
บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

                 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของผูป้ระกอบอาชีพ
ธุรกิจร้านคา้ปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงผูว้จิยัไดค้น้ควา้เอกสารและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวคิดและใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัร้านคา้ปลีก 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการปรับตวั 
3. แนวคิดทฤษฎีดา้นการตลาด 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
5. บริบทของร้านคา้ปลีกในอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัร้านค้าปลกี 

1. ความหมายของการค้าปลกี 

   ความหมายของค าวา่การคา้ปลีกนั้นไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายประการดว้ยกนัไม่วา่จะ
เป็น ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ  (2541,  หนา้ 22) ไดใ้หค้วามหมายของการคา้ปลีกไวว้า่ 
หมายถึง การขายสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย โดยการซ้ือสินคา้นั้นไปเพื่อบริโภคของตนเอง
และครอบครัว ผูค้า้ปลีกจะซ้ือสินคา้จากใครก็ได ้แต่ตอ้งขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเท่านั้น 
ภทัรภร  พลพนาธรรม  (2551,  หนา้ 3)ไดก้ล่าวถึงความหมายของการคา้ปลีกไวว้า่ การคา้ปลีก 
หมายถึง กิจการทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้และบริการสู่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเพื่อใชส่้วนตวั 
ส่วน วารุณี  ตนัติวงศว์าณิช(2552,  หนา้ 1) ไดใ้หค้วามหมายของการคา้ปลีก หมายถึง อาชีพอิสระท่ี
ด าเนินธุรกิจในกิจกรรมต่างๆ ดว้ยบทบาทผูค้า้ปลีกซ่ึงเป็นคนกลางท่ีช่วยจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
ใหก้บัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเพื่ออุปโภคหรือบริโภคส่วนตวัหรือใชใ้นครัวเรือน และ นุกูล  พิกุล  ( 
ม.ป.ป,  หนา้ 1) ไดใ้หค้วามหมายของการคา้ปลีกวา่ หมายถึง การซ้ือขายสินคา้และหรือบริการ
ระหวา่งผูค้า้ปลีกกบัผูบ้ริโภคทางตรงโดยไม่มีการผา่นคนกลางใดๆ อีก  
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   จากความหมายของการคา้ปลีก ท่ีกล่าวมาขา้งตน้  พอสรุปไดว้า่ การคา้ปลีก หมายถึง 
อาชีพอิสระท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย  โดยไม่มีการผา่นคน
กลางใดๆ เพื่อน าไปใชใ้นการบริโภคส่วนตวั 

2. ประเภทของร้านค้าปลีก 

   วารุณี ตนัติวงศว์าณิช  (2552,  หนา้ 54-57) ไดแ้บ่งประเภทของร้านคา้ปลีกเป็น 5 เกณฑ์
หลกั คือ 

   1. ประเภทธุรกิจแบ่งตามเกณฑห์นา้ร้าน 

       1.1 ธุรกิจคา้ปลีกมีหนา้ร้าน (store retail business) หมายถึง ธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้
บริการ โดยมีหนา้ร้านเป็นหลกัแหล่ง ลูกคา้สามารถเขา้ไปในร้านเพื่อเลือกซ้ือสินคา้ หรือติดต่อของ
ใชบ้ริการโดยตรง โดยลูกคา้มีวตัถุประสงคต์อ้งการเขา้มาซ้ือ 
    1.2 ธุรกิจคา้ปลีกไม่มีหนา้ร้าน (nonstore retail business) หมายถึง ธุรกิจท่ีจ าหน่าย
สินคา้/บริการท่ีไม่มีหนา้ร้านเป็นหลกัแหล่ง ลูกคา้เลือกซ้ือสินคา้/บริการผา่นทางคอมพิวเตอร์และ
อินเตอร์เน็ต การใชเ้คร่ืองขายอตัโนมติั การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง การขายผา่นทางโทรศพัท ์
การขายสินคา้ผา่นทางโทรทศัน์ ตูท้างคิออสค ์หรือตูอิ้เล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ โดยลูกคา้มี
วตัถุประสงคข์องการเขา้มาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการภายในร้านเพื่อการส่วนตวั หรือเพื่อใชใ้น
ครอบครัวตนเอง 
                 2.ประเภทธุรกิจแบ่งตามเกณฑก์ารใหบ้ริการลูกคา้ 

      2.1 ธุรกิจคา้ปลีกท่ีใหลู้กคา้บริการตนเอง (self service retailing business) เป็นธุรกิจคา้
ปลีกท่ีเนน้การให้อิสระกบัลูกคา้ในอารมณ์สบายๆ ใหลู้กคา้ดูแลตวัเอง ตวัอยา่งเช่น ร้านอาหาร
ประเภทฟาสฟู๊ ด ไดแ้ก่ ร้านเคเอฟซี ร้านแมค็โดนลัด ์ร้านเชสเตอร์กริลล ์เป็นตน้ ในส่วนของร้าน
จ าหน่ายสินคา้สะดวกซ้ือ ไดแ้ก่ ร้านเอเอม็พีเอม็ ร้าน108ช็อป ร้านเซเวน่อีเลฟเวน่ เป็นตน้ 
     2.2  ธุรกิจคา้ปลีกท่ีใหลู้กคา้บริการจ ากดั (limited services retailing business) เป็น
ธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีการใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยมีพนกังานขายใหบ้ริการ ร้านคา้ปลีกจ าหน่ายสินคา้
เลือกซ้ือตอ้งใหข้อ้มูลลูกคา้หรือบริการเพิ่มเติม ตวัอยา่งเช่น หา้งสรรพสินคา้จ าหน่ายเส้ือผา้ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า รองเทา้มีตราดงั พนกังานขายตอ้งดูแลลูกคา้ในการเลือกหยบิใหลู้กคา้ลองหรือ
ทดสอบจนกวา่แน่ใจหรือพอใจ บริการจดัส่งถึงบา้นรวมถึงการติดตั้ง จากนั้นจึงถือวา่หมด
ภาระหนา้ท่ีการบริการลูกคา้ เง่ือนไขบางอยา่งอาจเป็นตามขอ้ตกลงและรายละเอียดท่ีข้ึนอยูก่บั
สินคา้เท่านั้น เป็นตน้ 
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 2.3 ธุรกิจคา้ปลีกท่ีใหบ้ริการลูกคา้เตม็ท่ี (full service retailing business) เนน้อ านวย
ความสะดวกใหบ้ริการลูกคา้เป็นหลกั ธุรกิจมีความตั้งใจท่ีใหบ้ริการลูกคา้เตม็ท่ีไม่ใหบ้กพร่อง ส่วน
ใหญ่ธุรกิจคา้ปลีกประเภทน้ีคิดค่าบริการ (service charge) กบัลูกคา้ประมาณร้อยละ10 ของบริการท่ี
ลูกคา้ หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือไปแลว้ลูกคา้ยงัตอ้งคิดตามทางร้านมาใหบ้ริการหลงัการขายต่อไป 
ตวัอยา่งเช่น ภตัตาคารเอม็เค ร้านอาหารฟูจิ เป็นตน้ 
                 3.ประเภทธุรกิจแบ่งตามเกณฑส์ายผลิตภณัฑ์ 

 3.1 ธุรกิจคา้ปลีกจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีสายผลิตภณัฑแ์คบ 
3.1.1 ธุรกิจคา้ปลีกจ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์มีสายผลิตภณัฑแ์คบ แต่มีความลึกระดบั

หน่ึงของพื้นท่ี บริการนอ้ย ตวัอยา่งเช่น ร้านจ าหน่ายผลิตภณัฑเ์ฉพาะอยา่ง (specialty store) ท่ี
จ  าหน่ายผลิตภณัฑ์เจาะจงซ้ือ (specialty product) ท่ีมีสายผลิตภณัฑแ์คบหรือมีจ านวนสายผลิตภณัฑ์
เพียง 1-2 สาย ในสายผลิตภณัฑน์ั้นมีความหลากชนิด หลากรสชาติ หลายรูปแบบตามขนาดพื้นท่ี 
ลูกคา้มีโอกาสเลือกไดห้ลากหลายใชพ้ื้นท่ีของร้านจ าหน่ายสินคา้เฉพาะอยา่งประมาณ 16-20 ตาราง
เมตร ตวัอยา่งเช่น ร้านดอกไมท่ี้มีแต่สินคา้ประเภทดอกไมใ้หเ้ลือกซ้ือ ลูกคา้สามารถเลือกหา
ดอกไมช้นิดต่างๆ หลากสีสนัตามตอ้งการ 

 3.1.2 ธุรกิจคา้ปลีกจ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์มีสายผลิตภณัฑแ์คบมีความลึกมาก พื้นท่ี
ใหบ้ริการกวา้งขวาง ตวัอยา่งเช่น ร้านจ าหน่ายผลิตภณัฑเ์ฉพาะอยา่งขนาดใหญ่ (category killer) ท่ี
จ  าหน่ายผลิตภณัฑ์เจาะจงซ้ือ (specialty product) มีสายผลิตภณัฑแ์คบหรือมีจ านวนสายผลิตภณัฑ์
ไม่แตกต่างจากร้านจ าหน่ายสินคา้เฉพาะอยา่ง แต่มีความลึกของสายผลิตภณัฑม์าก นิยมด าเนิน
ธุรกิจอยูใ่นกลุ่มสินคา้ใดกลุ่มสินคา้หน่ึง ไดแ้ก่ กลุ่มเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า กลุ่มเคร่ืองใชส้ านกังาน กลุ่ม
เคร่ืองกีฬา กลุ่มเคร่ืองมือช่างและวสัดุก่อสร้าง กลุ่มวสัดุและเคร่ืองตกแต่งบา้น เป็นตน้ 

3.2  ธุรกิจคา้ปลีกจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีสายผลิตภณัฑเ์ฉพาะกลุ่มสินคา้อุปโภคบริโภค
พื้นฐานเป็นหลกั 

             3.2.1 ร้านขายของช า (grocery story หรือ mom & pop story หรือ provincial) เป็น
ธุรกิจคา้ปลีกท่ีเก่าแก่ท่ีสุดจ าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคในชีวติประจ าวนั นิยมเรียกอีกช่ือหน่ึงวา่ 
ร้านโชห่วย มีพื้นท่ี 1-2 คูหา ลูกคา้ของร้านคือคนอยูอ่าศยัในชุมชนแถบนั้น ใชเ้งินลงทุนไม่มาก 

 3.2.2 ร้านคา้ปลีกขนาดเล็กหรือร้านมินิมาร์ท (minimart) เป็นธุรกิจคา้ปลีกท่ี
พฒันาปรับปรุง มาจากร้านขายของช าท่ีจ  าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคในชีวติประจ าวนัเช่นเดียวกบั 
มินิมาร์ท เป็นการยอ่ส่วนของร้านสรรพาหาร (supermarket) ในดา้นพื้นท่ี ชนิดสินคา้ และปริมาณ
สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเช่นเดียวกบัร้านสรรพาหารทั้งน้ีอาจเพราะสภาพการคมนาคมท่ีแออดั พื้นท่ีในเมือง
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หายาก และมีตน้ทุนค่าพื้นท่ีสูงข้ึน การลงทุนในร้านสรรพาหารจึงค่อนขา้งสูง มินิมาร์ทจึงเหมาะท่ี
จะตั้งตามตวัเมืองและชานเมืองท่ีชุมชนไม่หนาแน่น 

3.2.3  ร้านสะดวกซ้ือ หรือ คอนวเีนียนสโตร์ (convenie store : CVS) เป็นธุรกิจคา้
ปลีกท่ีจ าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีมีอตัราการหมุนเวยีนสินคา้ค่อนขา้งสูง พื้นท่ีร้านประมาณ 1-
2 คูหาของอาคารพาณิชย ์ร้านคา้ประเภทน้ีมีรูปแบบคลา้ยมินิมาร์ท แตกต่างกนัในดา้นบริการท่ีร้าน
อ านวยความสะดวกในการซ้ือใหก้บัลูกคา้ดว้ยบริการ 24 ชัว่โมง และตั้งอยูใ่นพื้นท่ีชุมชนเน่ืองจาก
ใหค้วามส าคญัในการเลือกท าเลท่ีดีซ่ึงอาจมีค่าเช่าพื้นท่ีหรือค่าลงทุนในท่ีดินสูงมาก ส่วนใหญ่ท าเล
ร้านสะดวกซ้ือท่ีเลือกควรเป็นพื้นท่ีท่ีมีคนจ านวนมากผา่นไปมา  การจดัวางสินคา้ในร้านเนน้ความ
เป็นระเบียบการตกแต่งภายในร้านดูสะอาดทนัสมยัเนน้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีระบบต่างๆ ใน
การจดัการ เช่น ณ จุดขาย (points of sales : POS) เช่น เซเวน่อีเลฟเวน่ เป็นตน้ 

3.2.4  ร้านสรรพาหาร ตลาดหา้ง หรือซุปเปอร์มาร์เก็ต (supermarket) เป็นธุรกิจคา้
ปลีกท่ีจ าหน่ายสินคา้ 2 กลุ่มใหญ่ คือ สินคา้กลุ่มอาหาร และ สินคา้กลุ่มไม่ใช่อาหาร ลูกคา้บริการ
ตนเองในการหยบิสินคา้ท่ีตอ้งการปัจจุบนัร้านคา้ประเภทน้ีมีหลายสาขามีการพฒันาจดักลุ่มสินคา้
หลากหลายของสินคา้ใหลู้กคา้ไดเ้ลือกมากข้ึนและใชพ้ื้นท่ีไม่นอ้งกวา่ 200 ตารางเมตร นิยมใส่
ตะกร้าหรือใชร้ถเขน็ เช่น ทอ็ปซุปเปอร์มาร์เก็ต เป็นตน้ 

3.2.5  ร้านสรรพหารขนาดใหญ่ ซุปเปอร์สโตร์ หรือซุปเปอร์เซ็นเตอร์ ( super story 
or super center) เป็นธุรกิจคา้ปลีกในรูปแบบร้านสรรพาหารขนาดใหญ่ หรือซุปเปอร์มาร์เก็ตขนาด
ใหญ่ เป็นรูปแบบท่ีพฒันามาจากซุปเปอร์มาร์เก็ต เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใน
หลกัการมาซ้ือท่ีเดียวไดค้รบทุกอยา่ง (one stop shopping) ร้านประเภทน้ีประกอบดว้ย ซุปเปอร์มา
เก็ต ส่วนหน่ึงจ าหน่ายสินคา้ในครัวเรือนประมาณ 20-30 เปอร์เซ็น เช่นเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เส้ือผา้แต่จะ
ไม่พิถีพิถนัมาก สามารถตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี มีพื้นท่ีใชส้อยมากกวา่ร้าน
สรรพหาร นิยมท าเลท่ีตั้งเป็นเอกเทศ (stand alone) เนน้การบริการท่ีจอดรถใหลู้กคา้ความแตกต่าง
ในการจ าแนกระหวา่งร้านสรรพหารกบัร้านสรรพาหารขนาดใหญ่ คือ พื้นท่ีใชส้อย นอกจากน้ีอาจ
มีร้านคา้ปลีกยอ่ยรูปแบบอ่ืนมาเป็นร้านพว่งในพื้นท่ี (psrasite story) ไดแ้ก่ ร้านขายยา ร้านซกัแหง้ 
ร้านแต่งขนสัตว ์เป็นตน้ ตวัอยา่งเช่น หา้งบ๊ิกซี ทา้งเทสโกโ้ลตสั เป็นตน้  

3.2.6  ธุรกิจคา้ปลีกไฮเปอร์มาเก็ต หรือไฮเปอร์มาร์ท (hypermarket or hypermart) 
เป็นธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่กวา่ซูเปอร์สโตร์ รูปแบบร้านคลา้ยคลงัสินคา้ (warehouse) มีปริมาณ
สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมาก ปัจจุบนัในประเทศไทยมีรูปแบบทั้งจ  าหน่ายปลีกและส่ง เนน้วางต าแหน่งร้าน
ในใจกลุ่มลูกคา้ดา้นความประหยดั 
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3.2.7  หา้งสรรพสินคา้ หรือดีพาร์ทเมนทส์โตร์ (department store) เป็นร้านคา้ปลีก
ขนาดใหญ่ท่ีมีชนิดของสินคา้ (variety) และความหลากหลาย (assortment or depth) ของสินคา้
จ านวนมาก อาทิเช่น เคร่ืองเขียน เส้ือผา้ เคร่ืองส าอางและน ้าหอม เส้ือผา้ รองเทา้ นาฬิกา 
เคร่ืองประดบั ของใชภ้ายในครัว ศูนยอ์าหาร ของใชส่้วนตวั เฟอร์นิเจอร์ ของใชต้กแต่งภายใน 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า รวมถึงโรงภาพยนตร์ เป็นตน้ ในแต่ละชนิดของสินคา้ถูกจดักลุ่มสินคา้ไวใ้นรูปของ
แผนกต่างๆ รูปแบบการจดัแสดงสินคา้แตกต่างกนัไปส่วนใหญ่เนน้การจดัหา้งสรรพสินคา้ท่ีมี
ความหรูหรา สินคา้ท่ีจ  าหน่ายภายในหา้งสรรพสินคา้ส่วนใหญ่เป็นสินคา้ท่ีมีช่ือตรา ตวัอยา่ง
หา้งสรรพสินคา้ เช่น หา้งเซ็นทรัล หา้งโรบินสัน หา้งเดอะมอลล ์เป็นตน้  

4.ธุรกิจคา้ปลีกตามเกณฑค์วามสัมพนัธ์ดา้นราคา 
4.1   ธุรกิจคา้ปลีกแบบเนน้ผลิตภณัฑร์าคาสูง ผลิตภณัฑคุ์ณภาพสูง หมายถึง ธุรกิจคา้

ปลีกท่ีจ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพและราคาสูง เช่น หา้งสยามพารากอน หา้งเอม็โพเรียม เป็นตน้ 
รวมถึงธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีดีมีคุณค่าในสายตาลูกคา้ อตัราค่าบริการอยูใ่นระดบัสูง เช่น บริการสปา
ของชีวาศรม เป็นตน้  

4.2   ธุรกิจคา้ปลีกแบบเนน้ผลิตภณัฑร์าคามาตรฐาน ผลิตภณัฑคุ์ณภาพไดม้าตรฐาน 
หมายถึงธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้มีคุณภาพ และมีระดบัราคาเป็นไปตามมาตรฐาน เช่น หา้งโรบินสัน 
หา้งเซ็นทรัล หา้งเดอะมอลล ์หา้งแฟชัน่ไอซ์แลนด ์เป็นตน้ รวมถึงธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีดีมีคุณค่าใน
สายตาของลูกคา้ในระดบัหน่ึง มีอตัราค่าบริการอยูใ่นเกณฑม์าตรฐาน เช่น บริการของโรงพยาบาล
เอกชน 

4.3   ธุรกิจคา้ปลีกแบบเนน้ผลิตภณัฑม์าตรฐานราคาต ่า ผลิตภณัฑคุ์ณภาพสมเหตุสมผล
หรือคุณภาพตามมาตรฐาน หมายถึง ธุรกิจคา้ปลีกท่ีจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพสมเหตุสมผล เนน้
ราคาต ่า แบ่งไดห้ลายประเภทดงัน้ี 

      4.3.1 ร้านคา้ปลีกสินคา้ลดราคา (discount store) ธุรกิจคา้ปลีกท่ีขายสินคา้อุปโภค
บริโภคในตลาดวงกวา้ง (mass market) เป็นกลุ่มผูซ้ื้อจ านวนมาก ก าหนดราคาต่อหน่วยท่ีไดก้ าไร
ส่วนเกินต ่า อาศยัการบริหารจดัการจ าหน่ายสินคา้ใหไ้ดจ้  านวนมากเป็นกลยทุธ์หลกัของธุรกิจคา้
ปลีกสินคา้ลดราคา รูปแบบการจดัวางสินคา้คลา้ยคลึงร้านสรรพาหารทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 
กลุ่มสินคา้เนน้เฉพาะผกัและผลไมต้ามฤดูกาลท่ีมีโอกาสในการขายสูงเท่านั้น 

       4.3.2 ร้านคา้ปลีกสินคา้ราคาต ่า (off-price retailer) ธุรกิจคา้ปลีกท่ีจ าหน่ายสินคา้ต ่า
กวา่ราคาปกติ นโยบายการก าหนดราคาแบบน้ีอาจเน่ืองจากสินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายมีตน้ทุนต ่าเป็น
พิเศษ  

5.ธุรกิจคา้ปลีกตามเกณฑก์ารจดัการองคก์ารคา้ปลีก 
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  5.1 ร้านคา้ปลีกท่ีมีสาขาหรือธุรกิจคา้ปลีกแบบลูกโซ่ (corporate chain store) ธุรกิจคา้
ปลีกมีสาขาตั้งแต่สองสาขาข้ึนไป มีเจา้ของรายเดียวกนั อ านาจควบคุมและบริหารในทุกสาขาข้ึนอยู่
กบัเจา้ของรายเดียวกนั หรือผูถื้อหุน้กลุ่มเดียวกนัโดยมีผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเดียวกนั 

5.2  ร้านคา้ปลีกแบบลูกโซ่แบบสมคัรใจ (voluntary chain store) หมายถึง ธุรกิจท่ีมี
ร่วมมือกนัของกลุ่มผูค้า้ปลีกอิสระ โดยมีผูค้า้ส่งใหก้ารสนบัสนุน เพื่อร่วมกนัซ้ือสินคา้ในปริมาณท่ี
มากแต่ราคาต ่า เช่น ร้านคา้ปลีกท่ีเขา้ร่วมภายใตช่ื้อบริษทัรวมคา้ปลีกเขม้แขง็จ ากดั 

5.3  ธุรกิจคา้ปลีกท่ีจดัการองคก์ารแบบสหกรณ์ผูค้า้ปลีก (retailer cooperative) 
หมายถึง ธุรกิจคา้ปลีกอิสระซ่ึงมารวมตวักนัจดัตั้งเป็นองคก์ารร่วม เพื่อตั้งศูนยรั์บซ้ือสินคา้และ
ส่งเสริมการตลาดร่วมกนั ไดแ้ก่ สหกรณ์ร้านคา้  

5.4  ร้านคา้ปลีกท่ีจดัองคก์ารแบบสหกรณ์ผูบ้ริโภค (consumer cooperative) หมายถึง 
ธุรกิจคา้ปลีกซ่ึงมีผูบ้ริโภคเป็นเจา้ของ สหกรณ์ผูบ้ริโภคเกิดข้ึนเน่ืองจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่น
บริเวณใดบริเวณหน่ึงเห็นวา่ไม่ไดส้ร้างความพอใจให้เขาได ้เช่น ราคาสูงเกินไป สินคา้คุณภาพต ่า 
ประชาชนกลุ่มดงักล่าว จึงรวมตวักนัก่อตั้งร้านคา้ข้ึนมามีการจดัประชุมเพื่อวางนโยบายการ
ด าเนินงานถูกแบ่งสรรตามส่วนท่ีซ้ือและส่วนการลงทุนของสมาชิก 

5.5  ร้านคา้ปลีกท่ีไดรั้บสิทธ์ิทางการคา้ (franchise organization) หมายถึงธุรกิจคา้ปลีก
ในรูปแบบหน่ึงท่ีเนน้สร้างประสิทธิภาพและความส าเร็จใหก้บัธุรกิจของผูค้า้ปลีกอิสระ ผูใ้หสิ้ทธิ
ทางการคา้ (franchisor) ซ่ึงเป็นบริษทัแม่ (parent company) ยนิยอมใหผู้ค้า้ปลีกอิสระสามารถใช้
เคร่ืองหมายทางการคา้ (trademark) และความช่วยเหลือในงานต่างๆ ดา้นบริหารงานให้กบัผูค้า้ปลีก
อิสระ ท่ีเรียกวา่ ผูรั้บสิทธิทางการคา้ (franchisee) ท่ีมีสิทธ์ิจ าหน่ายสินคา้หรือบริการภายใตเ้ง่ือนไข
ท่ีตกลงกนั 

5.6   ร้านรวมกลุ่มคา้ปลีก (merchandising conglomerate) หมายถึง ธุรกิจท่ีมีรูปแบบ
การจดัองคก์ารในการรวมกลุ่มร้านคา้ปลีกลกัษณะต่างๆ ใหม้าอยูร่วมกนัภายใตผู้ดู้แลจดัการท่ี
รับผดิชอบการบริหารและช่วยจดัการปัญหาต่างๆ ของร้านคา้ปลีกท่ีรวมกลุ่ม เช่น หา้งเจเจมอลล ์
เป็นอาคาร 7 ชั้น มีการจดัการแบ่งโซนพื้นท่ีร้านคา้ 3 ชั้น ใหผู้ค้า้อิสระหรือร้านคา้ปลีกต่างๆ น า
สินคา้มาจดัจ าหน่าย เป็นแหล่งรวมสินคา้ท่ีนกัท่องเท่ียวมาจบัจ่ายใชส้อย เขา้รับบริการไดทุ้กวนัไม่
เฉพาะแค่วนัเสาร์อาทิตย ์ส่วนชั้นอ่ืนเป็นท่ีจอดรถ ส่วนของชั้นดาดฟ้ามีหอ้งโถง (Hall) ไวจ้ดังาน
เล้ียง หรืองานแสดงสินคา้ หรืองานประกวดต่างๆ 
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    3.ส่วนประสมการค้าปลกี 

                ภทัรภร  พลพนาธรรม  (2551, หนา้ 98-100) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมการคา้ปลีก 
(Retailing Mix) แสดงถึงส่วนประสมการตลาดท่ีใชใ้นการบริหารธุรกิจคา้ปลีก โดยผสมผสานกล
ยทุธ์ส่วนประสมการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัการบริหารธุรกิจคา้ปลีกหลายรูปแบบ ดงัน้ี 

  1. ส่วนประสมการคา้ปลีกกบักลยทุธ์มุ่งสู่ตลาดเป้าหมาย ความส าคญัของการก าหนด             
กลยทุธ์มุ่งสู่ตลาดเป้าหมาย สามารถน ามาปรับใชก้บัส่วนประสมการคา้ปลีก (a targeting strategy : 
retail mix) มีขั้นตอนดงัน้ี 

1.1  ภาพลกัษณ์ร้านคา้ (store Image : place) การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของธุรกิจคา้
ปลีกต่อกลุ่มเป้าหมายเพื่อทราบวา่ลูกคา้เป้าหมายคิดอยา่งไรกบัธุรกิจ ท าไมจึงเลือกซ้ือท่ีน่ีหรือ
ท าไมจึงไม่ซ้ือ ทั้งน้ีผูบ้ริหารสามารถทราบความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ เพื่อสร้างธุรกิจท่ี
ตอบสนองผูซ้ื้อใหดี้ข้ึน ผูค้า้ปลีกตอ้งมัน่ใจวา่เขาเลือกภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งเพราะเขาไม่สามารถท า
ทุกส่ิงเพื่อทุกคน 

1.2  การปฏิบติัการเพื่อบรรลุจุดม่งหมาย (Implementation : people , Presentation, 
Promotion, Product, Price) โดยการสร้างส่ิงดึงดูดใจใหค้นเขา้ร้าน เช่น การบริหาร บุคลากร 
บรรยากาศร้าน การส่ือสาร การมีสินคา้ใหเ้ลือก ไม่ควรจะเนน้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงและละเลยส่ิงอ่ืนๆ  การ
บรรลุสู่ความส าเร็จของร้าน ผูบ้ริหารตอ้งคิดในฐานะนกัการตลาด มิใช่คา้ขายไปวนัๆ หากตอ้ง
ประกอบดว้ย หวัใจ จิต จิตวิญญาณ ท่ีอุทิศใหก้ลบักลุ่มเป้าหมายอยา่งแทจ้ริง ทั้งการเลือกสินคา้ การ
จดัแสดงสินคา้ โฆษณา บรรจุภณัฑ ์แมก้ระทัง่พนกังานขาย 

1.3  ควบคุมและติดตามผล (Follow-up) โดยก าหนดมาตรฐานทั้งดา้นจดัการอบรม
พนกังานและควบคุมใหง้านทั้งหมดนั้นเป็นไปตามมาตราฐานท่ีคาดหวงั มาตราฐานท่ีก าหนดข้ึน
นั้นควรมีการปรับเปล่ียนให้ทนักบัความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายในปัจจุบนัเสมอ 
    2. ส่วนผสมการคา้ปลีก (retail mix) ประกอบดว้ย 6Ps ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ ์บุคลากร การ
น าเสนอการส่งเสริมจดัจ าหน่าย ช่องทางการจดัจ าหน่ายและราคา กล่าวคือ 

2.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) การบริหารผลิตภณัฑส์ าหรับธุรกิจคา้ปลีกเป็นการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัประเภทของผลิตภณัฑแ์ละส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(product mix)  

2.1.1 ประเภทของผลิตภณัฑ ์การเลือกประเภทสินคา้เพื่อขายนั้นข้ึนอยูก่บั
องคป์ระกอบหลายประการ ไดแ้ก่ ความช านาญของผูข้าย ท าเลการคา้ โอกาสเติบโตของธุรกิจจาก
ประเภทสินคา้ท่ีขายและลกัษณะความเป็นเจา้ของธุรกิจ 
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2.1.2 ส่วนประสมผลิตภณัฑ ์เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัความหลากหลายของสินคา้
ในร้านซ่ึงเก่ียวพนักบัการตดัสินใจหลายประการ ไดแ้ก่ความกวา้งและความลึกของสายผลิตภณัฑ์ 
 2.2  ราคาในธุรกิจคา้ปลีกราคามีความส าคญัอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
และมีบทบาทต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจจากการสนบัสนุนของผูบ้ริโภคสามารถ
วเิคราะห์บทบาทของราคาต่อสนบัสนุนของผูบ้ริโภค 
 2.3 การส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือท่ีผูข้ายส่ือสารขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ การบริการ
ภาพลกัษณ์ของร้าน โดยใชเ้คร่ืองมือส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา การ
ประชาสัมพนัธ์ 
 2.4 ช่องทางการจดัจ าหน่าย การกระจายสินคา้สู่มือผูบ้ริโภคในธุรกิจคา้ปลีก มี
วธีิด าเนินการหลากหลายรูปแบบท่ีมีหลกัการบริหารธุรกิจท่ีแตกต่างกนั  
 2.5 บุคลากร การบริหารบุคลากรในธุรกิจคา้ปลีกเพื่อท าหนา้ท่ีต่างๆ ไดแ้ก่ การขายดว้ย
พนกังาน การใหบ้ริการ การรวบรวมขอ้มูลการขาย ใหมี้ประสิทธิภาพในการท างานและการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
 2.6 การน าเสนอสินคา้หรือบริการ ท่ีสามารถดึงดูดความสนใจจากผูบ้ริโภค 
 องคป์ระกอบส่วนประสมการคา้ปลีก เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจเลือกใชเ้ป็น
กลยทุธ์ในการแข่งขนัอยา่งลงตวัและมีประสิทธิผล เพื่อน าธุรกิจคา้ปลีกสู่ความส าเร็จ 
 
 4. นโยบายร้านค้าปลกี 

                 ภทัรภร  พลพนาธรรม  (2551, หนา้ 173-176) กล่าวถึงชนิดของนโยบายในร้านคา้ปลีก 
การก าหนดนโยบายควรจะใหส้อดคลอ้งกบัภาพพจน์ท่ีร้านคา้นั้นตอ้งการจะสร้างข้ึน นโยบายใน
ลกัษณะน้ีอาจจะแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ชนิดดว้ยกนั ดงัน้ี 

                 1.นโยบายสินคา้ 
                 ขายสินคา้อะไร มีสินคา้ใหเ้ลือกมากนอ้ยเพียงใด คุณภาพของสินคา้เป็นอยา่งไร ราคา
ของสินคา้แตกต่างกนัอยา่งไร จะเป็นสินคา้สมยันิยมหรือไม่ ส่ิงท่ีควรพิจารณาดา้นสินคา้ คือ 
 ประเภทของสินคา้ (Type of Goods) ร้านคา้ปลีกคงตอ้งบอกนโยบายท่ีชดัเจนวา่จะขาย
สินคา้ทัว่ไป สินคา้สะดวกซ้ือ สินคา้เลือกซ้ือ หรือสินคา้เจาะจงซ้ือ ท่ีตั้งของร้านคา้และลกัษณะของ
ลูกคา้จะเป็นเคร่ืองก าหนดวา่จะซ้ือสินคา้ใดมาขายบา้ง 
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    1.1 คุณภาพของสินคา้ (Quality) ร้านคา้ปลีกแต่ละร้านคงมีนโยบายท่ีชดัเจนวา่ร้าน
ของตนจะขายสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี ปานกลางหรือต ่า เพื่อท่ีจะไดจ้ดับริการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้
ถูกตอ้ง 
                     1.2 ราคา (Pricing) ราคาสินคา้ท่ีจะขายคงตอ้งสัมพนัธ์กบัคุณภาพแต่ถา้ร้านคา้มี
นโยบายท่ีจะขายสินคา้ในราคาถูกก็คงตอ้งเนน้ท่ีจะจดัหาสินคา้ท่ีมีระดบัคุณภาพปานกลางมาขาย
เป็นส่วนมากและคงตดับริการบางอยา่งลงเพื่อใหส้ามารถขายสินคา้ไดถู้กลงได ้เจา้ของร้านคา้ปลีก
คงตอ้งใชน้โยบายหลายราคา (varying price policies) เพื่อใหลู้กคา้ต่อรองราคาไดซ่ึ้งในเชิงจิตวทิยา
จะตรงกบันิสัยคนไทยท่ีชอบต่อรอง 
 2.นโยบายการส่งเสริมการตลาด 
 ร้านคา้มีนโยบายจะโฆษณามากนอ้ยเพียงใด ใชส่ื้อโฆษณาอะไรบางร้านใชน้โยบาย
ส่งเสริมการขายแทบทุกเทศกาล เช่น วนัปีใหม่ วนัวาเลนไทน์ วนัคริสตม์าส เป็นตน้ บางร้านใช้
โฆษณาสถาบนัเพื่อสร้างช่ือเสียงใหร้้านโดยบริจาคช่วยสังคมหรือเขา้เป็นกรรมการในองคก์รต่างๆ 
ในชุมชน กรรมการหอการคา้ สมาคมการคา้ กรรมการสหกรณ์ กรรมการชมรมต่างๆ ในชุมชน 
กรรมการหอการคา้ สมาคมการคา้ กรรมการสหกรณ์ กรรมการชมรมต่างๆ ซ่ึงจะไดป้ระโยชน์แก่
ตนเองโดยการแลกเปล่ียนความรู้ความคิดเห็นและประสบการณ์ระหวา่งสมาชิกและกรรมการ
ดว้ยกนั ดงันั้นผูบ้ริหารกิจการคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งเสียสละใหก้ารเป็นสมาชิกดว้ย 
 3.นโยบายเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ 
                  ร้านคา้ปลีกควรจะมาพิจารณาวา่ นอกจากตวัสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการแลว้ยงัมียงัมีบริการ
อะไรบา้งท่ีสามารถเสนอให้แก่ลูกคา้ไดม้าก เช่น รับค าสั่งซ้ือทางโทรศพัท ์บริการขนส่งถึงบา้น 
ขนส่งรวดเร็ว ให้เครดิตแก่ลูกคา้ บริการติดตั้งซ่อมแซม ปรับสภาพสินคา้ รับเปล่ียนหากสินคา้ไม่
ตรงกบัมาตรฐาน รับประกนัคุณภาพ ฯลฯ การใหบ้ริการต่างๆ เหล่าน้ีเป็นการสร้างความประทบัใจ
หรือดึงดูดใจลูกคา้ใหม้าซ้ือสินคา้บริการ บางอยา่งร้านคา้ปลีกใหแ้ก่ลูกคา้ก็อาจจะไม่มีโอกาสใช้
บริการนั้นเพราะลูกคา้ด าเนินการเองไดส้ะดวก เช่น การขนส่ง แต่ไดผ้ลเชิงจิตวทิยามากเพราะจะ
สร้างภาพพจน์ใหเ้กิดข้ึนแก่ร้านคา้ปลีกนั้น การท่ีร้านคา้ปลีกใหบ้ริการแก่ลูกคา้แมจ้ะขายสินคา้
ราคาแพงไปบา้งลูกคา้ก็ยงัยนิดีมาซ้ือสินคา้ เช่น การบริการในร้านสรรพสินคา้ทั้งหลายในปัจจุบนัน้ี
มีลูกคา้ไปใชบ้ริการกนัมากมายทุกวนั 
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 4.นโยบายบุคคล 
 ถา้กิจการคา้ปลีกมีนโยบายเก่ียวกบัพนกังานดี เช่น พนกังานการฝึกอบรมก่อนเขา้

ท างานและขณะท างานมีการติดตามและประเมินผลการท างานมีการจดัสวสัดิการใหแ้ก่พนกังาน 
พนกังานมีโอกาสเล่ือนต าแหน่งหรือมีรางวลัส าหรับพนกังานท่ีปฏิบติัดีเด่น ผูบ้ริหารกิจการจะตอ้ง
พยายามสร้างขวญัและก าลงัใจและจูงใจใหพ้นกังานจงรักภกัดีมีส านึกวา่เขาเป็นส่วนหน่ึงของ
องคก์ารดว้ย หากกิจการรุ่งเรืองยอดขายสูงข้ึนเขามีโอกาสเล่ือนเงินเดือนไดโ้บนสัมีโอกาสกา้วหนา้ 
มีสวสัดิการดีข้ึน 
                 คุณสมบติัของพนกังานในกิจการคา้ปลีก 2 ประการ ไดแ้ก่ ความสามารถท่ีตอ้งใชใ้น
ร้านคา้ปลีกและคุณสมบติัส่วนบุคคลท่ีส าคญัในการคา้ปลีก 
                 4.1 ความสามารถท่ีตอ้งใชใ้นธุรกิจคา้ปลีกท่ีจ าเป็นตอ้งใชใ้นธุรกิจคา้ปลีก แบ่งออกได้
เป็น 6 ประการดว้ยกนัคือ  

1.1.1 ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ พนกังานในกิจการคา้ปลีก
เปรียบเสมือนตวัเช่ือมระหวา่งลูกคา้กบัธุรกิจคา้ปลีก เขาจะตอ้งติดต่อพบปะกบัลูกคา้เป็นประจ า 
ดงันั้นพนกังานร้านคา้ปลีกจะตอ้งรู้พฤติกรรมผูบ้ริโภค สุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ รู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

1.1.2 ความสามารถในดา้นการใชก้ าลงักาย พนกังานของธุรกิจคา้ปลีกจะตอ้งใช้
ก าลงักายในขณะปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น การยกสินคา้ การแสดงวธีิใชสิ้นคา้ การจดัแสดงสินคา้ 

1.1.3 ความสามารถในดา้นศิลปะ พนกังานในกิจการคา้ปลีกจะตอ้งมีความรู้ความ
เขา้ใจในดา้นศิลปะเพื่อน ามาใช ้เช่น การจดัตกแต่งร้าน การจดัแสดงสินคา้ใหส้วยงาม 

1.1.4 ความสามารถในการท างานขีดเขียน พนกังานจะตอ้งมีความสามารถในการ
ใชต้วัเลขและบนัทึกต่างๆ ไดแ้ก่ การค านวณราคาส่งของ การเขียนใบเสร็จ การท าบนัชีสินคา้และ
การเงิน 

1.1.5 ความสามารถในดา้นมนุษยสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน มีน ้าใจกบัเพื่อน
ร่วมงาน รู้จกัช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั มีความสามารถและสามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นได ้มีน ้าใจกบั
เพื่อนร่วมงาน รู้จกัช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัคนท่ีมีความสามารถแต่ไม่สามารถท างานร่วมกบัผูอ่ื้นได้
ก็จะไม่มีเพียงประโยชน์ต่อกิจการ 

1.1.6 ความสามารถในการศึกษาคน้ควา้ พนกังานคา้ปลีกจะตอ้งมีความสามารถใน
การรวบรวมขอ้เทจ็จริง จากการสังเกต การฟัง การปฏิบติังาน การตรวจสอบซ่ึงอาจจะเป็นเร่ืองการ
อธิบายช้ีแจง การสาธิตวธีิใช ้บรรยายสรรพคุณของสินคา้จากป้ายฉลาก การเขา้ร่วมประชุมและการ
แสดงความคิดเห็น การรวบรวมขอ้มูลข่าวสารทางการตลาด 
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 4.2 คุณสมบติัส่วนบุคคลท่ีส าคญัของพนกังานจะอาศยัความสันทดัในงานอยา่งเดียวคง
ไม่พอเพียง คงจะตอ้งมีคุณสมบติัส่วนตวัท่ีเหมาะสมส าหรับบุคคลบางคนท่ีมีความสนใจท่ีจะหา
ความช านาญเฉพาะในงานท่ีตนเก่ียวขอ้งคงจะตอ้งปรับปรุงคุณสมบติัลกัษณะส่วนตวัใหดี้และ
เหมาะสมดว้ย คุณสมบติัในลกัษณะน้ีเป็นเร่ืองของจิตใจ รูปร่างและท่าทางท่ีปรากฏ ดงันั้น
พนกังานของกิจการคา้ปลีกควรจะมีลกัษณะหนา้ตาท่าทางดี บุคลิกดี และสังคมดี 

4.2.1 ลกัษณะหนา้ตาท่าทางดี ควรมีลกัษณะดงัน้ี คือ แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย 
การวางท่าทางเหมาะสม มีรสนิยมในการแต่งกาย ความสะอาดรวมทั้งร่างกายและเส้ือผา้และ
สุขภาพดี 

4.2.2 บุคลิกดี บุคลิกภาพของแต่ละคนมีความส าคญัต่อผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย
บุคลิกภาพท่ีกล่าวถึงนั้น ไดแ้ก่ ความกลา้ในการตดัสินใจ ความเอาใจใส่ในหนา้ท่ีการงาน ซ่ือสัตย ์
เสียสละ มีความขยนัหมัน่เพียร และมีความคิดริเร่ิม 

4.2.3 สังคมดี ผูท่ี้ท  างานในกิจการคา้ปลีกมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งท างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้น เช่น ผูจ้ดัการ ผูช่้วยผูจ้ดัการ หวัหนา้แผนก ผูค้วบคุมคนงาน และพนกังานดว้ยกนั 
คุณสมบติัเหล่าน้ีไดแ้ก่ ความเป็นกนัเอง ความสามารถในการติดต่อกบัลูกคา้ มีความกระตือรือร้น 
                 5.นโยบายทัว่ไป 

   ความสัมพนัธ์ของร้านคา้กบัชุมชน ผูข้ายสินคา้และคู่แข่งขนัเป็นเร่ืองท่ีแยกกนัไม่ออก 
การช าระเงินตามใบเสร็จรับเงินหรือการปฏิบติัต่อพนกังานขาย ลูกคา้และการร่วมงานของชุมชนใน
เขตบริการ ควรไดก้ าหนดนโยบายไวแ้น่นอน  

   5.ปัจจัยส าคัญที่ท าให้การค้าปลกีประสบความส าเร็จ 
    การแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกผูบ้ริหารตอ้งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัภายนอกท่ีส าคญั 5 
ประการ และปัจจยัภายในท่ีส าคญัอีก 3 ประการ ซ่ึงส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจคา้ปลีก 
มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ปัจจยัภายนอก (external factors) ของธุรกิจคา้ปลีก เป็นปัจจยัท่ีแสดงจุดยนืท่ีโดด
เด่นของกิจการต่อลูกคา้ สามารถสร้างการรับรู้และท าใหลู้กคา้สัมผสัในตวัร้านคา้นั้นๆ ได ้
นอกจากน้ีถือเป็นส่ิงท่ีธุรกิจคา้ปลีกสามารถสร้างความแตกต่าง (differentiate) เชิงกลยทุธ์ในร้านคา้
ได ้ปัจจยัภายนอกท่ีส าคญัมี 5 ประการ คือ  

1.1 ท าเลท่ีตั้ง (location) ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญักบัท าเลท่ีตั้งเป็นอนัดบัแรก
เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีดีสร้างโอกาสใหกิ้จการประสบความส าเร็จไดม้าก ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกจาก
ต่างชาติพยายามหาซ้ือท าเลท่ีตั้งท่ีดีเก็บไว ้เน่ืองจากราคาของอสังหาริมทรัพยล์ดลงตามสภาพ
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เศรษฐกิจท่ีถดถอยของประเทศไทยในช่วงเศรษฐกิจฟองสบู่ ปี พ.ศ. 2540-2541 ดงันั้นจึงเป็น
โอกาสในการท าเลท่ีดีและราคาไม่แพงไดไ้ม่ยาก ยา่นท าเลท่ีตั้งท่ีเป็นจุดสนใจของผูป้ระกอบการคา้
ปลีก เช่น ยา่นถนนศรีนครินทร์ถนนติวานนท ์ถนนสุขมุวิท ถนนเกษตร-นวมินทร์ ถนนสุวนิวงศ ์
ถนนแจง้วฒันะ ถนนพระราม 2 ถนนติวานนท ์ถนนป่ินเกลา้-นครชยัศรี และตามจงัหวดัต่างๆ ท่ี
เป็นหวัเมืองใหญ่ เช่น จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดันครราชสีมา จงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดัภูเก็ต 
เป็นตน้ นอกจากน้ีการตกแต่งร้านทั้งภายนอกและภายในร้านคา้เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีช่วยดึงดูดลูกคา้เขา้
ร้านได ้ซ่ึงกิจการควรสร้างภาพลกัษณ์เป็นของตนเอง 

1.2  สินคา้/บริการ (merchandising/service) ค  ากล่าวท่ีวา่ “การมีสินคา้ท่ีดีเท่ากบัได้
ขายสินคา้ไปกวา่คร่ึงแลว้” เกือบ 60 ปีท่ี หา้งเซ็นทรัลมีนโยบายในการน าสินคา้ท่ีมีคุณภาพมาเสนอ
ต่อลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองจึงท าใหห้า้งเซ็นทรัลประสบความส าเร็จจนถึงทุกวนัน้ี ร้านคา้แต่ละร้าน
พยายามสร้างความเด่น (dominant) 

1.3 คุณค่าในสายตาผูซ้ื้อ (customer value) การแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกควรเนน้การ
สร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูบ้ริโภคไม่ใช่เพียงแข่งขนัแต่เพียงดา้นราคา หากร้านคา้ 2 แห่ง มีสินคา้ท่ีไม่
แตกต่างกนั ดงันั้นราคาจึงถือเป็นปัจจยัในการตดัสินใจเลือกร้าน 

ในการสร้างคุณค่าใหก้บัร้านมีปัจจยัส าคญั คือ การสร้างความเด่นในสินคา้หรือ
บริการ การเสนอราคาท่ีเป็นธรรม การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การอ านวยความสะดวกสบายแก่
ลูกคา้ และการสร้างความเพลิดเพลินในการจบัจ่ายใชส้อย 

1.4 ลูกจา้งและพนกังาน (employee and staff) การหาบุคคลมาท างานเป็นกิจกรรม
ท่ีเป็นเสาหลกัของการบริการจดัการร้านเพราะเจา้ของร้านไม่สามารถท างานเองไดทุ้กอยา่ง 
ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญักบัพนกังานทุกคนในร้านดา้นความรู้ความสามารถ ซ่ึงน ามาเป็นปัจจยั
สร้างความโดดเด่นเหนือร้านคา้อ่ืนได ้ร้านคา้ใหม่ควรใหค้วามส าคญักบับุคลากรในดา้นการ
ฝึกอบรมรวมถึงค าช้ีแนะแก่พนกังานใหม่และพนกังานเดิม เพื่อใหพ้นกังานเกิดความรู้สึกอยากใช้
บริการและอยากขายสินคา้ใหก้บัลูกคา้อยูเ่สมอ เป็นอุปนิสัยหรือเป็นไปโดยอตัโนมติั 

1.5 การส่ือสารกบัลูกคา้ (communication) ท่ีส าคญัคือการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์เป็นการบอกกล่าวแก่ผูบ้ริโภควา่ร้านคา้มีจุดยนืท่ีโดดเด่นและไดเ้ปรียบกวา่คู่แข่งขนั
อยา่งไร ถา้ร้านอยูใ่กลชุ้มชน ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน การโฆษณาเนน้ดา้นสถานท่ีตั้ง (place) เป็น
หลกั แต่ถา้ร้านมีสินคา้ท่ีโดดเด่นทนัสมยักวา่ใหเ้นน้โฆษณาท่ีตวัผลิตภณัฑ ์(product) เป็นหลกั และ
ถา้ร้านมีบริการท่ีโดดเด่น พนกังานขายสุภาพ รอบรู้ ใหจ้บัประเด็นการส่งเสริมการตลาดดา้น
บุคลากร (personal selling) แต่หากร้านไม่มีจุดยนืท่ีโดดเด่นดา้นใดดา้นหน่ึงเหนือคู่แข่งขนั อาจเนน้
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ดา้นราคา (price) เช่น ลดคร่ึงวนั คร่ึงราคา ลดกระหน ่า ลดสุดๆ หรือลดราคา 50 ถึง 70 เปอร์เซ็นต ์
ทุกชั้นทุกแผนก เป็นตน้ 

2. ปัจจยัภายในของธุรกิจคา้ปลีก เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจคา้ปลีก 
ผูบ้ริโภคไม่สามารถรับรู้และสัมผสัส่ิงท่ีเกิดข้ึนในร้านคา้ได ้มีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 การส่งก าลงัทางธุรกิจ (logistics) ร้านคา้ท่ีประสบความส าเร็จควรมีระบบ
บริหารการกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตหรือผูแ้ทนจ าหน่ายจนไปถึงร้านคา้ปลีก (supply chain 
management) อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ สามารถการลดตน้ทุนการด าเนินการไดอี้กอยา่ง
หน่ึง ปัจจุบนัศูนยจ์ดัจ าหน่ายสินคา้ (distribution center: DC) ซ่ึงอาจเป็นของร้านคา้ปลีกเอง 

2.2 การใชร้ะบบและเทคโนโลย ี(system and technology) ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกตอ้ง
มีระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (management information systems : MIS) เขา้มาช่วยในการ
จดัการขอ้มูลใหมี้ความทนัสมยัและถูกตอ้ง เพื่อใหผู้บ้ริหารใชใ้นการตดัสินใจไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพโดยเฉพาะร้านจ าหน่ายสินคา้ลดราคา 

2.3 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือผูจ้ดัหา (relationship with suppliers)  
ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกพยายามน าระบบ การตอบสนองลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ หรือ อีซีอา 
(efficient customer response : ECR) หมายถึง การจดัการเพื่อประสิทธิภาพในการตอบสนองท่ีดี
จากลูกคา้อีซีอา สามารถท าใหผู้จ้ดัจ  าหน่ายรับรู้ขอ้มูลการขาย และส่งสินคา้ใหร้้านคา้ปลีกไดท้นั
ตามความตอ้งการ 

 
    6.คุณสมบัติของผู้ประกอบการค้าปลกี 
    ผูท่ี้สนใจอาชีพคา้ขายตอ้งการประกอบธุรกิจของตนเองในรูปแบบการคา้ปลีก ควรมี 2 
คุณสมบติัหลกั คือ 
   1. คุณสมบติัท่ีเป็นลกัษณะส่วนบุคคล (personal characteristics) ของผูค้า้ปลีกควรมี
ลกัษณะส่วนบุคคล ดงัน้ี 

1.1 เป็นผูท่ี้มีวสิัยทศัน์กวา้งไกล แนวคิดของผูค้า้ปลีกควรหลีกเล่ียงการใชก้ลยทุธ์ทะเล
เลือด (red ocean strategy) พยายามด าเนินธุรกิจท่ีอยูใ่นสถานการณ์กลยทุธ์ทะเลคล่ืนสงบ (blue 
ocean strategy) เช่น หากท่านตอ้งการเปิดร้านคา้ปลีกในหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง ภายในหา้งแห่งน้ี
มีร้านคา้ปลีกประเภทร้านจ าหน่ายของขวญั (gift shop) จ านวน 3 ร้าน ทั้ง 3 ร้านมีรายรับเฉล่ียต่อ
เดือนสูง หากผูค้า้ปลีกเปิดร้านคา้ปลีกรูปแบบน้ีอีก ในการประเมินความเหมาะสมในช่วง
สถานการณ์สั้นๆ อาจเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจวา่เปิดร้านรูปแบบเดียวกนัได ้หากไม่ก าหนดจุดยนืของร้าน
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ท่ีแตกต่างหรือมีเอกลกัษณ์ร้านคา้อาจไม่สามารถจูงใจลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ภายหลงัร้านคา้อาจ
เผชิญการแข่งขนัท่ีดุเดือดดว้ยทางออกเดียว คือ กลยทุธ์การตดัราคาสินคา้แข่งขนักบัร้านอ่ืน ซ่ึง         
กลยทุธ์ดงักล่าวไม่มีร้านคา้ใดไดผ้ลประโยชน์ทางธุรกิจท่ีย ัง่ยนื ดงันั้นผูมี้วสิัยทศัน์ควรประเมินวา่
รูปแบบการคา้ปลีกท่ีสามารถสร้างผลประโยชน์ใหม่ (new benefit) ใหก้บัลูกคา้กลุ่มใหม่โดยไม่
ตอ้งเขา้การด าเนินธุรกิจแบบร้านคา้ปลีกสินคา้หรือบริการท่ีมีรูปแบบเดียวกนั 

1.2 เป็นผูท่ี้มีความสามารถในการวางแผน ปฏิบติัตามแผนได ้ธรรมชาติของธุรกิจท่ีเพิ่ง
เร่ิมตน้ผูป้ระกอบการคา้ปลีกควรวเิคราะห์สถานการณ์ในการด าเนินธุรกิจอยา่งรอบคอบ เพื่อการ
วางแผนและก าหนดแนวปฏิบติัตามแผนท่ีมีความชดัเจน 

1.3 เป็นผูมี้สุขภาพร่างกายแขง็แรง มีสุขภาพจิตดี ผูป้ระกอบการอาจตอ้งเผชิญกบัความ 
ตึงเครียดในการท างานดา้นต่างๆ เช่น ปัญหาดา้นการเงิน ปัญหาดา้นการจดัการบุคคล บุคคลากร
ภายในร้าน การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เป็นตน้ 

1.4 เป็นผูใ้หเ้วลาในการบริหารธุรกิจคา้ปลีกของตนเอง ปัญหาต่างๆ ในการบริหารจดัการ
ธุรกิจทุกประเภทเกิดข้ึนไดต้ั้งแต่จุดเร่ิมตน้ของธุรกิจในขณะด าเนินงาน หากธุรกิจเผชิญกบั
สถานการณ์การเปล่ียนแปลงใดๆ จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีธุรกิจตอ้งการเจา้ของธุรกิจช่วยแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนซ่ึงไม่สามารถระบุไดว้า่เกิดข้ึนเม่ือไร 

2. คุณสมบติัท่ีเป็นทกัษะและคุณสมบติัเฉพาะบุคคล (individual and skills requirements) 
เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการคา้ปลีกอาศยัการฝึกฝนหรือปรับปรุงตนเองให้ดียิง่ข้ึนได ้เพื่อใหธุ้รกิจคา้
ปลีกประสบความส าเร็จทั้งใน การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ ผูจ้ดัหา และคู่แข่งขนั เป็นการ
สร้างสนามการคา้ในการติดต่อการคา้กบับุคคลในทุกระดบัสังคม เน่ืองจากธุรกิจการคา้ปลีกเป็น
ธุรกิจท่ีมุ่งผูบ้ริโภคโดยตรง 
                 การขายท่ีตอ้งอาศยัการพฒันาเทคนิคและศิลปะการเสนอขายระดบัสูงเพื่อการส่ือสาร
การตลาดกบัลูกคา้ท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิผลอยา่งมีประสิทธิภาพนั้น ผูป้ระกอบการคา้ปลีกตอ้ง
ค านึงถึงการใชง้บประมาณการส่ือสารการตลาดท่ีเขา้ถึงกลุ่มผูรั้บสารเป้าหมาย (target audience) 
มากท่ีสุดดว้ยค่าใชจ่้ายท่ีสมเหตุสมผล สินคา้/บริการส่วนใหญ่มีการส่ือสารการตลาดในช่ือตราผา่น
ส่ือต่างๆ ดว้ยกลยทุธ์บนเส้น (above the line strategy) ในรูปแบบการตลาดผา่นทางส่ือวงกวา้ง เช่น 
ส่ือโทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในคุณภาพสินคา้ ขณะเดียวกนั
การส่ือสารการตลาดดว้ยกลยทุธ์ใตเ้ส้น (below the line strategy) ในรูปแบบการตลาดผา่น
เหตุการณ์พิเศษ (event marketing) การส่ือสาร ณ จุดขาย เช่น การโฆษณาผา่นส่ือ ณ ชั้นวางสินคา้ 
เพื่อกระตุน้ลูกคา้ใหเ้กิดการตดัสินใจในช่วงเวลานั้น บทบาทของผูผ้ลิตมีหนา้ท่ีเป็นผูอุ้ปถมัภร่์วม
ในกิจกรรมการตลาดในการส่ือสารท่ีคาดหวงัผลช่วยคนกลางผลกัดนัสินคา้/บริการอีกทางหน่ึง 
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                 การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เม่ือเกิดปัญหาใดๆ กบัลูกคา้ ทางร้านตอ้งหาวธีิการแกไ้ขปัญหา
นั้นใหก้บัลูกคา้ หากเป็นปัญหาซ ้ าๆ ทางร้านควรระบุเป็นแนวปฏิบติัท่ีชดัเจนใหพ้นกังาน ในกรณีท่ี
เป็นปัญหาใหม่ผูบ้ริหารร้านควรเรียนรู้แนวทางแกไ้ข มีการมอบอ านาจในการตดัสินใจ ณ ระดบั
หน่ึงใหก้บัพนกังานหากตนเองไม่อยูใ่นสถานการณ์นั้น ระบุปรัชญาส าหรับพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ เช่นกฎหมายส าหรับพนกังานในการบริการมี 2 ขอ้ คือ กฎขอ้ท่ีหน่ึง ลูกคา้เป็นผู ้
ถูกตอ้งเสมอ และกฎขอ้ท่ีสอง หากทางร้านพบวา่ลูกคา้ผดิใหพ้นกังานทุกคนกลบไปใชห้ลกัการ
ตามกฎขอ้ท่ีหน่ึงเน่ืองจากความขดัแยง้ใดๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งทางร้านกบัลูกคา้นั้นยอ่มไม่เกิดผลดี
กบัทางร้านทั้งส้ิน 

    การท างานในรูปทีม เจา้ของธุรกิจไม่สามารถท างานเพียงล าพงั ทางร้านตอ้งอาศยั
พนกังานหรือผูท่ี้มาเก่ียวขอ้งมาช่วยเหลือในการด าเนินงานต่างๆ เช่น งานขาย งานการเงิน งาน
บญัชี  งานดูแลรักษา ความปลอดภยั งานจดัซ้ือ งานท าความสะอาด เป็นตน้  

    การใชค้วามคิดริเร่ิม (initiative) และสร้างสรรค ์(creativity) ในการจดัหาสินคา้หรือ
บริการท่ีมีลกัษณะท่ีแตกต่างและโดดเด่นตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีการใชศิ้ลปะการขาย
ท่ีดีในการริเร่ิมการด าเนินงานต่างๆ ท่ีเหนือคู่แข่ง ในดา้นการใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นงาน
ส่ือสารการตลาดผา่นเคร่ืองมือหลกั เช่น การโฆษณา (advertising) การขายโดยบุคคล (personal 
selling) การส่งเสริมการขาย (sales promotion) การประชาสัมพนัธ์ (public relations) และ 
การตลาดทางตรง (direct marketing) หรือการใชเ้คร่ืองมืออ่ืนในการส่ือสาร เช่น การจดัแสดงสินคา้
ในร้าน ณ จุดต่างๆ รวมถึงการใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการก าหนดกลยทุธ์ราคา ก าหนด
รูปแบบร้านคา้ท่ีน่าสนใจเพื่อจูงใจลูกคา้ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ 

    มีทกัษะในการน าเสนอสินคา้หรือบริการแบบมืออาชีพ อาศยัการจดัฝึกอบรมพนกังานให้
สามารถน าเสนอขอ้มูลท่ีช้ีให้ลูกคา้เห็นประโยชน์ของสินคา้ รู้วธีิการใชง้าน การสาธิตวิธีการท างาน
ของสินคา้ใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ มัน่ใจ จนตดัสินใจซ้ือสินคา้ง่ายข้ึน เช่น ในการสาธิตน ้ ายาขดั
รถยนต ์ซ่ึงท าใหลู้กคา้ท่ีชมการสาธิตเกิดความมัน่ใจวา่น ้ายาขดัรถยนตส์ามารถเพิ่มความมนัวาวได้
อยา่งน่าเช่ือถือ เป็นตน้  

    การใชค้วามรู้ดา้นคอมพิวเตอร์และเทคโนโลย ีความสามารถในการวเิคราะห์ขอ้มูลและ
สถานการณ์ ปัจจุบนัธุรกิจน าคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีมาวางระบบฐานขอ้มูลธุรกิจ เพื่อใชศึ้กษา
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แต่ละกลุ่มในธุรกิจ การออกแบบฐานขอ้มูลเพื่อใหเ้จา้ของธุรกิจได้
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการตดัสินใจกลยทุธ์ต่างๆ ค านึงถึงความเป็นไปไดแ้ละความรวดเร็วในการน ามาใช ้
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หากผูค้า้ปลีกมีขอ้มูลแต่ไม่สามารถเรียนรู้การน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ หรือหากผูบ้ริหารร้านคา้มี
ฐานขอ้มูลท่ีดีแต่ไม่ไดน้ ามาใชใ้นการวเิคราะห์และตดัสินใจถือวา่ไร้ประโยชน์ ผูค้า้ปลีกควรเรียนรู้
การวเิคราะห์เพื่อแกไ้ขปัญหาในทุกสถานการณ์ เน่ืองจากขอ้มูลเปรียบเสมือนขมุทรัพยข์องธุรกิจท่ี
สามารถต่อยอดใหเ้กิดดอกออกผลกบัธุรกิจได ้หากรู้จกัน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ และวางแผนงาน 

    การมีภาวะผูน้ า การใชห้ลกัจิตวทิยาในการจูงใจการท างานของพนกังาน มีความสามารถ
ในการจดัการท่ีช่วยกระตุน้พนกังานใหเ้กิดความรักในองคก์าร รักการท างานรูปทีม สร้างความ
เช่ือมัน่และจูงใจใหพ้นกังานยนิดีท างานตามเป้าหมายและใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีผูน้ าตอ้งการ 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการปรับตัว 
    1.ความหมายของการปรับตัวของธุรกจิค้าปลกี 

    วรัิช  สงวนวงศว์าน  (2547,  หนา้ 7 ) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการปรับตวัของธุรกิจคา้
ปลีกดั้งเดิมไวด้งัน้ี การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วหลากหลายและสลบัซบัซอ้นในปัจจุบนั 
ท าใหอ้งคก์ารต่างๆ ไม่วา่จะเป็นหน่วยงานราชการ รัฐวสิาหกิจ เอกชน หรือองคก์ารท่ีไม่หวงัก าไร 
มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับตวัใหท้นัต่อความกดดนัของสภาพแวดลอ้ม โดยการท างานแบบเดิมๆ ท่ี
เคยประสบความส าเร็จและเจริญกา้วหนา้ในอดีตอาจจะลา้สมยัและไม่สามารถท าใหอ้งคก์าร
สามารถบรรลุเป้าหมายไดใ้นปัจจุบนั ซ่ึงองคก์ารต่างๆ ในปัจจุบนัและแนวโนม้รูปแบบการจดัการ
ในอนาคตจะมีลกัษณะดงัน้ี 

    1. มีความเป็นโลกาภิวฒัน์ (Globalization) เม่ือประเทศต่างๆ ไร้พรมแดน ประเทศต่างๆ 
จะแบ่งงานและแข่งขนักนัผลิต การคา้ระหวา่งประเทศจะกระจายออกไปอยา่งกวา้งขวางผูบ้ริหาร
ในองคก์ารทุกรูปแบบจะเผชิญกบัโอกาสและอุปสรรค 
    2. มีความหลากหลายทางดา้นแรงงาน (Workforce Diversity) ทั้งเพศ เช้ือชาติ ชาติพนัธ์ุ
และอาย ุแนวโนม้ของคนงานจะมีอายสูุงข้ึน มีการอพยพของแรงงานระหวา่งประเทศมากข้ึนการ
กีดกนัผูห้ญิงหรือคนบางกลุ่ม (Glass Ceiling) จะหมดไป 
    3. มีความเป็นผูป้ระกอบการมากข้ึน (Entrepreneneurship) ผูบ้ริหารยคุใหม่จะตอ้งมี
จิตส านึกของการเป็นผูป้ระกอบการ คือ แสวงหาโอกาส ริเร่ิม ศึกษาติดตามสภาพแวดลอ้มท่ี
เปล่ียนแปลง และปรับตวัยดืหยุน่เพื่อให้องคก์ารประสบความส าเร็จและเจริญกา้วหนา้ไปตลอด แม้
ในองคก์ารท่ีไม่แสวงหาผลก าไร 
    4. มีการจดัการในรูปแบบ E-business หรือ E-commerce คือ รูปแบบต่างๆ ท่ีธุรกิจซ้ือขาย
แลกเปล่ียนหรือท าธุรกิจอ่ืนใดโดยติดต่อกนัทาง Electronic ส่วน E-Business เป็นค าเฉพาะท่ีอธิบาย
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ถึงวธีิการท่ีธุรกิจใชท้  าธุรกรรม เช่น Internet-based รูปแบบของ E-Commerce เช่น B2B (Business 
to Consumer) C2C (Consumer to Consumer) เป็นตน้ 
    5. มีความจ าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลงและยดืหยุน่ (Need for Innovation and Flexibility) 
เน่ืองจากความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงตลอดเวลา คู่แข่งทางการคา้มีการพฒันาอยูเ่สมอ
สภาพเศรษฐกิจ สังคม และกระแสโลกาภิวฒัน์รุนแรง องคก์ารจึงตอ้งปรับปรุงตวัใหย้ดืหยุน่ตาม
ความเปล่ียนแปลงเพื่อความอยูร่อดและเจริญเติบโตไดใ้นทุกสภาวการณ์ 
    6. การจดัการเชิงคุณภาพ (Quality Management) ในยคุท่ีมีการปฏิวติัคุณภาพขององคก์าร
ธุรกิจและรัฐกิจในทศวรรษ 1980 และ 1990 การบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality 
Management หรือ TQM) นบัเป็นแนวคิดท่ีไดรั้บความนิยมสูงมาก W. Edwards Deming อธิบายวา่ 
TQM ถือปรัชญาการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เป็น
ส าคญั ค าวา่ลูกคา้ (Customer) ในความหมายของ Deming รวมความถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือ
บริการทุกฝ่ายทั้งภายนอกและภายในองคก์าร เช่น บุคลากรของธุรกิจ หรือผูข้ายวตัถุดิบดว้ย
บุคลากรทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งร่วมกนัท างานเป็นทีม เพื่อสร้างคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในการผลิต
สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพมิใช่คอยตรวจสอบแกไ้ขภายหลงั 

 
   2.กลยุทธ์การปรับตัวเพือ่ความอยู่รอดของธุรกจิค้าปลกีขนาดเลก็ 
   ภทัรพร  พลพนาธรรม  (2551,  หนา้ 93-96) กล่าววา่พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค

เปล่ียนแปลงอยา่งมาก ส่วนใหญ่นิยมความสะดวก ดงันั้น ธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็กจ าเป็นตอ้งปรับตวั
ดา้นต่างๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัรสนิยมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ดงัต่อไปน้ี 

    1. คุณสมบติัของเจา้ของกิจการ ท่ีผูป้ระกอบการตอ้งยกระดบัตนเอง จากนกัขายเป็น
ผูบ้ริหารกิจการ ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั ดงัน้ี คือ 

1.1 ความรู้เก่ียวกบักิจการท่ีท า มีความรอบรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีขาย โดยติดตามข่าวสารท่ี
เก่ียวขอ้งกบักิจการ กระแสความนิยมของผูบ้ริโภค สินคา้ท่ีก าลงัจะเส่ือมความนิยม 

1.2 เรียนรู้เพิ่มเติมดา้นหลกัการบริหารธุรกิจ โดยการอ่านศึกษาคน้ควา้จาก
แหล่งขอ้มูลท่ีมีอยูม่ากมายในปัจจุบนัหรือเขา้รับการศึกษาในศาสตร์เฉพาะดา้นท่ีตนสนใจเพื่อน า
หลกัการมาปรับใชอ้ยา่งเหมาะสมกบัสถานการณ์ท่ีธุรกิจเผชิญอยูจ่ริง 

1.3 เพิ่มความสามารถรอบดา้น เช่น การใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ การท าบญัชีการ
ดูแลและควบคุมสินคา้คงคลงัการจดัซ้ือและการต่อรองอยา่งชาญฉลาด การสร้างมนุษยสัมพนัธ์กบั
คนรอบขา้ง 
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1.4 บุคลิกภาพท่ีดี ใหค้วามส าคญักบัการแต่งกาย ความสะอาดของร่างกายและเส้ือผา้
ท่ีสวมใส่ กิริยามารยาทตอ้งเรียบร้อยเหมาะสม พดูจาเป็นมิตร ไม่หวงัผลเฉพาะกบัลูกคา้ท่ีจ่ายเงิน
ซ้ือสินคา้ บุคลิกภาพท่ีเป็นมิตรจะสามารถเพิ่มจ านวนลูกคา้จากท่ีไม่ไดต้ั้งใจซ้ือมาก่อน มิตรภาพท่ีดี
จะสามารถสร้างความไวว้างใจจากลูกคา้ทุกคนและทุกกลุ่มบุคคลและสร้างความผกูพนัต่อเน่ือง
ยาวนาน 

1.5 ความสามารถในการตดัสินใจเจา้ของร้านตอ้งมีความคิดริเร่ิมอยูต่ลอดเวลาเม่ือ
โอกาสท่ีดีมาถึงตอ้งเรียนรู้ท่ีจะตดัสินใจทางเลือกท่ีดีท่ีสุดต่อธุรกิจในระยะยาว รู้จกัสร้างทางเลือกท่ี
ใหผ้ลตอบแทนจากการลงทุนลงแรงไดสู้งสุดเลือกทางเลือกในการท างานท่ีดีท่ีสุดท่ีเกิดค่าใชจ่้ายใน
การท างานนอ้ยท่ีสุด 
    2. ท าเลท่ีตั้ง ธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็กส่วนใหญ่มีขอ้จ ากดัดา้นเงินทุนท่ีจะเลือกท าเลท่ีอยูใ่น
ชุมชนหรือกลางใจเมืองท่ีมีผูซ้ื้อยูม่ากมาย เน่ืองจากราคาค่าเช่าหรือหรือการซ้ือตึกท่ีอยู ่ใจกลาง
เมืองจะมีราคาสูงมาก หลกัการเลือกท าเลส าหรับธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็ก อาจจะพิจารณาจาก
องคป์ระกอบหลายประการ ดงัน้ี 

   2.1 ตน้ทุนค่าท าเลท่ีตั้งเทียบเท่ากบัโอกาสสร้างยอดขายมีความคุม้ค่าต่อการลงทุนนัน่
คือสามารถสร้างยอดขายไดม้ากกวา่ตน้ทุนด าเนินการสร้างก าไรและโอกาสเติบโตต่อไปในอนาคต 
      2.2 สร้างการรู้จกั โดยใชก้ารส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ถา้ท่ีท าเลเป็นท่ีคนไม่ค่อยคุน้เคย 
ส่ิงท่ีสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสุดคือจุดเด่นของสินคา้ ตวัอยา่งเช่น แหล่งกิน แหล่ง
เท่ียว ไม่วา่จะอยูไ่กลถึงไหนผูซ้ื้อก็พยายามดั้นดน้เสาะหาสินคา้ท่ีตอ้งการ จุดเด่นนั้นตอ้งสามารถ
น าเสนอไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและเลียนแบบยาก ถา้มีสินคา้ท่ีเลียนแบบความนิยมต่อแหล่งกิน แหล่ง
เท่ียวนั้นก็จะลดลง 
    3. บริหารการขาย การขายแบบดั้งเดิมจะนัง่รอผูซ้ื้อเขา้มาซ้ือของในร้านแต่การบริการ
สมยัใหม่จะสร้างและผลกัดนัใหย้อดขายเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ดงัน้ี คือ 

   3.1 การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ การสอบถาม การส ารวจ ทั้งแบบเป็นทางการ
หรือไม่เป็นทางการจากผูซ้ื้อเพื่อหาขอ้สรุปท่ีพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และส่ิงท่ีคาดหวงัเพิ่มเติมจาก
ร้านคา้ จะสามารถปรับปรุงร้านและสินคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
      3.2 การตั้งเป้ายอดขาย ธุรกิจขนาดเล็กสามารถคาดการณ์การขายท่ีท าไดเ้ป็นประจ า
ต่อเน่ืองแลว้สังเกตปัจจยัท่ีท าใหส้ าเร็จและท าใหลู้กคา้กลบัมาซ้ืออีก เช่น การบริการท่ีดี การลด
ราคาใหเ้ป็นพิเศษ การแกปั้ญหาหลงัการซ้ือเม่ือเกิดปัญหาจากการใชสิ้นคา้ การใชพ้นกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพเขา้ใจงานและเขา้ใจลูกคา้ เป็นตน้ น าขอ้สรุปท่ีไดม้าเป็นหลกัในการบริหารจดัการ
ของร้านเพื่อท าใหย้อดขายเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
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      3.3 การจดัการดา้นการขาย เก่ียวขอ้งกบัการจดัสินคา้ใหดู้ทนัสมยั สะอาดและเป็น
ระเบียบอยูเ่สมอ การขายแบบใหลู้กคา้เลือกสินคา้ดว้ยตนเอง ซ่ึงเป็นแนวโนม้การขายแบบใหม่ท่ี
ลูกคา้ชอบความเป็นอิสระในการเลือกซ้ือมากข้ึน ประหยดัตน้ทุนค่าจา้งพนกังาน แต่ใชว้ธีิเรียนรู้วา่
ลูกคา้ชอบซ้ืออะไร ตอ้งการอะไรท่ีร้านยงัไม่มี หาสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการเขา้มาเพิ่มเติมในร้าน เพื่อ
กระตุน้ใหลู้กคา้ซ้ือของไดม้าก การติดป้ายแสดงราคาสินคา้ทุกประเภท ท าใหส้ะดวกในการขาย
และยงัช่วยสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้ การปรับปรุงดา้นการใหบ้ริการ การปรับปรุงบรรยากาศดว้ย
การตกแต่งตามสมควร 

  3.4 การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อช่วยการจดัการขาย หากมีความจ าเป็นตอ้งใช ้ไดแ้ก่ เคร่ืองเก็บ
เงินช่วยประมวลผลยอดขายรายวนั สรุปผลการขายของสินคา้แต่ละกลุ่มสินคา้ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ช่วยจดัการสินคา้ซ้ือขายและสั่งเพิ่ม ช่วยบนัทึกการรับสินคา้เขา้และการจ่ายสินคา้ออก ช่วย
ตรวจสอบสินคา้คงเหลือ 
    4. การตั้งราคา ธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็กมกัจะเสียเปรียบดา้นราคาขายท่ีสูงกวา่ธุรกิจขนาด
ใหญ่เพราะตน้ทุนสินคา้สูงกวา่เน่ืองจากการซ้ือปริมาณนอ้ย ปัจจยัท่ีจะช่วยธุรกิจคา้ปลีกขนาดเล็ก
หลีกเล่ียงการแข่งขนั มีดงัน้ี คือ 

4.1 การเลือกสินคา้เพื่อขาย ควรเล่ียงการขายสินคา้ประเภทเดียวกบัสินคา้ท่ีขายในหา้ง
หรือธุรกิจคา้ปลีกรายใหญ่ มีโอกาสไดสิ้นคา้ดว้ยตน้ทุนถูกกวา่ราคาคู่แข่งหรือสามารถผลิตสินคา้ท่ี
มีความแตกต่างจากผูอ่ื้น 

4.2  สังเกตความสามารถซ้ือของลูกคา้โดยเฉพาะลูกคา้ทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีพฤติกรรม
และลกัษณะต่างกนั หากลูกคา้ท่ีมีความไวต่อราคาท าใหต้อ้งตั้งราคาต ่า แต่ถา้ลูกคา้สนใจคุณภาพ
มากกวา่ราคา การสร้างความแตกต่างดา้นสินคา้จะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือไดดี้กวา่การตั้งราคาต ่า 
    5. ปัจจยัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ การเลือกช่องวา่งท่ีธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่ไม่สามารถตอบสนองได ้
จากการสัมมนา “เจาะใจผูบ้ริโภคและสถานการณ์คา้ปลีกไทย” โดยสมาคมผูค้า้ปลีกไทยและบริษทั 
เอซี นีลเส็น (ประเทศไทย) จ ากดั ซ่ึงนายกอ้งเกียร พรรณวดี นกัวจิยัและนกัวเิคราะห์จากบริษทั เอซี 
นีลเส็น (ประเทศไทย) จ ากดั ไดเ้ปิดเผยถึงผลการวิจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไทยผา่นช่องทางจดั
จ าหน่ายประเภทต่างๆ ดงัน้ี คือ 

5.1 ช่วงเวลาซ้ือ โอกาสรอดของร้านคา้ปลีกรายยอ่ย สามารถยนืหยดัไดท้่ามกลาง
กระแสการรุกขยายตวัของคา้ปลีกขา้มชาติ โดยเฉพาะพฤติกรรมผูบ้ริโภคไทยส่วนใหญ่นิยมซ้ือ
สินคา้ในดิสเคาตช่์วงวนัหยดุ เสาร์-อาทิตย ์ระหวา่งเวลา 14.30-19.30 น. ดงันั้นโอกาสการขายของ
ของร้านคา้ยอ่ยจะอยูใ่นช่วงวนัธรรมดา 
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5.2  สินคา้จ าเป็น เพราะสะดวกกวา่ซ้ือในซุปเปอร์เซ็นเตอร์ท่ีตอ้งใชเ้วลาในการเดินทาง
และเลือกซ้ือนาน สอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ ลกัษณะสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ คือ 
ความสะดวก คุณภาพสินคา้ ราคาและการจดัร้าน ตามล าดบั 

5.3  กลุ่มเป้าหมาย ร้านคา้ยอ่ยตอ้งเลือกจบักลุ่มเป้าหมายเฉพาะ หากจบัลูกคา้ทุกกลุ่มจะ
ไม่สามารถแข่งขนักบัสินคา้ปลีกรายใหญ่ได ้การมีสินคา้ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนัตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย จะท าใหก้ารตดัสินใจรวดเร็วข้ึน 
 
     3. แนวโน้มธุรกจิค้าปลกี 

                 ภทัรภร  พลพนาธรรม  (2551,  หนา้ 78-80)  ธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนัเผชิญการแข่งขนั
อยา่งรุนแรงความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละการติดต่อส่ือสารท าใหรู้ปแบบการคา้ปลีก
เปล่ียนแปลงไปจากเดิมเป็นอนัมากช้ีใหเ้ห็นแนวทางการเปล่ียนแปลงของร้านคา้ปลีก ดงัน้ี 

    1. เปล่ียนรูปแบบใหม่ๆ (New Retail Forms) ร้านคา้ปลีกรูปโฉมใหม่ๆ จะสามารถดึงดูด
ลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีจะด าเนินธุรกิจแบบเดิมๆ เช่นธนาคารแห่งนิวยอร์คใหบ้ริการถอนและส่งเงิน
ใหก้บัลูกคา้คนส าคญัถึงบา้นหรือท่ีท างาน 
    ธุรกิจการศึกษาส่งเสริมใหเ้รียนระยะไกลโดยยน่ระยะเวลาเดินทางของนกัศึกษา โดยจดั
ศูนยใ์หก้ารศึกษาทางไกล ซ่ึงสามารถส าเร็จการศึกษาเทียบเท่ากบัเรียนในสถานท่ีของมหาวทิยาลยั
หรือร้านคา้ขนาดเล็กท่ีจดัให้มีรถเขน็ (pushcart peddlers)  ไวบ้ริการใหก้บัลูกคา้ 

    2. วฏัจกัรวงจรชีวติการคา้ปลีกสั้นลง (Shortening Retail Life Cycles) ธุรกิจรูปแบบใหม่
ก าลงัเผชิญกบัวงจรชีวติท่ีสั้นลง เน่ืองจากง่ายต่อการเลียนแบบตวัสินคา้ท่ีขายและวธีิการใหก้าร
บริการ 
    3. การขยายตวัของร้านคา้ปลีกท่ีไม่มีร้านคา้ (Nonstore Retailing) เน่ืองจากวถีิชีวติคน
เปล่ียนไปและมีการคา้รูปแบบใหม่ๆ ท่ีเสนอขายสินคา้ผา่นโทรศพัท ์คอมพิวเตอร์และโทรทศัน์ ซ่ึง
สามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดท้นัที 
    4. การแข่งขนัไดข้ยายตวัทางธุรกิจกลุ่มเดียวกนัสู่ธุรกิจต่างกลุ่ม (Incresing Tnter-type 
Competition) การแข่งขนัมิไดจ้  ากดัเฉพาะกลุ่มแต่ยงัเผชิญการแข่งขนัต่างกลุ่มธุรกิจและร้านคา้คน
ละประเภท เช่น การแข่งขนัระหวา่งการคา้ปลีก (store retailers) กบัการคา้ปลีกท่ีไม่มีร้านคา้ (non 
store retailers) ร้านคา้ราคาถูก (discount stores) ร้านคา้ท่ีขายดว้ยแคตตาล็อก (catalog showrooms) 
และหา้งสรรพสินคา้ (department stores) ต่างก็แข่งขนัเพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้เดียวกนั 
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 การแข่งขนัระหวา่งร้านคา้ปลีกอิสระ (independent retail store) กบัร้านคา้ปลีกแบบลูกโซ่ 
(chain store) ร้านคา้ปลีกแบบลูกโซ่มีความไดเ้ปรียบจากอ านาจการซ้ือจ านวนมาก (bulk buying 
power) จนกระทัง่ร้านคา้ปลีกอิสระไม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได ้เช่น ร้านสะดวกซ้ือ ร้าน
หนงัสือ ฯลฯ อยา่งไรก็ตาม ร้านคา้ปลีกอิสระก็ไดใ้ชค้วามพยายามอยา่งยิง่ท่ีจะหาช่องวา่งทาง
การตลาดท่ีมีลกัษณะเฉพาะตนเพื่อดึงดูดลูกคา้กลบัมา 

    5. การคา้ปลีกแบบรวบ (Polarity of Retailing) โดยใชก้ลยทุธ์เนน้การถือครองสินคา้
เฉพาะอยา่ง (extreme ends of the number of product line) เพื่อเพิ่มก าไรและสร้างความเติบโต
ใหก้บักิจการ เช่น เคมาร์ท (K mart) เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีเนน้ประเภทสินคา้ เส้ือผา้ เคร่ืองแต่งตวั 
กระจายสาขาทัว่สหรัฐอเมริกา ท าใหส้ามารถขายสินคา้ประเภทนั้นๆ ไดใ้นปริมาณมากหรือร้านเรดิ
โอแชกส์ (Radio Shack) ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่งแบบลูกโซ่ท่ีท าใหส้ามารถขายสินคา้ไดใ้น
ปริมาณมาก 
    6. อ านาจผกูขาดของธุรกิจคา้ปลีก (Giant Retailers) ธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่ไม่ก่ีรายท่ี
เป็นผูน้ าตลาด ซ่ึงมีความไดเ้ปรียบในการสร้างอ านาจซ้ือ (buying power) และการพฒันาระบบ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเหนือกวา่สามารถขายสินคา้ใหผู้บ้ริโภคไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่ 
    7. การขยายตวัของการเดินซ้ือ ณ จุดเดียว (One stop Shopping) หา้งสรรพสินคา้เคยเป็น
สถานท่ีท่ีลูกคา้เขา้มาในร้านและเลือกซ้ือสินคา้ทุกอยา่งได ้ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกเฉพาะอยา่งจ านวน
มากไดม้ารวมอยูใ่นศูนยก์ารคา้กลายเป็นแหล่งซ้ือขนาดใหญ่ท่ีลูกคา้สามารถซ้ือสินคา้ไดทุ้กอยา่ง
ภายในศูนยก์ารคา้แห่งเดียว 
    8. การเจริญเติบโตของการรวมตวัในแนวด่ิง (Growth of Vertical Marketing Systems) 
เน่ืองจากความสามารถในการบริหารงานและการวางโปรแกรมทางการตลาดอยา่งมืออาชีพ ท าให้
ธุรกิจคา้ปลีกรายใหญ่ ไดเ้ร่ิมควบคุมกระบวนการจดัจ าหน่ายทั้งคา้ปลีก คา้ส่ง และผลิตเอง 
ผลกระทบรุนแรงคือการถอนตวัจากธุรกิจของพ่อคา้ปลีกอิสระจ านวนมาก 
    9. เทคโนโลยใีนธุรกิจคา้ปลีกมีความส าคญัมากข้ึนเร่ือยๆ (Growing Importance of Retail 
Technology) ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ใชค้อมพิวเตอร์ในการพยากรณ์ยอดขายท่ีแม่นย  า ลดตน้ทุนการ
ควบคุมสินคา้คงคลงั การสั่งซ้ืออตัโนมติัโดยตรงกบัผูผ้ลิต ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (electronic 
mails) ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจและใชก้ารเก็บเงินหนา้ร้านโดยเคร่ืองสแกนเนอร์ นอกจากน้ียงัมี
ระบบโอนเงินอตัโนมติั (Electronic Funds Transfer:EFT) การใชโ้ทรทศัน์วงจรปิดในร้านคา้            
(in-store television)  
 10. การขยายตวัสู่ชาญเมือง (Community Centers) ซ่ึงเป็นท่ีอาศยัของประชากรท่ีอยูล่  าพงั
คนเดียวและการยา้ยท่ีอยูข่องครอบครัวเพื่อหลีกเล่ียงการจราจรท าใหเ้กิดความตอ้งการร้านคา้ปลีกท่ี
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สามารถเป็นท่ีจบักลุ่ม นดัพบ และซ้ือของร้านคา้ปลีกเฉพาะอยา่งแนวใหม่ๆ เช่น ร้านกาแฟ 
เคร่ืองด่ืม ร้านขนมขบเค้ียว ร้านหนงัสือ ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ สนามเด็กเล่น เบียร์การ์เดน้ท ์ผบั 
ซ่ึงมีสถานท่ีภายในร้านกวา้งขวาง ผูซ้ื้อมีโอกาสเลือกซ้ือสินคา้และบริการอยา่งไม่ตอ้งเร่งรีบ
สถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง 
    11. การขยายตวัสู่นานาประเทศของธุรกิจคา้ปลีกขา้มชาติ (Global Expension of  Major 
Retailers) ธุรกิจคา้ปลีกท่ีลกัษณะโดดเด่นและมีช่ือเสียงจากต่างประเทศไดข้ยายตวัสู่นานาประเทศ
จนถึงระดบัโลก ไดเ้ขา้ครอบครองความเป็นผูน้ าตลาดในหลายธุรกิจเน่ืองจากความอ่ิมตวัทางการ
ตลาดในประเทศตน ไดแ้ก่ แมคโดนลั (McDonald’s) จากสหรัฐอเมริกา, มาร์ก แอนด ์สเปนเซอร์ 
(Marks and Spencer) จากองักฤษ, เบเนตอง (Benetton) จากอิตาลี, คาร์ฟูร์ (Carrefour) จากฝร่ังเศส, 
เยาฮนั (Yao Hun) 
    (ณฐัพนัธ์  เขจรฉนัทน์,  2547,  หนา้ 298) กล่าววา่สาเหตุและแนวทางการปรับตวัของ
ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเป็นหวัขอ้ต่างๆ ไดด้งัต่อไปน้ี 
    1. ตอ้งการใหอ้งคก์รสามารถอยูร่อดไดซ่ึ้งเป็นผลมาจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง ซ่ึงมีผลกระทบต่อการด าเนินการและความอยู่
รอดขององคก์ารจึงตอ้งเปล่ียนแปลงองคก์ารเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะเศรษฐกิจ สังคมและ
การเมืองในขณะนั้น 
    2. องคก์ารทุกองคก์ารตอ้งการเจริญเติบโตหรือขยายตวัใหอ้งคก์ารมีประสิทธิภาพใน
ทุกๆดา้น มีการก าหนดเป้าหมายไวเ้ป็นล าดบัขั้นเม่ือเป้าหมายท่ีก าหนดในล าดบัตน้ๆ ประสบ
ผลส าเร็จองคก์ารก็จะก าหนดเป้าหมายใหม่เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายนั้นอาจจะตอ้งมีการเพิ่ม
เทคโนโลยใีหม่ๆหรือทรัพยากรมนุษยท่ี์มีความรู้ความช านาญพิเศษเฉพาะดา้นนั้นๆ เพื่อปรับปรุง
ใหอ้งคก์ารมีความสามารถและความไดเ้ปรียบในการแข่งในตลาดได ้
    3. เม่ือมีการเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารก็ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงนโยบาย แผนงานและวธีิการ
ด าเนินงานเพราะวสิัยทศัน์ แนวความคิดและรูปแบบการบริหารงานแตกต่างกนัซ่ึงอาจจะส่งผลต่อ
การปรับโครงสร้าง ระบบงานและบุคลากรโดยท่ีการเปล่ียนแปลงสามารถท าใหผู้บ้ริหารนั้น
สามารถใชแ้นวคิดในการบริหารงานไดค้ล่องตวัและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

   แนวทางการปรับตวัของธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิม มีดงัน้ี 
    1. การปรับปรุง (Turning) การปรับปรุงจะเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีธรรมดาท่ีสุดโดยมี
ความรุนแรงและความเส่ียงนอ้ย การปรับปรุงจะเก่ียวกบัการคาดคะเนและการหลีกเล่ียงปัญหา โดย
ก่อนการปรับปรุงมกัตอ้งมีการศึกษาและวเิคราะห์ความตอ้งการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งแต่ละคนและ
ด าเนินการตอบสนองก่อนท่ีจะเกิดปัญหา 
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    2. การปรับตวั (Adaptation) หรืออาจเรียกไดว้า่เป็นการเปล่ียนแปลงแบบตอบสนองซ่ึง
จะเกิดข้ึนเม่ือมีเหตุการณ์หรือแรงกดดนัท่ีไม่ไดค้าดไวเ้ขา้มาระบบหรือองคก์ารก็จะตอ้งมีการ
ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น การปรับตวัมกัเป็นการเปล่ียนแปลงแบบเล็กนอ้ยและค่อยเป็นค่อยไป 
    3. การจดัทิศทางใหม่ (Recreation) องคก์ารจะเปล่ียนแนวทางด าเนินงานใหม่เพื่อให้ทนั
ต่อการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วโดยจะตอ้งคาดการณ์ผลกระทบท่ีมีต่ออนาคตและก าหนดแนวทาง
ใหม่เพื่อสามารถด ารงอยูแ่ละพฒันาต่อเน่ืองได ้
    4. การสร้างข้ึนใหม่ (Recreation) เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีรุนแรงมากท่ีสุดเพราะองคก์าร
จะตอ้งท าลายกรอบท่ีมีอยูเ่ดิมเสียก่อนแลว้จึงสร้างกรอบคิดใหม่ขององคก์ารข้ึนมาถา้องคก์ารไม่
สามารถรับหรือปรับตวัให้เขา้กรอบใหม่ไดอ้ยา่งเหมาะสมก็อาจจะมีปัญหาในการด าเนินงานและ
ล่มสลายในท่ีสุด 

การสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง อา้งใน วรีะวุฒิ  สร้อยพลอย (2550,  หนา้ 22) 
หลงัจากท่ีไดป้รับปรุงร้านคา้ใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคแลว้           
จุดแขง็ของร้านคา้ปลีกท่ีไม่ควรมองขา้ม เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง คือ  
    1. ใส่ใจลูกคา้ใหม้าก ร้านคา้ปลีกมีความไดเ้ปรียบเร่ืองความใกลชิ้ดกบัลูกคา้
เปรียบเสมือนเพื่อนบา้น ร้านคา้จึงควรใส่ใจพดูคุยกบัลูกคา้ ท าความเขา้ใจในความตอ้งการ สร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดี ท าใหลู้กคา้อยากกลบัมาใชบ้ริการของร้านอีก 
    2. เปิดร้านช่วงท่ีคู่แข่งปิดร้าน ในขณะท่ีคู่แข่งขนัปิดร้านแต่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมี
อยูต่ลอดเวลา การเปิดร้านรับลูกคา้ในช่วงระยะเวลาหรือวนัท่ีแตกต่างยอ่มส่งผลใหย้อดขายเพิ่มข้ึน
    จากหลกัง่ายท่ีน าเสนอของกระทรวงพาณิชย ์ไม่วา่จะเป็นการท าความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงทั้งในส่วนของการจดัรูปแบบภายใน
ร้าน แนวทางการจดัซ้ือสินคา้รวมถึงการจดัเรียง และเสนอขายสินคา้อยา่งถูกวธีิ เหล่าน้ีเป็นอีก           
กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีน่าสนใจเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับร้านคา้ปลีกท่ีตอ้งการพฒันาร้านใหส้ามารถ
แข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีก 
 
    4. กลยุทธ์การจัดส่วนผสมของร้านค้าปลกี (Retailing Mix) 

   อดุลย ์ จาตุรงค์  (2543,  หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของกลยทุธ์ ไวว้า่เป็นการปฏิบติัการ
หรือการกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีบริษทัท าเพื่อใหเ้กิดผลงานดีเลิศ  ส่วนการวางกลยทุธ์ (Strategy 
Formulation) กลยทุธ์เป็นแผนปฏิบติั (Game plan) เพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายธุรกิจทุกแห่งตอ้ง 
“ปรับ” กลยทุธ์เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายของตน Michael porter ไดแ้นะกลยทุธ์ไว ้3 ประการ คือ 
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    1. การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Overall Cost Leadership) มีตน้ทุนการผลิตและการจดั
จ าหน่ายต ่าท่ีสุด เพื่อท่ีวา่สามารถท าใหร้าคาต ่ากวา่คู่แข่งและมีส่วนครองตลาดมากกวา่บริษทัท่ีใช้
กลยทุธ์น้ีตอ้งเป็นเลิศทางวศิวกรรม การจดัซ้ือการผลิตและการแจกจ่ายตวัสินคา้ 
    2. การท าใหเ้กิดความแตกต่าง (Differentiation) โดยกลยทุธ์น้ีธุรกิจมุ่งท่ีจะปฏิบติัการให้
เหนือกวา่ผูอ่ื้นเพื่อผลิตคุณประโยชน์ต่างๆ ท่ีลูกคา้ในตลาดส่วนใหญ่มองเห็นคุณค่า เช่น บริษทั
พยายามเป็นผูน้ าดา้นการให้บริการ ผูน้ าดา้นคุณภาพ ผูน้ าดา้นสไตลสิ์นคา้ ผูน้ าดา้นเทคโนโลย ีฯลฯ 
บริษทัไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นผูน้ าทุกดา้นท่ีกล่าวมาน้ี บริษทัสร้างความแขง็แกร่งเพื่อเป็นขอ้ไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั (Competitive Advantage) จากคุณประโยชน์อยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือมากกวา่นั้น 
    3. มุ่งท่ีตลาดส่วนเล็ก (Focus) ธุรกิจมุ่งเฉพาะกบัตลาดส่วนท่ีแคบๆ หน่ึงส่วนหรือ
มากกวา่นั้นแทนท่ีจะไปสู่ตลาดใหญ่ บริษทัรู้ความตอ้งการของตลาดส่วนน้ีเป็นอยา่งดีและใช้
วธีิการเป็นผูน้ าตน้ทุนกบัส่วนท่ีเป็นเป้าหมาย 

 
แนวคิดทฤษฎด้ีานการตลาด 
       1. ความหมายของการตลาด 
    ศิวฤทธ์ิ   พงศกรรังศิลป์  (2547,  หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมายของการตลาดไวว้า่ หมายถึง 
วธีิการท่ีท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียนและการท าธุรกรรมเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจ โดยใชกิ้จกรรมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนอง 
กิจกรรมทางการตลาด (marketing activities) เร่ิมตั้งแต่การคน้หาความจ าเป็นและความตอ้งการของ
ผูซ้ื้อ พฒันาผลิตภณัฑ ์ตั้งราคา ส่งเสริมการตลาด ผลิต เก็บรักษา และจดัส่ง ส่วน พรพิมล  กาบบวั
(2549,  หนา้ 3) ไดส้รุปความหมายของการตลาดไวว้า่ การตลาด หมายถึง กระบวนการหรือ
กิจกรรมทางสังคมท่ีมีการวางแผนและบริหารจดัการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด
และการจดัจ าหน่ายเพื่อก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการ โดยจะตอ้งมีความจ าเป็น ความ
ตอ้งการ ความเตม็ใจและมีอ านาจในการซ้ือ มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชผ้ลิตภณัฑใ์หเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดและบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

   2. ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

   พรพิมล  กาบบวั  (2549,  หนา้ 12)  ไดก้ล่าววา่ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การ
ประสมท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจตอ้งใชเ้พื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด  ส่วน วเิชียร  วงศณิ์ชชากุล  (2550,  หนา้ 13-14) กล่าววา่ ส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ถือเป็นหวัใจส าคญัของการบริหารการตลาด การด าเนินงาน
ของกิจการจะประสบความส าเร็จไดข้ึ้นอยูก่บัการปรับปรุงและความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมของส่วน
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ประสมทางการตลาดเหล่าน้ี ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดนั้นเราถือวา่เป็นปัจจยัภายในท่ีสามารถ
ควบคุมได ้เราสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มต่างๆ เพื่อท า
ใหกิ้จการอยูร่อดไดห้รืออาจเรียกไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีถูกใชเ้พื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ กลุ่มเป้าหมาย ท าใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมาย
พอใจและมีความสุขได ้โดยประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ประการ เรียกวา่ 4P’s ไดแ้ก่ 

    1. Product (ผลิตภณัฑ)์  
    Product (ผลิตภณัฑ)์ เป็นส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้
เป้าหมาย โดยผลิตภณัฑน์ั้นอาจจะมีตวัตน สามารถมองเห็น จบัตอ้ง หรือทดสองชิมได ้เช่น สินคา้ 
(Good) หรืออาจจะไม่มีตวัตน เช่น บริการ (Service) ความคิด (Ideas) เป็นตน้ ผลิตภณัฑท่ี์จะ
ประสบความส าเร็จในตลาดจะตอ้งมีรูปแบบ ลกัษณะคุณภาพ และคุณสมบติัอ่ืนๆ ตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เราสามารถพดูไดว้า่ผลิตภณัฑเ์ป็นองคป์ระกอบตวัแรกใน 4P’s 
หรือส่วนประสมทางการตลาดท่ีลูกคา้จะใหค้วามสนใจในการเลือกซ้ือ 
    2. Price (ราคา) 
                ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของเงินตราหรือเป็นมูลค่าท่ี
ยอมรับในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอ ซ่ึงการก าหนดราคาข้ึนอยูก่บัปัจจยัส าคญัหลาย
ประการ คือ ตอ้งให้เหมาะสมกบัตน้ทุนค่าใชจ่้ายของผูข้าย ความสามารถในการซ้ือของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายและส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ทางการตลาด เช่น คู่แข่งขนั กฎหมายขอ้บงัคบัต่างๆ เป็นตน้ 

   3.Place or Distribution (การจดัจ าหน่าย)  
    Place or Distribution (การจดัจ าหน่าย) เป็นกระบวนการในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์จาก

ผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคหรือตลาดเป้าหมาย ซ่ึงมีกิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัจ าหน่ายหรือการ
กระจายสินคา้ ไดแ้ก่ การขนส่ง การคลงัสินคา้ การเก็บรักษาสินคา้ การบริหารสินคา้คงเหลือ เป็น
ตน้ โดยอาจจะมีการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการผา่นสถาบนัคนกลางต่างๆ เช่น พอ่คา้ปลีก พอ่คา้
ส่ง ตวัแทนจ าหน่ายหรือนายหนา้เพื่อท าการจดัจ าหน่ายสินคา้ดีข้ึน อยา่งไรก็ตาม ในการจดัจ าหน่าย
จะตอ้งมีการวางแผนท่ีรัดกุมวา่จะวางจ าหน่ายสินคา้ท่ีไหน เม่ือไหร่ ผา่นคนกลางคืออะไร จะใช้
วธีิการขนส่งแบบไหนจึงจะประหยดั สะดวก รวดเร็ว จะเก็บรักษาสินคา้ อยา่งไรจึงจะเหมาะสม 
เป็นตน้ 
                  4.Promotion (การส่งเสริมการตลาด) 
                 การส่งเสริมการตลาดหรือการส่งเสริมการจ าหน่าย (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสาร
ทางการตลาดระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ หรือกลุ่มลูกคา้เป้าหมายโดยมีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัเพื่อเตือน
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ความทรงจ า แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และการตดัสินใจซ้ือ 
ประกอบดว้ยกิจกรรมหลกัท่ีส าคญั 5 กิจกรรม คือ  

1.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการแจง้หรือน าเสนอขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของ
องคก์รและผลิตภณัฑ ์โดยผา่นส่ือ เช่น วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ฯลฯ และมีผูอุ้ปถมัภ์
จ่ายค่าใชจ่้ายต่างๆ  

1.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการแจง้ข่าวสาร ขอ้มูล และจูง
ใจตลาดใหเ้กิดการซ้ือขายสินคา้ โดยเป็นการติดต่อซ้ือขายกนัแบบเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อ  
ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือเร็วข้ึน หรือทราบผลการเจรจาซ้ือขายไดร้วดเร็ว 

1.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมท่ีช่วยกระตุน้ใหเ้กิดความ
สนใจทดลองใชห้รือการซ้ือสินคา้และบริการในปริมาณท่ีมากข้ึนและเร็วข้ึนได ้โดยอาศยักิจกรรม
ทางการตลาดต่างๆ ช่วย เช่นการลดราคา การแจกของแถมของช าร่วย การแจกคูปอง การใหชิ้งโชค 
การใหส่้วนลด หรือการใหแ้ลกซ้ือสินคา้พิเศษในราคาพิเศษ เป็นตน้ 

1.4  การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) เป็นการแจง้
ข่าวสารขอ้มูลความเคล่ือนไหวหรือกิจกรรมต่างๆ ของกิจการ เพื่อเป็นการสร้างภาพพจน์ เพื่อเป็น
การสร้างภาพพจน์ ความรู้สึกท่ีดีใหก้บักิจการ รวมถึงผลิตภณัฑท่ี์กิจการนั้นๆ ไดผ้ลิตข้ึน เช่น การ
ออกข่าวการเขา้ร่วมบริจาคเงินใหก้บัมูลนิธิต่างๆ ของกิจการจะส่งผลท าใหผ้ลิตภณัฑท่ี์กิจการผลิต
สามารถขายไดดี้ตามไปดว้ย 

1.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ซ่ึงอาจหมายความถึงช่องทางหลกัในการ
จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์เพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือกลุ่มลูกคา้ท่ีคาดหวงัโดยตรงและอาจ
หมายถึงระบบการส่งเสริมทางการตลาดท่ีใชใ้นการโฆษณาหน่ึงหรือมากกวา่หน่ึงส่ือ เพื่อใหเ้กิด
การตอบสนอง และ/หรือ การแลกเปล่ียนท่ีสามารถวดัค่าได ้ณ ท่ีใดท่ีหน่ึง 

 
 ส่ือท่ีนิยมใชส้ าหรับการตลาดทางตรงมีมากมาย ซ่ึงสามารถจดัเป็นหมวดหมู่ไดด้งัน้ี 

1. การตลาดทางตรงโดยใชจ้ดหมายตรง (Direct Mail)  
2. การตลาดทางตรงโดยใชแ้คตตาล็อก (Catalog Marketing)  
3. การตลาดทางตรงโดยใชโ้ทรศพัท ์(Telephone Marketing) 
4. การตลาดทางตรงโดยใชอิ้นเตอร์เน็ต (Internet Marketing) 
5. การตลาดทางตรงโดยใชส่ื้อกระจายเสียงและส่ือส่ิงพิมพ ์(Print-Media)                   
เช่น โทรทศัน์ วทิย ุเคเบิ้ลทีว ีหนงัสือพิมพ ์และนิตยสาร เป็นตน้ 
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6. ส่ืออ่ืนๆ (Other Media) เช่น ป้ายโฆษณากลางแจง้ เป็นตน้ 
7. การตั้งซุม้จดัจ าหน่าย (Kiosk) 

 
ส่วนประสมของการตลาดบริการ (7P’s) 

   เม่ือพดูถึงส่วนประสมทางการตลาดโดยทัว่ไป ผูบ้ริหารและนกัการตลาดก็มกัจะนึกถึง            
4 P’s อนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price)  การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัธุรกิจบริการหรือบริการเสริมในลกัษณะต่างๆ มี
ความส าคญัมากข้ึน ท าให ้4 P’s คงไม่เพียงพอท่ีจะเป็นกลยทุธ์ในการสร้างความแตกต่างกบัคู่ 
แข่งขนัในตลาดอีกต่อไป ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ Bernard H. Booms และ 
Mary Jo Bitner ซ่ึงนกัวชิาการชาวอเมริกนัแนะน าวา่ตอ้งพิจารณาเพิ่มอีก 3 P’s อนัไดแ้ก่ 

   5. People (พนกังานผูใ้หบ้ริการ) 
   พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์ารท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่

เจา้ของ ผูบ้ริหารและพนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีส่วนส าคญัอยา่งมากต่องาน
บริหารขององคก์าร โดยเจา้ของและผูบ้ริหารจะมีหนา้ท่ีในการก าหนดนโยบายในการใหบ้ริการ 
ก าหนดอ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของพนกังานในทุกระดบั ก าหนดกระบวนการใหบ้ริการ 
รวมถึงหาทางแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมีปัญหา ในส่วนของพนกังานผูใ้หบ้ริการ จะมีหนา้ท่ีท่ี
ตอ้งพบปะและใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยตรง รวมทั้งตอ้งท าหนา้ท่ีใหก้ารสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ี
จะท าใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ เช่น ในร้านอาหาร พนกังานผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้โดยตรง
ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการท่ีจอดรถ บริกรชาย-หญิงท่ีท าหนา้ท่ีเสิร์ฟอาหาร ส่วนพนกังานในส่วน
สนบัสนุน ไดแ้ก่ พอ่ครัว พนกังานลา้งจาน พนกังานบญัชีและการเงิน 

   6. Process (กระบวนการใหบ้ริการ) 
                กระบวนการใหบ้ริการ นบัเป็นอีกหน่ึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมากและ
ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถ
ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน 
ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การตอบขอ้ซกัถามหรือการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ โดยในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานงานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมี
ขั้นตอนใดไม่ดีหรือติดขดั ยอ่มส่งผลท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจและไม่สามารถสร้างความ
ประทบัใจแก่ลูกคา้ได ้ 
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 7. Physical Evidence (ดชันีช้ีคุณภาพบริการ) 
                     ดชันีช้ีคุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพต่างๆ ขององคก์ารท่ีจะ
ช้ีใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการใหบ้ริการหรือเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์าร ไดแ้ก่ ตวัตึกหรืออาคาร เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ภายในส านกังาน เช่น เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน 
หอ้งน ้า ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ เป็นตน้  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลูกคา้มกัจะถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
ส าคญัในการเลือกใชบ้ริการจากองคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ยิง่ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดูหรูหรา 
สะอาดสะอา้น และสวยงามเพียงใด ความน่าเช่ือถือในคุณภาพการใหบ้ริการก็มกัจะเพิ่มสูงข้ึนไป
ตามดว้ย เช่น โรงแรมท่ีมีสถานท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง มีการตกแต่งภายในล็อบบ้ีไวอ้ยา่ง
สวยงาม มีหอ้งน ้าสะอาดหรือใชค้อมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัในการจองหอ้งพกั ก็มกัจะไดรั้บความ
เช่ือถือวางใจในคุณภาพการใหบ้ริการจาลูกคา้หรือสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ในระดบัหน่ึงแลว้ 

   จากท่ีกล่าวมาทั้ง 4P’s และ 7P’s ลว้นเป็นการวางกลยทุธ์ทางการตลาด โดยดูธุรกิจเป็น
หลกัแต่ถา้มองจากลูกคา้เป็นหลกั จะวางกลยทุธ์การตลาดในแง่ 4C’s คือ 

   ผลิตสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer’s Want) 
หลงัจากนั้นท าการส่ือสารให้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ทราบ (Communication) และวางจ าหน่ายใน
ช่องทางท่ีสามารถอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ (Convenience to Buy) และจ าหน่ายสินคา้ในราคาท่ี
ลูกคา้พอใจ (Consumer’s cost) 

 
   3. การส่งเสริมการตลาด 
   วเิชียร  วงศนิ์ชชากุล  (2550,  หนา้ 251-253) กล่าววา่การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การ

รณรงคกิ์จกรรมทางดา้นการตลาดเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีบริษทัตั้งเป้าหมายไว ้โดยใช้
เคร่ืองมือประเภทใดประเภทใดประเภทหน่ึงหรือร่วมกนัไปทั้ง 5 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1. การโฆษณา (Advertising) คือ การน าเสนอข่าวสารผา่นส่ือต่างๆ ท่ีไม่ใช่ตวับุคคล
รวมทั้งการส่งเสริมเผยแพร่ความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ซ่ึงจะตอ้งจ่ายเงินให้กบัส่ือต่างๆ 
เหล่านั้นโดยผูส้นบัสนุนท่ีระบุเอาไวส่้วนมากก็คือผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้นัน่เอง 

2. การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) คือ เคร่ืองมือระยะสั้นท่ีออกแบบข้ึนมาเพื่อใช้
กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดการตอบสนองในการซ้ือหรือขายผลิตภณัฑไ์ดเ้ร็วข้ึนและ
เพิ่มมากข้ึน 

3. การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) จากความจ ากดัความของสมาคม
การตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา คือ การขายโดยการน าเสนอดว้ยค าพดูท่ีเป็นการสนทนากนัระหวา่ง
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พนกังานขายกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายหน่ึงหรือหลายคน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อท าการขายสินคา้และ
บริการ 

4. การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) หมายถึง การมุ่งท่ีจะสร้างความเขา้ใจอนัดีโดย
การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มท่ีไม่ใช่ลูกคา้โดยตรงให้เกิดข้ึนในสาธารณะโดยผา่นส่ือมวลชนเพื่อท าให้
กลุ่มคนเหล่านั้นเกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์รหรือผูผ้ลิตสินคา้ 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง การติดต่อส่ือสารโดยตรงระหวา่งผูซ้ื้อ
กบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใชพ้นกังานขาย 

   ถา้ใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดทั้ง 5 ประเภทร่วมกนั เพื่อการติดต่อส่ือสารขอ้มูลเพื่อท าให้
เกิดการรับรู้ การเขา้ใจ การจดจ า การเกิดทศันคติ หรือการเกิดพฤติกรรมการซ้ือข้ึนเราเรียกวา่ ส่วน
ประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotional Mix or Promotion Sub-mix) 

 
    4. การวเิคราะห์สถานการณ์ 
    พรพิมล   กาบบวั  (2549,  หนา้ 31-33) กล่าววา่การวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและ
ขอ้จ ากดัของบริษทันิยมเรียกกนัวา่การวเิคราะห์ SWOT เป็นการคน้หาจุดแขง็ (strengths) จุดอ่อน 
(weakness) ซ่ึงเกิดจากส่ิงแวดลอ้มภายในท่ีสามารถควบคุมได ้(controllable) และอุปสรรค ์(threat) 
ในการด าเนินธุรกิจซ่ึงเกิดจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกธุรกิจท่ีไม่สามารถควบคุมได ้(uncontrollable) 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

    1. การวเิคราะห์จุดแขง็ในการด าเนินธุรกิจ จุดแขง็ในการด าเนินธุรกิจ คือ ความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัของบริษทัเช่นบริษทัมีช่ือสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของลูกคา้เป้าหมาย ราคา
สินคา้ต ่ากวา่คู่แข่งขนัคุณภาพสินคา้ดีเด่นเหนือคู่แขง็ขนั ฐานะทางการเงินมัน่คง มีการน า
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการด าเนินงาน เป็นตน้ การวิเคราะห์จุดแขง็ของบริษทัควรวเิคราะห์
ในมุมมองของผูบ้ริโภคมากกวา่มุมมองของผูผ้ลิตเพราะผูบ้ริโภคคือเป้าหมายหลกัทางการตลาด 
ผูบ้ริหารการตลาดตอ้งรักษาจุดแขง็ของบริษทัใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัเสมอ เพื่อความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั 

    2. การวเิคราะห์จุดอ่อนในการด าเนินธุรกิจ จุดอ่อนในการด าเนินธุรกิจคือขอ้เสียเปรียบ
ของบริษทัเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในตลาด จุดอ่อนเกิดจากปัจจยัในบริษทัท่ีสามารถควบคุมได้
ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งคน้หาจุดอ่อนและบริหารจดัการจุดอ่อนหรือขอ้เสียเปรียบของบริษทั โดย
การปรับเปล่ียนจุดอ่อนใหก้ลายเป็นจุดแขง็และน าไปปรับปรุงพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดให้
เหมาะสม ตอ้งป้องกนัมิใหคู่้แข่งขนัใชจุ้ดอ่อนของบริษทัเป็นจุดในการโจมตีของบริษทัได ้จุดอ่อน
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ของบริษทัไดแ้ก่ สินคา้ผลิตไม่ไดม้าตรฐาน ราคาสินคา้ไม่เหมาะสมกบัตลาดเป้าหมาย ช่องทางการ
จดัจ าหน่ายไม่ทัว่ถึง ขาดการส่งเสริมการตลาดท่ีดี เป็นตน้ 

 3. การวเิคราะห์โอกาสในการด าเนินธุรกิจ เป็นการวเิคราะห์ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ี
เอ้ือประโยชน์ต่อการท าธุรกิจ ซ่ึงปัจจยัแวดลอ้มภายนอกเป็นปัจจยัท่ีธุรกิจไม่สามารถควบคุมได ้
นกัการตลาดจะตอ้งมองหาโอกาสจากปัจจยัแวดลอ้มภายนอก เพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
ปัจจยัภายนอกท่ีก่อให้เกิดโอกาสกบัธุรกิจ เช่น การส่งเสริมของภาครัฐต่อธุรกิจ การขยายตวัทาง
เศรษฐกิจ ความนิยมในผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มข้ึน เป็นตน้ 

 4. การวเิคราะห์อุปสรรคในการด าเนินธุรกิจ เป็นการวเิคราะห์ปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก
ธุรกิจท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ท่ีเขา้มามีผลในดา้นลบเป็นผลท าใหก้ารด าเนินธุรกิจไม่ประสบ
ความส าเร็จหรือตอ้งใชท้รัพยากรเพิ่มข้ึนอนัมีผลต่อก าไรของกิจการ ปัจจยัภายนอกท่ีก่อใหเ้กิด
อุปสรรคกบัธุรกิจ เช่น การเพิ่มข้ึนของตน้ทุนพลงังาน การกีดกนัทางการคา้ของประเทศคู่คา้เดิม 
การเพิ่มอตัราภาษีของภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอย เป็นตน้ นกัการตลาดท่ีมีความสามารถสูง
จะตอ้งพยายามเปล่ียนอุปสรรคใหเ้ป็นโอกาสหรือมองหาโอกาสจากสถานการณ์ท่ีวกิฤตได้ 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค  

    1. ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

    ความหมายของค าวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายประการดว้ยกนั
ไม่วา่จะเป็น พรพิมล  กาบบวั  (2549,  หนา้ 68) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่ 
หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการคน้หาและการจดัหาสินคา้และ
บริการ ตลอดจนการประเมินผลภายหลงั การใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ แลว้ โดยผา่นกระบวนการ
แลกเปล่ียน ส่วน วเิชียร  วงศณิ์ชชากุล  (2550,  หนา้ 75) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคไวว้า่ หมายถึง กระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงจะเป็นการปฏิบติัของแต่ละบุคคลท่ีจะเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้และ/หรือบริการ นอกจากน้ี ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคนอ่ืนๆ 
(2550,  หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึงความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ ์ทั้งน้ี หมายรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อนและมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท า  และ สิทธ์ิ  ธีรสรณ์  (2552,  หนา้ 
89) ไดก้ล่าวถึงความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้า่ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มคน
เลือกใชห้รือก าจดัสินคา้ บริการ ความคิด หรือประสบการเพื่อสนองความตอ้งการของตน ซ่ึง
พฤติกรรมน้ีรวมถึงกิจกรรมและบทบาทท่ีหลากหลายจ านวนหน่ึงของผูบ้ริโภค 
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   จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีกล่าวมาขา้งตน้  พอสรุปไดว้า่ พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและเลือกใชสิ้นคา้ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตน 

    2.ลกัษณะการซ้ือของผู้บริโภคในปัจจุบัน 
                 ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคนอ่ืนๆ  (2550,  หนา้ 52) กล่าววา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในอดีต
แตกต่างจากปัจจุบนัมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัแรงกดดนัจากส่ิงแวดลอ้มทั้งปวงและมีผลถึงแนวโนม้ท่ี
จะเกิดข้ึนในอนาคต อนัเป็นมาตรการท่ีส าคญัส าหรับการตลาดท่ีจะตอ้งวางแผนการตลาดใหรั้ดกุม
ถูกตอ้งเท่าท่ีจะกระท าได ้โดยศึกษาตลาดและแนวพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อสรรหาผลิตภณัฑท่ี์ตรง
ต่อความตอ้งการของตลาดและผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ลกัษณะผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีลกัษณะ ดงัน้ี 
    1.การซ้ือ (Purchasing) ผูบ้ริโภคมีระดบัค่าครองชีพสูงข้ึน ฐานะทางสังคมชั้นกลาง
เพิ่มข้ึนและอาศยัอยูต่ามชาญเมืองจึงนิยมซ้ือผลิตภณัฑอุ์ปโภคบริโภคมากกัตุนไวก่้อนในปริมาณ
มากแต่ถา้อยูใ่นระดบัต ่าลงมา แนวโนม้การซ้ือผลิตภณัฑ์จะมากข้ึนเช่นกนั เพราะส่ิงอ านวยความ
สะดวกสบาย อาทิ ตูเ้ยน็ ตูเ้ยน็แช่แขง็ มีใชก้นัโดยส่วนใหญ่ สามารถเก็บรักษาไวไ้ดน้านมากข้ึน 
     2. เวลาการใหบ้ริการ (Service Time) เม่ือก่อนมกัจะพบแต่ตลาดโตรุ่้งท่ีเปิดซ้ือขายสินคา้
กนัตลอด 24 ชัว่โมง แต่เด๋ียวน้ีเร่ิมมีกิจการท่ีเป็นร้านคา้เล็กหรือใหญ่ก็ตาม เปิด 24 ชัว่โมงดว้ย
เช่นกนั การบริการซุปเปอร์มาร์เก็ต หรือร้านสรรพาหาร (Supermarket) เร่ิมเปล่ียนรูปแบบจากอยู่
ภายในหา้งสรรพสินคา้หรือซุปเปอร์มาร์เก็ตยอ่ยๆ ก็เปล่ียนมาเป็นซุปเปอร์มาร์เก็ตขนาดใหญ่ มีท่ี
จอดรถกวา้งขวาง อยา่งเช่น แถวถนนรัชดาภิเษก หลกัส่ี ลาดพร้าว บางกะปิ เป็นตน้ อีกทั้งการ
บริการก็อยูใ่นช่วงเวลาการเดินซ้ือของ เช่น เวลา 10.00 น.- 22.00 น. 
    3. ความสามรถในการใชผ้ลิตภณัฑ ์(Product Usage) อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
รวดเร็วในชีวติประจ าวนัถูกประดิษฐข้ึ์นมาสอดคลอ้งกบัววิฒันาการของมนุษยท่ี์ตอ้งปรับปรุงอยู่
เสมอผนวกกบัเวลาท่ียุง่เหยงิในการท างานหรือใชเ้วลาในการท่องเท่ียวพกัผอ่นใหม้ากข้ึน ดงันั้น 
ผลิตภณัฑท่ี์ผลิตออกมาสู่ตลาดตอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม กล่าวคือ การบรรจุหีบห่อก็ตอ้งเก็บ
รักษาไดน้าน 
    4. ระบบบตัรสินเช่ือและบตัรธนาคาร (Credit Card & Bankcard) การใชร้ะบบบตัร
สินเช่ือเร่ิมมีการใชม้ากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิง่บตัรฝาก-ถอนธนาคาร (ATM) ซ่ึงเป็นระบบการเงิน
โดยใชค้อมพิวเตอร์ สามารถเกิดการผนัแปรสถานภาพการเงินจากบุคคลหน่ึงไปสู่อีกบุคคลหน่ึงได้
รวดเร็วยิง่ข้ึน 
    5. ความสามารถของส่ือ (Madia Strength) ไม่วา่จะเป็นส่ือใดๆก็ตามไดรั้บการพฒันา
ปรับปรุงให้ดีข้ึน มีการเขา้ถึงเป้าหมายและมวลชนไดไ้กลและกวา้งข้ึน 
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   3. ปัจจัยทีท่ าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ 
 1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ มีดงัน้ี 
    1.1 มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้ บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้างขององคก์ร 

นโยบายขององคก์ร ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และการเปล่ียนแปลงต่างๆ ภายในองคก์ร โดย
เฉพาะงานในหนา้ท่ีท่ีตอ้งการศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีกา้วหนา้ต่อไป ตอ้งรู้จกัน าความรู้
หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์นการท างาน 

    1.2 มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความมัน่ใจในตนเอง และมีความคล่องตวั แสดงถึงความ
กระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงาม เหมาะสมกบั
กาลเทศะ เหล่าน้ีลว้นท าใหบุ้คลิกของผูใ้หบ้ริการน่าชวนมอง น่านิยมนบัถือ น่าเขา้ใกล ้และน่า
ประทบัใจต่อผูม้าท าการติดต่อ 

    1.3 ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว สุขภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั ผูท่ี้มี
ร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยูเ่สมอยอ่มเป็นอุปสรรคในการท างานและการพฒันาตนเอง 
ฉะนั้น การระวงัรักษาสุขภาพใหส้มบูรณ์แขง็แรงเสมอจะมีผลท าใหจิ้ตใจ สมอง ปัญญา สุขภาพจิต
ดีเป็นปกติ การท างานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

    1.4 มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี ชอบใหบ้ริการผูอ่ื้น ยดึถือวา่บุคคลอ่ืน
หรือผูม้าติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ 

    1.5 ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น ใหค้วาม
ช่วยเหลือเม่ือเห็นผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อน สามารถรับฟังปัญหาดว้ยความเห็นอกเห็นใจอยา่งจริงจงั 

    1.6 เป็นคนชัง่สังเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้การพบปะ หรือ
ประจนัหนา้กนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูม้าติดต่อ ยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ท่ีจะปะทะคารมกนัได้
ความมีปฏิภาณไหวพริบดี สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้จะช่วยหลีกหลบมิใหโ้อกาสแบบนั้น
เกิดข้ึนได ้ประการส าคญั ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุ่มอล่วยและ
ความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

2. ดา้นสถานประกอบการ ลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีดี 
 2.1 ท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง 
 2.2 สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี 
 2.3 การจดัป้ายบอกหน่วยงานท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการขณะรอรับบริการ 
 2.4 สถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป 
3. ดา้นความสะอาดท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจเม่ือ 

1.1 มีพนกังานท่ีคอยใหค้วามสะดวกกบัลูกคา้ 
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1.2 มีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
1.3 การใหค้  าแนะน าและช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ 
1.4 การใหค้วามช่วยเหลือเม่ือรับบริการไม่เขา้ใจในบริการ 

2. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
4.1 ความทนัสมยัต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและประโยชน์ของขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการ

จะไดรั้บ 
4.2 การใหค้  าแนะน าตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน 

                 โดยเหตุท่ีการส่ือสารตลาดครบวงจรนั้น มีแนวคิดและการด าเนินงานท่ีเป็นระบบดว้ย
แผนการใชเ้คร่ืองมือของการส่ือสารครบวงจร ใหส่้งเสริมซ่ึงกนัและกนัเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ
และเกิดประสิทธิผลสูงสุดในงบประมาฯและช่วงเวลาท่ีก าหนด ซ่ึงในการด าเนินงานของสินคา้
ญ่ีปุ่น ไดน้ าวธีิดงักล่าวมาใชอ้ยา่งต่อเน่ืองนบัแต่เปิดตลาดในประเทศไทยจนถึงปัจจุบนั 
                 ดงันั้น ความพยายามในการคน้หาวา่ ผลของการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคดว้ยวธีิการดงักล่าว
ก่อใหเ้กิดผลอยา่งไร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ “ภาพลกัษณ์” ซ่ึงเป็นภาพรวมของสินคา้รถยนตญ่ี์ปุ่นท่ี
เกิดข้ึนอนัเน่ืองมาจากการมีความรู้ ความเขา้ใจ และความประทบัใจของผูบ้ริโภค ท่ีมีผลมาจากการ
เปิดรับการส่ือสารการตลาดครบวงจรนั้น นบัเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีจะสามารถประเมินผลการส่ือสาร
ดว้ยวธีิการดงักล่าว เพื่อจะไดน้ าผลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์การส่ือสารท่ีจะตอ้ง
ด าเนินงานในโอกาสต่อไป 
 
บริบทร้านค้าปลกีในอ าเภอสารภี จังหวดัเชียงใหม่ 
 

    อ าเภอสารภีเดิมช่ือ “อ าเภอยางเน้ิง” ตั้งเป็นอ าเภอเม่ือปี พ.ศ. 2434 (ร.ศ.109) ค าวา่ ยาง 
เน้ิงมาจากค าวา่ “ตน้ยาง” กบั “เน้ิง” เป็นภาษาพื้นเมืองแปลวา่ โนม้เอน ต่อมาเปล่ียนช่ือเป็น “อ าเภอ 
สารภี” ซ่ึงเป็นช่ือของต าบลหน่ึงในอ าเภอ ค าวา่ “สารภี” เป็นช่ือของดอกไมไ้ทยสีเหลืองมีกล่ิน 
หอมมาก เป็นตน้ไมย้นืตน้มีอายยุนื และมีมากท่ีวดัสารภี ต าบลสารภี และเน่ืองจากเป็นอ าเภอท่ีมี 
ประวติัศาสตร์อนัยาวนาน อ าเภอสารภีจึงไดต้ั้งค  าขวญัไวคื้อ “ ตน้ยางใหญ่ ล าไยหวาน 
เมืองโบราณเวยีงกุมกาม พระนอนบวรงาม เชิดชูนามสารภี” 

    อ าเภอสารภี มีพื้นท่ีประมา 97.45 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 63,342 ไร่ ตั้งอยูท่างทิศ 
ตะวนัออกเฉียงใตข้องจงัหวดัเชียงใหม่ มีระยะทางห่างจากจงัหวดัเชียงใหม่ประมาณ 10 กิโลเมตร 
ลกัษณะภูมิประเทศเป็นท่ีราบลุ่ม ไม่มีป่าไม ้และภูเขา มีน ้าท่วมขงัเป็นบางปี แม่น ้าส าคญั 2 สาย น ้า 
กวง และน ้าปิง มีฝายทดน ้าจากน ้าปิง 3 ฝาย ท าหนา้ท่ีบงัคบัน ้าเขา้สู่คูคลองส่งน ้าขนาดเล็กนบั 100 
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สาย สู่พื้นท่ีการเกษตร เป็นดินร่วนปนทรายเหมาะส าหรับการเพาะปลูก และการเกษตร แบ่งเป็น 12 
ต าบล ดงัน้ี 
ข้อมูลอ าเภอสารภี จังหวดัเชียงใหม่ 

    1.ต าบลขวัมุง  
    ในสมยัคร้ังเจา้ครองเมืองนครเชียงใหม่ และเจา้ครองเมืองนครล าพนู ไดน้ดัชนชา้งเพื่อ

แสดงแสนยานุภาพ และในคร้ังนั้นเจา้ครองนครเชียงใหม่เป็นฝ่ายชนะ จึงคิดสร้างอนุสรณ์สถานข้ึน 
โดยสร้างสะพานไมเ้ช่ือมล าน ้าโคง้ซ่ึงเป็นเส้นแบ่งเขตเมืองล าพนู - เชียงใหม่ สะพานท่ีสร้างข้ึนมี
ลกัษณะพิเศษกวา่ท่ีอ่ืน คือ สะพานมีหลงัคามุงเพื่อความคงทนของสะพาน ต่อมาสะพานเป็นท่ีเล่า
ขานของคนทัว่ไป จึงเรียกเป็นช่ือของต าบล คือ "ต าบลขวัมุง" มาจนถึงปัจจุบนั ค าวา่ "ขวั" คือ 
สะพานในภาษากลาง  มีพื้นท่ีทั้งส้ิน 6,065 ไร่ การตั้งบา้นเรือนของราษฎรตั้งเรียงรายกนัตามถนน
ในหมู่บา้น อาชีพหลกั ท าสวน อาชีพเสริม รับจา้ง 

    2.ต าบลป่าบง  
     อดีตหมู่บา้นในต าบลอุดมสมบูรณ์ไปดว้ยป่าไมไ้ผข้ึ่นเตม็ไปหมด ซ่ึงคนพื้นเมืองเรียก

ไมน้ี้วา่ "ไมบ้ง" จึงเรียกต าบลน้ีวา่ "ต าบลป่าบง" ต่อมาไดย้กฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นหน่วยบริหาร
ราชการส่วนทอ้งถ่ิน เม่ือวนัท่ี 23 กุมภาพนัธ์ 2540 เรียกวา่ "องคก์ารบริหารส่วนต าบลป่าบง" อาชีพ
หลกั ท าสวน อาชีพเสริม ท าจกัสาน 
                3.ต าบลไชยสถาน  
                ตั้งอยูใ่นเขตการปกครองของ อ าเภอสารภี ประกอบไปดว้ย 8 หมู่บา้น ไดแ้ก่ หมู่ท่ี 1 บา้น
ตน้โชคหลวง, หมู่ท่ี 2 บา้นศรีสองเมือง, หมู่ท่ี 3 บา้นศรีบุญเรือง, หมู่ท่ี 4 บา้นตน้ยางหลวง, หมู่ท่ี 5 
บา้นยวม, หมู่ท่ี 6 บา้นโพธิมงคง, หมู่ท่ี 7 บา้นเชียงขาง, หมู่ท่ี 8 บา้นตน้ยางหลวง  เป็นท่ีราบลุ่ม ไม่
มีป่าไม ้และภูเขา สภาพเดิมทัว่ไปเป็นดินร่วนปนทรายเหมาะส าหรับเกษตรกรรม มีพื้นท่ีทั้งหมด 
3,413 ไร่ 5.4 ตร.กม. อาชีพหลกั ท าสวน/ท าไร่ อาชีพเสริม รับจา้ง 
 

    4. ต าบลท่าวงัตาล  
    มี 13 หมู่บา้นมีพื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบ ตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกของอ าเภอสารภี มีล าน ้า

แม่สะลาบและล าน ้าพญาค าไหลผา่น มีพื้นท่ีทั้งหมด 13.741 ตร.กม. หรือประมาณ 9,676 ไร่ อาชีพ
หลกั ท าสวนล าไย อาชีพเสริม รับจา้ง 

    5.ต าบลดอนแกว้  
    ต  าบลดอนแกว้ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2410 มี 7 หมู่บา้น มี 5 วดั เป็นต าบลท่ีเก่าแก่มากและมี

วดัท่ีทรงคุณค่าทางประวติัศาสตร์อยูห่ลายวดัและ ในแต่ละวดัก็จะมีของเก่าซ่ึงแสดงวา่เป็นต าบล
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เก่าแก่ เป็นท่ีราบ มีถนนเช่ือมภายในหลายสาย โดยมีการปลูกตน้ล าไยกนัอยา่งมาก ท าการเพาะปลูก 
ปลูกล าไยเป็นส่วนมาก 

    6.ต าบลยางเน้ิง  
    มี 7 หมู่บา้น เทศบาลต าบลยางเน้ิง ตั้งอยูใ่นเขตทอ้งถ่ินอ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ 

ไดรั้บการจดัตั้งเป็นสุขาภิบาล มีฐานะเป็นนิติบุคคล ตามประกาศการะทรวงมหาดไทยเม่ือวนัท่ี 10 
ธนัวาคม พ.ศ.2499 และประกาศในราชกิจจานุเบกษาเม่ือวนัท่ี 7 มาราคม พ.ศ.2500 โดยก าหนดให้
เขตสุขาภิบาลต าบลยางเน้ิงครอบคลุมพื้นท่ีต าบลยางเน้ิงทั้งต าบล มีจ  านวนพื้นท่ีโดยประมาณ 8.88 
ตารางกิโลเมตร ซ่ึงประกอบดว้ย 12 หมู่บา้น ต่อมากระทรวงมหาดไทยไดป้ระกาศใหเ้ป็น
สุขาภิบาล เน่ืองจากมีฐานะการคลงัเพียงพอท่ีจะบริหารงานประจ าของสุขาภิบาลได ้และ
ประกาศใชร้าชกิจจานุกเบกษา ฉบบัประกาศทัว่ไป เล่ม 112 ตอนพิเศษ 31 เม่ือวนัท่ี 24 กรกฎาคม 
พ.ศ.2538 เป็นผลใหไ้ดป้ระธานกรรมการสุขาภิบาลมาจากการเลือกตั้ง ตั้งแต่วนัท่ี 6 กนัยายน พ.ศ. 
2538 เป็นตน้มา และตามพระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล สุขาภิบาลยาง
เน้ิง จึงไดเ้ปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลยางเน้ิงเป็นเทศบาลต าบลยางเน้ิง ตั้งแต่วนัท่ี 25 
พฤษภาคม พ.ศ.2542  เป็นท่ีราบลุ่มไม่มีป่าไมแ้ละภูเขา สภาพดินทัว่ไป เป็นดินร่วนปนทรายเหมาะ
ส าหรับการเกษตร แหล่งน ้าธรรมชาติท่ีส าคญั คือ ล าเหมืองแม่สะลาบ และล าเหมืองพญาค า อาชีพ
หลกั ท านา ท าสวน 

    7.ต าบลสันทราย  
    มี 12 หมู่บา้น ต าบลสันทราย เป็นต าบลท่ีตั้งอยูริ่มฝ่ังแม่น ้าปิง เดิมข้ึนกบัอ าเภอ 

ทาง ดง ในสมยัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ไดมี้เจา้มหาวงศเ์ดินทางมาอาศยัอยู ่และไดจ้ดัตั้งเป็นท่ีตั้งทพั
ชา้งจึงมีคนเรียกวา่ "บา้นสันทรายมหาวงศ"์ และวดัสันทรายล่ามชา้ง มาจนถึงปัจจุบนั ต าบลสัน
ทรายไดมี้การด าเนินงานในรูปของนิติบุคคลเม่ือวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2538 ในรูปสภาต าบลไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยใชอ้าคารเด็กเล็ก (ปัจจุบนั) หมู่ 2 เป็นท่ีท าการ จนเม่ือวนัท่ี 23 กุมภาพนัธ์ 2540 
ไดรั้บยกฐานะเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล ด าเนินการตามรูปแบบการบริหารงานส่วนทอ้งถ่ิน 
โดยใชส้ถานีอนามยัต าบลสันทราย หมู่ 2 เป็นท่ีท าการมาจนถึงปัจจุบนั อาชีพหลกั คือ เกษตรกรรม 
เช่น ท าสวนส าใย ปลูกพืชตาม ฤดูกาล อาชีพรอง คือ อุตสาหกรรมในครัวเรือน คา้ขาย รับจา้งทัว่ไป 

    8.ต าบลท่ากวา้ง  
    ต  าบลท่ากวา้ง เป็นต าบลในเขตการปกครองของอ าเภอสารภี มีหมู่บา้นจ านวน 7 หมู่บา้น 

คือ บา้นหวัหลิม บา้นหนองโป่ง บา้นแคว บา้นร้องเด่ือ บา้นในแคว บา้นท่ากวา้ง บา้นแควตุ่น   
ต าบลท่ากวา้งเป็นต าบลท่ีปลูกล าไยมาชา้นาน และมีพื้นท่ีเพาะปลูกเป็นส่วนใหญ่ คุณภาพของล าไย
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มีรสชาดดี ส่วนใหญ่เป็นล าไยพนัธ์ุอีดอ ซ่ึงมีลกัษณะเปลือกหนา เน้ือแน่น หวาน กรอบ อร่อย และ
ยงัสร้างรายไดใ้หเ้กษตรกรของต าบลท่ากวา้งมาโดยตลอด 

    9.ต าบลหนองแฝก  
    มี 9 หมู่บา้น หนองแฝกเป็นช่ือตามลกัษณะของหมู่บา้นซ่ึงมีหนองน ้ากวา้งใหญ่มีหญา้

แฝกข้ึน เตม็เป็นพื้นท่ีอุดมสมบูรณ์ อาชีพของประชากรส่วนใหญ่ท านาและท าสวนล าไย หนองน ้า
รับน ้าจากแม่น ้าปิง มีเน้ือท่ีประมาณ 5,410 ไร่ อาชีพหลกั ท าสวน/ท าไร่ อาชีพเสริม แปรรูปผลไม,้
คา้ขาย,เล้ียงปลา,เล้ียงสัตว,์เยบ็ผา้,หตัถกรรมไมแ้กะสลกั 

    10.ต าบลสารภี 
    มี 9 หมู่บา้น ต าบลสารภี เป็นต าบลในเขตการปกครองของอ าเภอสารภี มีหมู่บา้นจ านวน 

6 หมู่บา้น คือ บา้นป่าแดด บา้นสารภี บา้นช่างเค่ิง บา้นปากกอง บา้นสันกบัตองใต ้บา้นสันกบัตอง
เหนือ  มีอาชีพปลูกล าไย และท านา 

    11.ต าบลชมภู  
    ตั้งข้ึนมาเม่ือประมาณ 200 กวา่ปีมาแลว้ เป็นต าบลในเขตการปกครองของอ าเภอสารภี 

และไดรั้บการยกฐานะเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 2 
มีนาคม 2538 มีหมู่บา้นจ านวน 9 หมู่บา้น คือ หมู่ 1 บา้นหนองป่าแสะ หมู่ 2 บา้นพญาชมภู หมู่ 3 
บา้นสุพรรณ หมู่ 4 บา้นท่าตน้กวาว หมู่ 5 บา้นทุ่งข้ีเสือ หมู่ 6 บา้นบุปผาราม หมู่ 7 บา้นแม่สะลาบ 
หมู่ 8 บา้นศรีดอนมูล หมู่ 9 บา้นร่มป่าตอง  อาชีพหลกั ท าสวนล าไย อาชีพเสริม รับจา้ง 

    12.ต าบลหนองผึ้ง  
    มี 8 หมู่บา้น ต.หนองผึ้ง ไดจ้ดัตั้งเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล ตามพระราชบญัญติัสภา

ต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 เม่ือวนัท่ี 2 มีนาคม 2538 เป็นองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล ชั้น 3 มี นายอุดร ดาวเรืองศรี เป็นประธานกรรมการบริหารฯโดยต าแหน่ง ต่อมาไดเ้ล่ือนชั้น 
จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลชั้น 3 เป็นชั้น 2 เม่ือวนัท่ี 16 ธนัวาคม 2540 ปัจจุบนัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองผึ้ง มีนายสุนนั หลกัฐาน เป็นประธานกรรมการบริหารฯซ่ึงมาจากการเลือกตั้ง 
อาชีพหลกั รับจา้ง  อาชีพเสริม หตัถกรรม  แหล่งท่ีมา 
http://www.thaitambon.com/tambon/tamplist.asp?ID=50  (22 ตุลาคม 2554) 

 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

    ไววทิย ์  นรพลัลภ  (2546)  ไดศึ้กษาการด าเนินงานและปัญหาของร้านคา้ปลีกขนาดเล็ก 

ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ46-

55 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาหรือต ่ากวา่ ร้านคา้ปลีกส่วนใหญ่มีขนาดหน่ึงคูหา 

http://www.thaitambon.com/tambon/tamplist.asp?ID=50
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ตั้งอยูใ่นซอยลกัษณะเป็นห้องธรรมดาเปิดโล่ง ดา้นหนา้ไม่มีท่ีจอดรถ อยูห่่างจากร้านคู่แข่งไม่เกิน 

50 เมตรและอยูห่่างจากร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ระยะทาง 2-5 กิโลเมตร ไม่มีลูกจา้งช่วยงานร้านและ

มีระยะเวลาด าเนินกิจการมานานกวา่ 10 ปี เปิดบริการ 9-12 ชัว่โมงต่อวนั ยอดขายโดยประมาณของ

ร้านส่วนใหญ่ คือ 501-1,000 บาทต่อวนั 

                   นโยบายดา้นสินคา้ พบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ไม่ก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใน

ร้านขนมขบเค้ียวเป็นสินคา้หลกัของร้าน รองลงมาคือของใชส่้วนตวั อาหารแหง้-เคร่ืองปรุงรส

เคร่ืองด่ืมไม่มีแอลกอฮอลแ์ละบุหร่ี โดยสินคา้ท่ีขายดีท่ีสุดในร้าน คือ บุหร่ี รองลงมาคือ ขนมขบ

เค้ียว เคร่ืองด่ืมมีและไม่มีแอลกอฮอล ์แหล่งซ้ือสินคา้ร้านส่วนใหญ่ซ้ือจากร้านคา้ส่งขนาดใหญ่ เช่น 

แมค็โคร ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ท าการซ้ือสินคา้สัปดาห์ละคร้ังโดยสังเกตจากสินคา้ท่ีวางอยูบ่น

ชั้นวางวา่หมดหรือเกือบหมดเป็นหลกั 

                  การตั้งราคาสินคา้ส่วนใหญ่ตั้งตามราคาท่ีผูผ้ลิตก าหนด ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ไม่

ทราบวา่ไดก้ าไรแน่นอนเท่าไหร่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ไม่ท าการส่งเสริมการขาย ในส่วนท่ีท า

นั้นผูป้ระกอบการจะใชก้ารลดราคาสินคา้เป็นหลกั 

    นโยบายการบริการลูกคา้ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหบ้ริการลูกคา้แบบผสม คือ มีคน

ช่วยหยบิสินคา้ใหบ้า้งและลูกคา้เลือกหยบิเอาเองตามความชอบบา้ง 

                 นโยบายบุคคลในร้าน พบวา่ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ไม่จา้งลูกจา้ง ส าหรับผูท่ี้วา่จา้งส่วน

ใหญ่จา้งเป็นรายวนั ลูกจา้งส่วนใหญ่ท างานดว้ยนานกวา่ 1-2 ปี โดยท่ีผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใชว้ธีิ

ท างานไปสอนไป 

                 นโยบายทัว่ไป พบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใชว้ธีิไปร่วมงานบวช งานศพ แต่งงาน 

เป็นหลกั การสร้างสัมพนัธ์กบัผูข้ายส่งสินคา้ส่วนใหญ่ไม่ไดท้  า ในกรณีท่ีท าจะใชว้ธีิพูดคุยสร้าง

ความคุน้เคยและกบัคู่แข่งขนัส่วนใหญ่ไม่มีการสร้าง สัมพนัธ์ ในกรณีท่ีท าจะใชก้ารร่วมมือไม่ขาย

ตดัราคาและไม่กล่าวโจมตีคู่แข่งเป็นหลกั 

                  เม่ือพิจารณาจุดแขง็ของร้านคา้ปลีกท่ีท าการศึกษาเปรียบเทียบกบัร้านของคู่แข่งนั้นส่วน

ใหญ่พบวา่เป็นเร่ืองของท าเลท่ีตั้งท่ีดีกวา่ ในขณะท่ีจุดอ่อน คือ มีสินคา้ใหเ้ลือกนอ้ยกวา่ ส่วนกรณี

เปรียบเทียบกบัร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ เช่น คาร์ฟูร์ พบวา่มีจุดแขง็ส่วนใหญ่ คือ ท าเลท่ีตั้งท่ีดีกวา่ 

จุดอ่อนท่ีส าคญั คือ มีการส่งเสริมการขาย(ลด แลก แจก แถม) นอ้ยกวา่ 
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                  ปัญหาการด าเนินงานทัว่ไปท่ีพบส่วนใหญ่ คือ ตน้ทุนท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ รองลงมา คือ การท่ี

มีร้านคู่แข่งเพิ่มข้ึนและเงินสดหมุนเวยีนไม่เพียงพอ ส าหรับแผนงานในอนาคตนั้นผูป้ระกอบการ

ส่วนใหญ่ยงัไม่มีแผนงาน รองลงมา คือ เลิกกิจการและการขยายร้านใหใ้หญ่ข้ึน 

                  วทิยา  นิยะโต  (2549) ไดศึ้กษาสภาพปัญหาและความตอ้งการของธุรกิจคา้ปลีกไทยใน

กลุ่มสินคา้อุปโภคและบริโภคโดยมุ่งท่ีจะศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งการบริหารจดัการ

ตลาดของร้านคา้ปลีกไทยในกลุ่มสินคา้อุปโภคและบริโภค ผลการวจิยัพบวา่ สถานภาพทางธุรกิจ

ของผูต้อบแบบสอบถามเป็นร้านคา้ปลีกขายสินคา้อุปโภค มีจ านวนบุคลากร 3-4 คน ระยะเวลา

ด าเนินธุรกิจ 1-5 ปี รูปแบบการจดัตั้งเป็นแบบธุรกิจส่วนตวั สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบต่อธุรกิจคา้

ปลีกในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ความผนัผวนทางการเมือง ร้านคา้ปลีกต่างชาติควรลดเวลาในการจ าหน่าย

สินคา้ในแต่ละวนัใหน้อ้ยลง ลูกคา้นิยมซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกต่างชาติมากข้ึน เน่ืองจากตั้งอยูใ่น

บริเวณชุมชน มีสินคา้ท่ีหลากหลาย มีการใหข้องแถม ลูกคา้เรียกร้องใหร้้านคา้ปลีกไทยลดราคา

สินคา้ลงใหเ้ท่ากบัราคาขายสินคา้ในร้านคา้ปลีกต่างชาติ จุดแขง็ของร้านคา้ปลีกไทย คือ วธีิการ

จดจ าลูกคา้ใชค้วามคุน้เคย การใหเ้ครดิตร้านคา้ปลีกไทยตอ้งการใหผู้ส่้งสินคา้ลดราคาขายสินคา้ให้

เท่ากบัราคาท่ีขายใหก้บัร้านคา้ปลีกต่างชาติ ตอ้งการขอ้มูลข่าวสารจากสมาคมคา้ปลีกไทยและ

ตอ้งการให้ภาครัฐช่วยดูแลเร่ืองการขยายสาขาของร้านคา้ปลีกต่างชาติ เน่ืองจากการขยายสาขาของ

ร้านคา้ปลีกต่างชาติท าใหย้อดขายและก าไรของร้านคา้ปลีกไทยลดลง 

    การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียระดบัความส าคญัของแนวทางการ 
บริหารจดัการของธุรกิจคา้ปลีกไทยจ าแนกตามประเภทสินคา้หลกัท่ีขาย จ านวน 4 รายการ ไดแ้ก่ 
ดา้นราคา ดา้นการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการเงิน ส่วนการเปรียบเทียบ 
เป็นรายขอ้ พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 10 รายการ 
ไดแ้ก่ เพิ่มความหลากหลายของประเภทสินคา้ใหม้ากข้ึน ลดราคาเม่ือสินคา้ใกลห้มดอายุ ก าหนด 
ราคาสินคา้โดยใชน้โยบายราคาท่ียดืหยุน่ได ้ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ ใหบ้ริการในการสั่งซ้ือทาง 
โทรศพัท ์การจดัวางแสดงสินคา้ใหเ้ป็นท่ีสังเกตของลูกคา้ ใหข้องแถมตามสัดส่วนการซ้ือสินคา้ 
บนัทึกรายการดา้นการเงินและบญัชี น าคอมพิวเตอร์มาช่วยในดา้นการเงินและบญัชี มีนโยบาย 
การบริหารหน้ีสินท่ีมีประสิทธิภาพ การวจิยัคร้ังน้ีก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

   ทานตะวนั เสือสะอาด  (2550) ได ้ศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับตวั
เชิงกลยทุธ์ทางการตลาดของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมและร้านคา้ปลีกสมยัใหม ่และเพื่อเปรียบเทียบ
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ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการปรับตวัเชิงกลยทุธ์ทางการตลาดของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
และร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 

 ผลการวจิยัพบวา่  
   1. ความคิดเห็นท่ีมีต่อกลยทุธ์โดยรวมและรายดา้น คือ กลยทุธ์ดา้นสินคา้ กลยทุธ์ดา้น

ราคา กลยทุธ์ดา้นการจดัจาหน่าย และกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนของร้านคา้ปลีกสมยัใหม ่อยูใ่นระดบัมาก  
    2. เปรียบเทียบความแตกต่างการปรับตวัเชิงกลยทุธ์ของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมและ
ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ พบวา่ ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมโดยรวมมีความแตกต่างตามตวัแปร เพศ อายุ 
อาชีพ และรายได ้ส่วนระดบัการศึกษาไม่พบความแตกต่าง ตามรายดา้นพบความแตกต่างทางกล
ยทุธ์ทางการตลาดทุกดา้น ส่วนร้านคา้ปลีกสมยัใหม่โดยรวมไม่พบความแตกต่างตามตวัแปรเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ แต่พบความแตกต่างตามตวัแปรรายได ้ตามรายดา้นพบความแตกต่าง
ทางกลยทุธ์ทางการตลาดในดา้นราคาและดา้นส่งเสริมการตลาด จากบทสรุปดงักล่าวท าใหเ้ห็นวา่
ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่มีการใชก้ลยทุธ์ในการดึงดูดผูบ้ริโภคมากกวา่ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมทั้ง
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
    นนัทพงศ ์ วนาทรัพยด์ ารง  (2550) ไดศึ้กษากลยทุธ์การสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในเขตจงัหวดัมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบธุรกิจ
คา้ปลีกแบบดั้งเดิมในเขตจงัหวดัมหาสารคาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ35 ปีข้ึนไป ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ท่ีเงินทุนจ านวน 500,000-1,000,000 บาท เปิดด าเนินงานมาแลว้ 5-
10 ปี มีพนกังาน 1-2 คน  

    ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในเขตจงัหวดัมหาสารคาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัโดยรวม อยูใ่นระดบัมากโดยเรียงล าดบัจากมากไป
หานอ้ยดงัน้ี ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ กิจการมีวิธีการจดัจ าหน่าย หลายวธีิ เช่น การขายท่ี
ร้านและการเสนอขายสินคา้โดยตรงจากพนกังานขายถึงบา้นและกิจการไดจ้ดัท าป้ายช่ือร้านใหมี้
ความโดดเด่น ชดัเจน จดจ าไดม้าก มองเห็นในระยะไกล ดา้นผลิตภณัฑไ์ดแ้ก่ กิจการให้
ความส าคญักบัคุณภาพของสินคา้ท่ีน ามาวางจ าหน่ายและกิจการน าสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายใหมี้ความ
หลากหลายในชนิดและรูปแบบและตรายีห่อ้โดยเนน้ความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ พนกังานของกิจการมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมใหก้บักิจการได ้
และดา้นราคา ไดแ้ก่ กิจการใหค้วามส าคญักบัการติดป้ายราคาของสินคา้ท่ีชดัเจนและตรวจสอบได ้      
ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิม ท่ีมีเงินทุนเร่ิมตน้ ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจและจ านวน
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พนกังานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบักลยทุธ์การสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัโดยรวม
และเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
    ศราวธุ  สุวรรณเทพ  (2551) ศึกษาเก่ียวกบัการวางแผนกลยทุธ์เพื่อพฒันาธุรกิจคา้ปลีก
แบบดั้งเดิมในเขตเทศบาลเมืองหนองคาย ผลการศึกษาพบวา่ การคา้ปลีกในจงัหวดัหนองคายมีการ
แข่งขนัท่ีรุนแรงจากผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อธุรกิจคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิม(โชวห่์วย) ซ่ึงมีจ านวน 74 ร้าน ท าให้ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเหล่าน้ีตอ้งหาหนทางต่อสู้เพื่อ
ความอยูร่อดต่อไป โดยไดก้ าหนดแผนกลยทุธ์หลกั 2 แผน ไดแ้ก่ (1).แผนกลยทุธ์เพื่อธุรกิจคา้ปลีก
แบบดั้งเดิมโดยรวม ประกอบดว้ยโครงการจดัตั้งสหกรณ์บริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเพื่อชุมชน 
โครงการแนะน าการด าเนินงานของร้านคา้ชุมชน โครงการพฒันาร้านคา้ปลีก โครงการสินคา้
คุณภาพราคาถูกบริการประทบัใจและโครงการสหกรณ์บริการเพื่อชุมชนเขม้แขง็ (2.) แผนกลยทุธ์
เฉพาะร้านคา้ปลีก ประกอบดว้ย กลยทุธ์การบริการประทบัใจเป่ียมคุณภาพ กลยทุธ์การบริการ
สินคา้ถึงบา้น กลยทุธ์การลด แลก แจก แถม สะสมคะแนน กลยทุธ์เพื่อสมาชิก กลยทุธ์การพฒันา
เทคโนโลยกีารจดัการคลงัสินคา้ กลยทุธ์การพฒันาตลาดและกลยทุธ์การพฒันาสภาพแวดลอ้ม 
    สุพล  เจนจิรโฆษิต  (2551) ไดศึ้กษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการใชก้ลยทุธ์
การตลาดของร้านคา้ปลีก ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชก้ลยทุธ์การตลาด
ของร้านคา้ปลีกในดา้นต่างๆ โดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดั้งนั้น ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นราคา เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ อยู่
ในระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ร้านเสาวนียค์วรมีส่วนลดกรณีลูกคา้ซ้ือใน
ปริมาณมาก ควรจดัท าบตัรสมาชิก พนกังานขายมีความรู้ในเร่ืองสินคา้ท่ีจ  าหน่ายและพนกังานขาย
มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ อยูใ่นระดบัมากทุก
ขอ้ โดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี สินคา้ทางร้านเสาวนียมี์คุณภาพไดม้าตรฐาน มีปริมาณเพียงพอ มี
ความหลากหลายครบถว้นสมบูรณ์และการจดัวางสินคา้มีความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี เวลาใหบ้ริการ 
(10.00-22.00 น.) มีความเหมาะสม ควรมีการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศ ท าเลท่ีตั้งสะดวก ความ
สะดวกในเร่ืองของท่ีจอดรถและมีการจดัร้านไดส้ะอาด ดา้นราคาพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดย
เรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี การคิดเงินถูกตอ้ง ราคาสินคา้ถูกกวา่ร้านอ่ืน และมีการรับประกนัคืน
สินคา้ท่ีรวดเร็ว ลูกคา้ท่ีมีพื้นฐานทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ 
    จรัสศรี ชินวฒัน์  (2552)  ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการร้านคา้ปลีกในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ส่วน
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ใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21 – 30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ และรายไดต่้อเดือน 5,001 - 10,000 บาท ขอ้ดีของร้านคา้ปลีก คือ สะดวกใกลบ้า้น/ท่ี
ท างาน และขอ้เสียของร้านคา้ปลีก คือ ไม่ติดป้ายราคา ลูกคา้ส่วนใหญ่มีสถานท่ีสะดวกในการเลือก
ซ้ือระยะห่างจากร้านคา้ปลีกนอ้ยกวา่ 200 เมตร เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกเพราะใกล้
สถานท่ีท่ีตอ้งการจะซ้ือ จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการต่อเดือน 4 - 6 คร้ัง การใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้
ต่อคร้ัง 501 – 1,000 บาท ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีก คือ 18.01 น. – 24.00 น. ประเภทสินคา้ท่ี
เลือกซ้ือ คือ สินคา้อุปโภคบริโภค และสถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกซ้ือตั้งอยูใ่กลบ้า้น  

   ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการร้านคา้ปลีกในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาและการช าระค่าสินคา้ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายและ 
ส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรและกระบวนการใหบ้ริการ มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
เลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมี
การใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ต่อคร้ังต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้
ปลีกในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาแตกต่างกนั 


