจ 
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ภาคผนวก ข  
 
 

คําถามท่ีใชในการสัมภาษณ   
 
 
คําถามที่ใชในการสัมภาษณ (อางอิงจาก Woo และ Leelapanyalert, 2014) แบบสอบถามในการหา
กิจกรรมการตลาดเพื่อสรางความสัมพันธของผูซ้ือและผูขายจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 
Part 1 : การแนะนํา 

1. คุณทํางานท่ีนีม่านานเทาไหร 
 
Part 2 : การสํารวจมุมมองสวนบุคคลในเรือ่งของกิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพนัธ 

2. กิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญกับองคกรของคุณหรือไม  ทําไม 
อยางไร 

3. การสรางและการรักษาความสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญกับบริษัทของคุณอยางไร 
 
Part 3 : เพื่อเขาใจกิจกรรมทางการตลาดเชิงสัมพนัธ ในการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา 

4. คุณมีวิธีการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของคุณอยางไร ยกตัวอยาง  
5. ลูกคาของคุณท่ีเขามาใชบริการ(วัตถุประสงค)  มีหลายรูปแบบ ใชหรือไม  อยางไร อธิบาย 
6. การพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของคุณท่ีมีหลายประเภท  เชน  กลุมชาง  กลุมเจาของบาน  

มีรูปแบบแตกตางกันใชหรือไม  อยางไร 
7. คุณมีวิธีการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาอยางไร ยกตัวอยาง ระหวาง ชางและ

เจาของบาน 
8. คุณมีวิธีการรักษาความสัมพันธกับลูกคาอยางไร ยกตัวอยาง ระหวาง ชางและเจาของบาน 
9. กิจกรรมประเภทใดท่ีคุณใชเปนประจาํในการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของคุณ 

อธิบายรายละเอียด (กลุมชาง) 
10. กิจกรรมประเภทใดท่ีคุณใชเปนประจําในการสรางและพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาของ

คุณ อธิบายรายละเอียด (กลุมเจาของบาน) 
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11. อธิบายและยกตัวอยางหนาท่ีและความรับผิดชอบของตําแหนงคุณ 
12. คุณทํางานรวมกับแผนกอ่ืนเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาหรือไม 

a. ถาใช คุณทําอยางไรเพ่ือใหไดผลลัพธท่ีดีข้ึน 
b. ถาไม  เพราะอะไร 
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