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บทคัดย่อ
	 การทบทวนวรรณกรรมของการศึกษาตัวแบบการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ              

เพ่ือสร้างคุณค่าส�ำหรับลูกค้าและซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน การด�ำเนินงานเร่ิมตั้งแต่ ต้นน�้ำ  กลางน�้ำ  และ        

ปลายน�้ำ  ตลอดทั้งโซ่อุปทานย่อมมีพันธสัญญาความสัมพันธ์ที่เก่ียวข้องต่อเนื่องกันหลาย ๆ ห่วงโซ่อุปทาน 

วตัถปุระสงค์เพือ่ 1) ศกึษารปูแบบการสร้างความสมัพนัธ์กับลกูค้าด้วยความไว้วางใจ เพือ่ช่วยเพิม่คณุค่าส�ำหรบั

ลูกค้า และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน เป็นกรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย 2) ศึกษาอิทธิพลปัจจัยความสัมพันธ ์         

กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ที่สามารถช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับลูกค้า และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน และ                   

3) สร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย การรวบรวมข้อมูลโดยการศึกษาค้นคว้า คัดเลือกเอกสารแบบเจาะจง             

(Purposive sampling) ให้ครอบคลุมบทความวิจัย ดุษฎีนิพนธ์ หนังสือจากฐานข้อมูลออนไลน์ที่เกี่ยวข้องกับ

ห่วงโซ่อุปทาน การบูรณาการและการร่วมมือด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน และท�ำการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 

(Content analysis) 

	 ผลการวิเคราะห์พบว่า การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ส่งผลให้เกิดความจงรักภักดี

ในตราสินค้าช่วยสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อธุรกิจ ช่วยให้การด�ำเนินธุรกิจมีประสิทธิภาพ มีต้นทุนท่ีเหมาะสม 

การด�ำเนินงานมีความยืดหยุ่น ส่งเสริมการพัฒนาความร่วมมืออย่างต่อเนื่องตลอดโซ่อุปทานเกิดการจัดสรร        

ผลประโยชน์อย่างเท่าเทียมกัน ช่วยเพิ่มคุณค่าให้กับลูกค้าและซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน 
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ABSTRACT
	 This paper represents the literature review that conducts the study of the model of 

creating the customer relationship based on trust which helps to increase and sustain the 

value for the customers and suppliers along the operations covered upstream, midstream, 

and downstream within a supply chain that connected to the others related supply chains. 

The objectives of this paper include 1) study the form of creating the customer relationship 

based on trust, 2) investigate the factors that influence the trust based customer relationship 

that can improve and sustain the value for customers and suppliers, 3) formulate the                 

framework for further research. The method of collecting data for study relies on the purpo-

sive sampling technique that focus especially on the documents such as research reports, 

dissertations, and available books in online database which offer the topic of document         

relating to the supply chain as well as the integration and cooperation in chain managing. The 

collected data are then analyzed by conducting content analysis. From the result of analysis, 

it is found that the trust based customer relationship management (TCRM) can encourage the 

brand loyalty, create the good business relationship, support the efficiency in business              

operation, incur optimal operation cost, facilitate the operation flexibility, promote the              

cooperation all along the supply chain, allocate benefit equally, and sustainably improve the 

value added to the customers and suppliers.

Keywords : Trust based customer relationship management (TCRM), Trust, Sustainability

บทน�ำ
	 จากภาวการณ์เปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิสงัคมและการเมอืงของประเทศย่อมทีจ่ะเกดิขึน้ได้ตลอดเวลา

ตามลักษณะของความเจริญเจริญเติบโตท่ีมีแนวโน้มที่จะด�ำเนินไป ที่มีผลกระทบต่อการด�ำรงชีวิตประจ�ำวัน       

ของประชาชนโดยส่วนรวม ดังน้ันหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องท้ังภาครัฐและภาคเอกชนจะต้องมีการประสานงาน         

ให้สอดคล้องกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ท�ำให้เกิดผลกระทบต่อประชาชน ถึงแม้ว่าปัญหาด้านเศรษฐกิจที่เกิดขึ้น                  

ในขณะนี้มีสาเหตุมาจากนโยบายทางเศรษฐกิจท่ีมุ่งที่จะรักษาอัตราความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจในอัตราสูง        

จึงท�ำให้มีการพึ่งพาปัจจัยภายนอกประเทศเกินสมควร การที่มีเทคโนโลยีที่มนุษย์น�ำมาช่วยในการท�ำงานหรือ

การแก้ปัญหาด้านต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นระหว่างกระบวนการท�ำงาน หรือแม้การพัฒนาส่ิงประดิษฐ์ข้ึนมาท�ำให้ม ี         

ผลกระทบต่อการด�ำรงชวีติของมนษุย์ เพราะค�ำว่าเทคโนโลยมีคีวามสมัพนัธ์กบัการด�ำรงชวีติของมนษุย์มานาน

และเป็นสิ่งที่มนุษย์สร้างข้ึนใช้แก้ปัญหาพื้นฐานในการด�ำรงชีวิต ปัจจุบันแทบทุกประเทศในโลกล้วนต้องการ

สร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัด้วยการสร้างองค์ความรูท้างด้านเทคโนโลยใีหม่ ๆ  เนือ่งมาจากความจ�ำเป็น

ต่าง ๆ ในด้านการด�ำรงชีวิตของมนุษย์ที่พึ่งพาเทคโนโลยีมากขึ้น ดังน้ันความรู้ความเข้าใจในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ

เทคโนโลยีต่าง ๆ ที่มีบทบาทในโลกยุคปัจจุบัน รวมทั้งผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีที่มีผล       

ต่อประชาคมโลกจึงเป็นสิ่งที่จะช่วยให้การด�ำเนินชีวิตท่ามกลางกระแสโลกในปัจจุบันเป็นไปอย่างมั่นคงและ               

รู้เท่าทันถึงผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงท่ีมีต่อตนเองและสังคม เพราะฉะนั้นการรวมตัวกันทางเศรษฐกิจ  
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และสังคมรอบโลกเป็นผลมาจากการเกิดการหมุนเวียนของสินค้าและการให้บริการ เงินทุน คนและการ

พัฒนาการทางความคิดต่าง ๆ  กระบวนการเหล่านี้เป็นผลมาจากนวัตกรรมใหม่ ๆ  ที่เกิดขึ้นโดยมนุษย์ กิจกรรม

การค้าขายนี้ไม่จ�ำเปน็ตอ้งเปน็การค้าขายระหวา่งบรรษัทขา้มชาตใิหญ่ ๆ  เท่านั้น แต่สามารถเกิดขึ้นได้ในหลาย        

รูปแบบและระดับชั้นเช่น การค้าขายระหว่างพ่อค้าปลีกตามแนวพรมแดน กระบวนการการรวมตัวกันทาง

เศรษฐกิจที่รวดเร็วระหว่างประเทศ กระบวนการเหล่าน้ีถูกผลักดันให้ขับเคล่ือนโดยการค้าระหว่างประเทศ 

(International trade) ส�ำหรับการน�ำเงินเข้ามาลงทุนของต่างชาติ (Foreign direct investment) และโดย

ระบบของเงินทุนที่หมุนเวียน ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีแสดงออกในตัวมันเองในรูปแบบของกิจกรรมต่าง ๆ                

ที่จะท�ำให้เกิดการปรับเปลี่ยนกระบวนการท�ำงานเพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าให้ทันต่อความ

ต้องการสงูสดุ ดงันัน้แล้ว ธรุกจิทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติ จะต้องมกีารปรบัตวัให้มกีารสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

(CRM) ด้วยความไว้วางใจ และช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับลูกค้าและซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน และสร้างมูลค่าเพิ่ม             

ของสนิค้า บรกิาร และปัจจยัทีม่ผีลต่อความสามารถในการแข่งขนั ทัง้ความร่วมมอืต่าง ๆ  ตลอดจนกระบวนการ 

และการมีส่วนร่วม เพื่อให้เกิดแรงจูงใจ ความผูกพันท่ีมีพันธะต่อองค์กร รวมถึงพฤติกรรมที่เกี่ยวข้อง                        

ที่จะส่งผลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กรที่ดี และมีประสิทธิภาพ ซึ่งการมีสายสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดเสมือนกับ          

เป็นครอบครัวเดียวกัน ย่อมท�ำให้มีความอบอุ่น และไม่ว่าจะอยู่แห่งใดก็สามารถติดต่อกันได้ด้วยสายใย             

ความสัมพันธ์ ความเชื่อใจ และยังคงรักษาความสัมพันธ์อันดีจนถึงลูกหลาน เช่นเดียวกับการด�ำเนินธุรกิจ             

ทีต้่องมกีารสร้างสายสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างกนัในการเป็นครอบครวัเดยีวกันเปรยีบเสมือนเป็นสายสมัพันธ์สายเลอืด

ภายในครอบครัว เพื่อร่วมเสริมสร้างประสิทธิภาพ และยกระดับความสามารถในการแข่งขันอย่างยั่งยืน

	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ (The purpose of this study) มุ่งศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับลูกค้าและซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน           

โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้

	 1.	 เพื่อศึกษารูปแบบการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ เพื่อช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับ

ลูกค้า และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน เป็นกรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย 

	 2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลปัจจัยความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ที่สามารถช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับ

ลูกค้า และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน เป็นกรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย 

ประโยชน์ของการวิจัย
	 การวิจัยในครั้งนี้ให้ประโยชน์ทั้งในการวิจัย ในเชิงวิชาการ และในเชิงปฏิบัติ ดังนี้

	 1.	 ได้ข้อมูลรูปแบบความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ที่สามารถช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับลูกค้า 

และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืนเป็นกรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย 

	 2.	 ได้ข้อมูลเกี่ยวกับอิทธิพลปัจจัยความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ที่สามารถช่วยเพิ่มคุณค่า

ส�ำหรับลูกค้า และซัพพลายเออร์อย่างยั่งยืน เป็นกรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย



129   NRRU Community Research Journal Vol.11 No.3 (September - December 2017)

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยนี้ใช้วิธีการศึกษาเอกสาร (Documentary research) ได้ศึกษาจากแหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ            

(Secondary data) และน�ำเสนอรายงานแบบพรรณนาวิเคราะห์ โดยมีวิธีการด�ำเนินการวิจัย ดังนี้

	 1.	 รวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า ประกอบด้วยต�ำรา หนังสือ วารสารในประเทศและ               

ต่างประเทศ เอกสารเผยแพร่ ฐานข้อมูลออนไลน์ และเว็บไซด์ต่าง ๆ  ทั้งแหล่งที่มาในประเทศ และต่างประเทศ 

โดยการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) 

	 2.	 วิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content analysis) ในประเด็นด้านหลักการ และเทคนิควิธีการทบทวน

วรรณกรรม โดยการศึกษาจากเอกสาร (Documentary research) โดยเฉพาะเจาะจง ด้วยการค้นหาเนื้อหา 

ที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสร้างโมเดลสมการ             

เชิงโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) แหล่งสืบค้นข้อมูลการทบทวนวรรณกรรมจากฐาน

ข้อมูลออนไลน์มหาวิทยาลัยศรีปทุม และฐานข้อมูลออนไลน์มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา               

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยศรีปทุม และห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา

ผลการวิจัย 
	 การบรหิารความสมัพันธ์ท่ีดกีบัลกูค้า (Customer relationship management : CRM) เป็นอกีกลยทุธ์

ในการจัดท�ำรายการหลักของการจัดท�ำกลยุทธ์ เป็นหนทางที่สามารถน�ำมาปฏิบัติ เพ่ือสร้างสายสัมพันธ์ที่ใช ้     

ในการบริหารจัดการความสัมพันธฺกับลูกค้า และสามารถช่วยเพิ่มคุณค่าส�ำหรับลูกค้า และซัพพลายเออร์           

อย่างยั่งยืน (แอนเดอร์สัน, คริสติน, 2545, pp. 17-18) สอดคล้องกับ Choy, Fan, and Lo (2003, pp.           

263-274) ได้ศึกษาการพัฒนาระบบการจัดการอัจฉริยะสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้จัดจ�ำหน่าย และการน�ำ

มาประยุกต์ใช้ตามเหตุผล ซ่ึงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นการจัดการข้อมูลลูกค้าเพื่อที่จะเข้าใจ             

ในพฤติกรรมของลูกค้า และอุปสงค์ ส�ำหรับการจัดการสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier relationship 

management : SRM) เป็นการแลกเปลี่ยนข้อมูล เทคโนโลยี ตลอดจนการพัฒนาหรือการออกแบบผลิตภัณฑ์

ร่วมกัน เพื่อก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันทั้งสองฝ่าย เน้นการบูรณาการด้านอุปสงค์ และอุปทานในการสร้าง 

การรักษา และการขยายต้องมีความรอบรู้เก่ียวกับลูกค้าแต่ละราย โดยเริ่มตั้งแต่การส่ังซื้อวัตถุดิบเข้าสู่

กระบวนการผลิต การจัดเก็บ การกระจาย การออกสู่ตลาด ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย สิ่งอ�ำนวยความสะดวก       

ที่เก่ียวข้อง จนถึงผู้บริโภค ซ่ึงการผลิตจะต้องทราบคู่ค้าภายนอก ผู้ที่อยู่นอกองค์กร ซึ่งเป็นผู้ซื้อสินค้า                   

และการบริการที่องค์กรเป็นผู้ขาย กลุ่มลูกค้าภายใน คือ กลุ่มงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงาน และการจัดส่งมอบ            

ในสิง่ทีล่กูค้าต้องการ เพือ่ให้คูค้่าท�ำงานได้เป็นอย่างด ีซึง่การเพิม่คุณค่าให้กบัรายการสินค้า และรายการซือ้ขาย 

ส�ำหรับลูกค้า ด้วยวิธีการต่าง ๆ เป็นการช่วยกระชับความสัมพันธ์ เพราะผู้ซื้อจะจดจ�ำส่ิงที่ผู ้ผลิตท�ำ                       

หรือผู้ส่งมอบกระท�ำ  พร้อมวิธีการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง                          

ในกระบวนการทั้งโซ่อุปทาน เพื่อให้เกิดความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ ให้เกิดประสิทธิภาพ                 

ความเหมาะสมสูงสุด และให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง

	 ดังนั้น การบริหารความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและบริการด้วยการน�ำกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์         

ไปประยุกต์ใช้กับเทคโนโลยีปรับโครงสร้างระบบการบริหารใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน       

เพื่อให้สามารถเผชิญหน้ากับสภาวการณ์ที่เสี่ยงหรือมีผลกระทบในด้านลบที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้องค์กร                 
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ควรมีความสามารถรับมือกับปัญหาของลูกค้าได้ ซึ่งเป้าหมายของ CRM นั้นไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้า

เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้า น�ำข้อมูลเหล่านั้นมา

วเิคราะห์และใช้ให้เกดิประโยชน์ในการพฒันาผลติภณัฑ์ หรอืการบรกิารรวมไปถงึนโยบายในด้านการจดัการซึง่

เป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป (Customer 

loyalty) ซึ่งการมีฐานข้อมูลที่ดีแต่ไม่ได้รับความร่วมมือกับพนักงานในองค์กรก็ย่อมที่จะท�ำให้การบริหารความ

สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าไม่เข้มแข็งพอ การท�ำให้พนักงานทุกระดับ และทุกแผนกเก็บข้อมูล เพื่อท�ำให้การบริหาร

ความสัมพันธ์เป็นเครื่องมือท่ีใช้ได้กับพนักงาน และลูกค้า (Siew-Phaik, Downe & Sambasivan, 2013,          

pp. 192-214) พันธมิตรเชิงกลยุทธ์กับคู่ค้า และลูกค้าในห่วงโซ่อุปทานในกระบวนการผลิต เพราะในระยะ                   

การควบคุมการวางแผนการผลิตต้องสร้างความสัมพันธ์ระหว่างการผลิต และการขายจึงจะท�ำให้องค์กร         

ประสบความส�ำเรจ็ในส่วนการวางแผนการผลติได้มกีารควบคมุการผลติให้เหมาะสมกบัความต้องการของลูกค้า 

เพื่อท�ำให้สินค้ามีประสิทธิภาพได้มีการปรับปรุงการท�ำงานได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งสามารถควบคุมได ้               

และสร้างความเข้าใจในการท�ำการบรหิารความสมัพนัธ์ เพือ่ให้ได้ธรุกจิทีย่ัง่ยนื เพราะท่ีใดท่ีมลูีกค้า และซพัพลาย

เออร์ที่นั่นย่อมมีความสัมพันธ์เกิดขึ้น (Towers & Ashford, 2001, pp. 1-6) ทั้งยังมีความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ              

เกิดขึ้นตามมาในส่วนของความสัมพันธ์ส่วนบุคคลเกิดขึ้น เช่น การแลกเปลี่ยน เกิดความสัมพันธ์ในระดับต่าง ๆ  

เป็นต้น ซึ่งบทบาทความสัมพันธ์ส่วนบุคคล ดังภาพท่ี 1 การบริหารจัดการ CRM จะสามารถเป็นเครื่องมือ           

ทีท่รงพลงั ซึง่ผูบ้ริหารในองค์กรจะต้องลงมอืปฏบัิตแิละต้องให้ความเหน็ชอบสนบัสนนุอย่างจริงจงัในกระบวนการ 

สร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และซัพพลายเออร์ ตลอดโซ่อุปทานอย่างใกล้ชิด และอย่างยั่งยืน

	 จากการทบทวนวรรณกรรมโดยการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ประกอบด้วย 

ต�ำรา หนังสือ วารสารต่างประเทศ เอกสารเผยแพร่ ฐานข้อมูลออนไลน์ และเว็บไซด์ต่าง ๆ ทั้งแหล่งที่มา             

ในประเทศและต่างประเทศ จากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆ โดยการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง            

(Purposive sampling) และวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content analysis) และท�ำการศึกษาเฉพาะตัวแปรที่ม ี      

ความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และใช้วิธีการหาค�ำตอบโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วยสถิติวิเคราะห์ความสัมพันธ์

โครงสร้างเชงิสาเหต ุซึง่ผลการวิจยัจะท�ำให้นกัวจิยัได้ค�ำตอบทีเ่ป็นเหตเุป็นผลของตวัแปร สามารถบอกเส้นทาง

อิทธิพลของตัวแปรได้ทั้งอิทธิพลทางตรง และทางอ้อม และสามารถท�ำการวิจัยต่อเน่ืองเพื่อตรวจสอบความ       

ถูกต้องของการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพที่ 1
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	 จากภาพที่ 1 แสดงบทบาทความสัมพันธ์ส่วนบุคคลของ Gligor and Holcomb (2013, pp. 328-355)       

การเข้าถึงวธิกีารความสัมพนัธ์ส่วนบคุคลมอีทิธิพลต่อพฤตกิรรมในบรบิทของโซ่อปุทาน เมือ่ธรุกจิหรอืองค์กรใด  

ได้ตัดสินใจเลือกวิธีการน�ำเสนอสินค้าให้กับลูกค้าแล้ว การบริหารความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า (Customer              

relationship management : CRM) จะเข้ามาช่วยเพิ่มคุณค่าด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่ยาวนานกับลูกค้า 

และซัพพลายเออร์ และท้ังสองเองจะต้องมองความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นนี้ด้วยความไว้วางใจที่มีธุรกิจมอบให ้           

และเมื่อเวลาผ่านไปนานขึ้นลูกค้าจะเกิดความภักดีต่อผลิตภัณฑ์ของธุรกิจในที่สุด แต่ถึงอย่างไรก็ต้องมีการ

ก�ำหนดกิจกรรมทางการตลาดเพื่อไปหาลูกค้าใหม่แต่ต้องไม่ลืมที่จะต้องมีมาตรการในการรักษาลูกค้าเก่า

	

อภิปรายผล
	 จากการทบทวนวรรณกรรมตัวแบบการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความไว้วางใจ ช่วยเพิ่มคุณค่า

ลูกค้า และซัพพลายเออร์ได้อย่างยั่งยืนซึ่งสามารถอธิบายขอบเขตด้านเนื้อหาของการวิจัย Choy, Fan, and 

Lo (2003, pp. 263-274) ได้ศกึษาการพฒันาระบบการจัดการอจัฉรยิะสร้างความสัมพนัธ์กบัลกูค้า ผู้จดัจ�ำหน่าย 

และการน�ำมาประยุกต์ใช้ตามเหตุผล พบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer relationship 

management : CRM) จะเป็นเครื่องมือในการจัดการข้อมูลของลูกค้าเพื่อที่จะเข้าใจในพฤติกรรมของลูกค้า 

และอุปสงค์ ส�ำหรับการจัดการสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier relationship management : SRM) 

เป็นการท�ำงานร่วมกันในระยะยาวในฐานะหุ้นส่วน นับตั้งแต่การแลกเปลี่ยนข้อมูล เทคโนโลยี ตลอดจน              

การพฒันาหรอืการออกแบบผลติภณัฑ์ร่วมกนั เพือ่ก่อให้เกดิผลประโยชน์ร่วมกนัทัง้สองฝ่าย เน้นการบรูณาการ

ด้านอุปสงค์ และอุปทานพื้นฐานในวงจรการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่จะยังคงอยู ่ในการแข่งขันในธุรกิจ                         

Personal 

Relationships

* Relating/Bonding

* Disclosing Personal Information

* Being Honest

* Increasing Ease of Communication

* Increasing Sensitivity of 

Information Exchanged

* Assessing Personal-Related 

Characteristics

* Assessing Business-Related 

Characteristics

Enhanced Trust

* Cultivating Loyalty

* Cultivating Reciprocity

Enhanced 

Communication

Enhanced Personal and 

Business Understanding

Increased Business 

Volume

ภาพที่ 1  บทบาทความสัมพันธ์ส่วนบุคคล

ที่มา : Gligor, M. D., & Holcomb, M. (2013).
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ซึ่งการรวมความต้องการของลูกค้าในด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ เวลาการจัดส่ง (เวลาในการตลาด) ค่าใช้จ่าย 

และเวลาในการผลติรวม ทัง้ยงัใช้กลยทุธ์การจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพือ่บรรลคุวามสมัพนัธ์อย่างใกล้ชดิ

กับซัพพลายเออร์ โดยน�ำกลยุทธ์การจัดการสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ มาเพิ่มรายได้ในการแข่งขันและชื่อเสียง                

ขององค์กรเข้าสู่ตลาด สอดคล้องกับ Danese and Romano (2011, pp. 220-230) ได้ศึกษาผลกระทบ          

ของการรวมตัวของซัพพลายเออร์ และการรวมตัวลูกค้า ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด�ำเนินงานขององค์กร           

และทราบผลการด�ำเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยการวิเคราะห์ผลกระทบของการรวมกลุ่มของลูกค้าที่มี               

ต่อประสทิธภิาพ และบทบาทการดแูลของการรวมกลุม่ผูจั้ดจ�ำหน่าย ในความเป็นจรงิของการทบทวนวรรณกรรม

ด้านการจัดการซัพพลายเชน แสดงให้เห็นว่า การรวมกลุ่มของลูกค้าตลอดจนการลดสินค้าคงคลัง และการ          

ค่าใช้จ่ายในการผลิต มักจะมีการก�ำหนดค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมอื่น ๆ  เนื่องจากต้องปรับเปลี่ยนแผนบ่อย เพื่อให้เป็น

ไปตามความต้องการของลูกค้า จนถึงการรวมกลุ่มของซัพพลายเออร์ อาจเป็นเครื่องมือที่เป็นประโยชน์ในการ

ลดผลกระทบเชิงลบจากการรวมตัวของลูกค้า จึงมีผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพ Ellinger, et al. (2012, pp.          

249-262) ได้ศึกษาอิทธิพลความสามารถต่อการจัดการโซ่อุปทานกับความพึงพอใจของลูกค้า และผู้ถือหุ้น          

ในรัฐฟอริดา พบว่า องค์กรท่ีได้รับการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานและผู้เชี่ยวชาญของอุตสาหกรรมที่มี                      

ต่อประสิทธิภาพการจัดการโซ่อุปทานในระดับท่ีสูงขึ้น มีผลส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า และผู้ถือหุ้นมูลค่า

มากกว่าค่าเฉลี่ยในอุตสาหกรรม Gligor and Holcomb (2013, pp. 328-355) ได้ศึกษาบทบาทของความ

สัมพนัธส์่วนบุคคลในหว่งโซ่อุปทานและมีการส�ำรวจผูซ้ื้อ และซัพพลายเออร์ของบริการโลจิสตกิส์ ซึ่งปัจจบุันนี้

บริษัทต่าง ๆ จะต้องพัฒนาความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์ ในรูปแบบความสัมพันธ์ทั้งต้องเพิ่ม 

ความสัมพันธ์ส่วนบุคคล ระหว่างผู้ซื้อ และผู้จัดจ�ำหน่ายมีแนวโน้มที่จะมุ่งเน้นไปที่ความสัมพันธ์ในระดับบริษัท 

ในฐานะที่เป็นผู้จัดการของบริษัทท่ีต้องสร้างความสัมพันธ์ภายในโซ่อุปทาน จากการทบทวนวรรณกรรม                 

ที่เกี่ยวข้อง จากงานวิจัยที่มีอยู่มีเหตุผลทางทฤษฎีต่าง ๆ ที่จะเชื่อว่ามีการเปลี่ยนแปลงระหว่างองค์กรจะได้รับ

ผลกระทบ สร้างความล้มเหลวในโซอุปทาน Ireland (1999, pp. 184-191) ได้ศึกษาความพึงพอใจที่มีมากขึ้น

ของลูกค้า การบูรณาการระบบสารสนเทศท่ีมีอ�ำนาจต่อรองซัพพลายเออร์การบูรณาการระบบการจัดการ            

โซ่อุปทานเป็นตัวอย่างของโครงการเป็นฐานของลักษณะความต้องการ ประกอบด้วย โครงการที่มีค่าใช้จ่าย        

ที่ไม่ต่อเนื่อง และเป็นแบบเฉพาะกิจ มีความผิดปกติมากขึ้นหรือน้อยลง การเรียนรู้จากลูกค้าในการแก้ปัญหา

ไม่ให้ซ�ำ้ซ้อน การจดัการปัญหาทีม่คีวามต้องการทีไ่ม่แน่นอน โดยการใช้การแก้ปัญหาทางเทคนคิทีไ่ม่ได้มาตรฐาน 

โครงการทีม่มีลูค่าสงู ซึง่จะต้องมกีารจดัหาเงนิทนุเพ่ิมข้ึน การพฒันาระบบทีมี่ต่อการแก้ปัญหาทางธรุกจิในการ

สนับสนุนการพัฒนาเชิงกลยุทธ์ขององค์กร Ki Fiona Cheung and Row linson (2011, pp. 480-497)              

ได้ศึกษาการจัดการโซ่อปุทานอย่างยัง่ยนื ซึง่วธิกีารจดัการความสมัพนัธ์ทางด้านการจดัการโซ่อปุทาน (Supply 

chain management) เป็นการรวบรวมการวางแผน และการจัดการของกิจกรรมทั้งหมดที่มีความเกี่ยวข้อง 

กับการจัดหา การจัดซื้อ และการจัดส่งสินค้าแก่ลูกค้า การแปรสภาพ และกิจกรรมการจัดการทั้งหมด

กระบวนการโดยรวมของการไหลของวัสดุ สินค้า ตลอดจนข้อมูล และธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านองค์กรที่เป็น                 

ผู้ส่งมอบ ผู้ผลิตผู้จัดจ�ำหน่าย ไปจนถึงลูกค้า หรือผู้บริโภคโดยที่องค์กรต่าง ๆ พบว่า ระดับของการแข่งขัน

ระหว่างวัฒนธรรมการด�ำเนินงาน และโครงสร้างองค์กรมีผลกระทบต่อระดับความมุ่งมั่นในการท�ำงาน                  

ของบุคลากรในโซ่อุปทานอย่างยั่งยืน ดังนั้น การแข่งขันระหว่างโครงสร้างองค์กรกับวัฒนธรรมองค์กร                  

การด�ำเนินงาน และความมุ่งมั่นในการท�ำงานของบุคลากรมีความสัมพันธ์ต่อกันในการจัดการโซ่อุปทาน            

อย่างอย่างยืน Kerrin (2002, pp.   141-149) ได้ศึกษาการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองตลอดห่วงโซ่อุปทาน                       
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ผลกระทบความสัมพันธ์ของลูกค้าและซัพพลายเออร์ ซึ่งพยายามที่จะส�ำรวจชนิดของรูปแบบ และโครงสร้าง      

ที่เหมาะสมตลอดห่วงโซ่อุปทาน เพื่อการตรวจสอบวิธีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องของกิจกรรมต่าง ๆ ตลอดทั้ง

ซัพพลายเซน โดยพิจารณาผลกระทบรูปแบบที่แตกต่างกันที่เกี่ยวกับผล และความร่วมมือระหว่างองค์กร            

พบว่า ระหว่างลูกค้าและซัพพลายเออร์ท่ีมีประสบการณ์สามารถให้ความช่วยเหลือในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น

ระหว่างการท�ำงาน ซึ่งลูกค้าของบริษัทก็จะแนะน�ำไปยังซัพพลายเออร์ของพวกเขาในการปรับปรุงคุณภาพ       

ของสินค้าที่ถูกส่งไปยังพวกเขาโดยกระบวนการของการแก้ปัญหาร่วมกัน ซึ่งดึงดูดให้องค์กรมุ่งที่จะไม่เพียง         

แต่ใช้การฝึกอบรมเพิ่มเติมเกี่ยวกับสายผลิตในองค์กรเท่านั้น แต่ยังเกี่ยวข้องกับการเพิ่มเติมของซัพพลายเออร์        

ของพวกเขาโดยเห็นได้ชัดว่า บริษัทกรณีที่มีการพัฒนารูปแบบการท�ำงานกับลูกค้า และซัพพลายเออร์                     

ทีแ่ก้ปัญหาร่วมกนั การสือ่สารทีด่กีารให้ข้อมลูทีเ่พิม่เตมิเกีย่วกบัสาเหตขุองปัญหาทีเ่กดิขึน้ระหว่างกระบวนการ

ท�ำงานตลอดโซ่อุปทานได้เล็งเห็นได้ชัดในหลายกรณี การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพสามารถช่วยให้องค์กร         

ได้น�ำความสัมพันธ์พิเศษขึ้นมาใช้ แต่ขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ การร่วมกันแก้ปัญหาส่งผลถึงกระบวนการพัฒนา

อย่างต่อเนื่องของข้อมูลในองค์กร Law, et al. (2009, pp. 1137-1152) ได้ศึกษาการจัดการห่วงโซ่อุปทาน      

บทเรียน และความท้าทายในอนาคตมีวัตถุประสงค์การวิจัย คือ การได้รับความเข้าใจที่ดีขึ้นในความสัมพันธ์               

กลุ่มลูกค้าของกลุ่มผู้ผลิต และซัพพลายเออร์ท่ีอยู่ในห่วงโซ่อุปทานของไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ บริษัท                  

ในประเทศไทยอุตสาหกรรมนี้มีความส�ำคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศ จากมุมมองของผู้ผลิตของผู้บริหารไทย 

การจัดการห่วงโซ่อุปทานได้รับความร่วมมือที่ดีกับลูกค้าและซัพพลายเออร์ ทั้งได้รับผลกระทบต่อการ             

ด�ำเนินงานภายในที่มาจากระดับการปฏิบัติ การได้รับการสนับสนุนจากหุ้นส่วนในฮ่องกงปัจจุบันรูปแบบ             

การจัดการโซ่อุปทานได้ข้อสรุปส�ำหรับผู้บริหารโรงงานอุตสาหกรรม เพื่อก�ำหนดทิศทางนโยบายในอนาคตได ้         

บริษัท ของไทยจะต้องตระหนักถึง และพร้อมที่จะปรับตัวเข้ากับมาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับไอซีทีส�ำหรับการริเริ่ม

ในอนาคต Reichhart and Holweg (2007, pp. 1144-1172) ได้ศึกษาการสร้างโซ่อุปทานสนองต่อลูกค้า        

หาข้อสรุปของแนวความคิดเพื่อน�ำเสนอนิยามท่ีชัดเจนของความสัมพันธ์กับความยืดหยุ่น (Flexibility’s)            

และการพัฒนากรอบการท�ำงานที่ตอบสนองความต้องการของโซ่อุปทาน Singh and Power (2009, pp.  

189-200) ได้ศึกษาการใช้รูปแบบความร่วมมือในการสนับสนุนการท�ำงานร่วมกันระหว่างบริษัทกับลูกค้า           

และซัพพลายเออร์ สามารถช่วยเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันในทุกมิติขององค์กรได้ Storey,               

Emberson, and Reade (2005, pp. 242-260)   ได้ศึกษาการจัดการซัพพลายเซนที่ตอบสนองต่อปัญหา        

และอุปสรรคกับลูกค้า พบว่า หลักการการบริหารจัดการโซ่อุปทานที่ตอบสนองลูกค้าเป็นวิธีที่ถูกต้องใช้การได้ 

และสามารถสร้างคุณค่าได้ Svensson (2002, pp. 168-187); Svensson (2001, pp. 647-662) ได้ศึกษา

แนวคิดที่สถานการณ์ความเปราะบางต่อคู่ค้า และลูกค้าในห่วงโซ่อุปทานที่ข้ึนอยู่กับเวลา และความสัมพันธ ์

ของการรับรูก้ารพึง่พา พบว่า บรษัิทได้ทราบว่าเวลา และความสมัพนัธ์ในซพัพลายเซน ในอตุสาหกรรมยานยนต์         

ที่สวีเดน ได้ผลงานหลัก คือ การจ�ำแนกประเภทของสถานการณ์พบช่องว่างในซัพพลายเซนขึ้นอยู่กับเวลา         

และการศึกษานี้ได้กระท�ำในกระบวนการตั้งแต่งานของบริษัท ทั้งงานขาเข้า และขาออกในซัพพลายเซนของ

องค์กร Siew-Phaik, Downe, and Sambasivan (2013, pp. 192-214) ได้ศกึษาการสร้างพนัธมิตรเชงิกลยทุธ์ 

กับคู ่ค้า และลูกค้าในห่วงโซ่อุปทานการผลิต : จากมุมมองของผู้ผลิตพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ (Strategic                      

alliances) คือ ความสัมพันธ์ที่เป็นทางการที่สร้างขึ้นระหว่างองค์กรด้วยจุดมุ่งหมายของการบรรลุเป้าหมาย

เดียวกัน ด้วยการทดสอบกรอบพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่พัฒนาโดยในพันธมิตรเชิงกลยุทธ์กับซัพพลายเออร์            

และลูกค้าแยกจากกัน และเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลกับพันธมิตรเชิงกลยุทธ์กับคู่ค้า และลูกค้า พบว่า           
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บนพื้นฐานของผลที่แตกต่างที่ส�ำคัญในพันธมิตรเชิงกลยุทธ์กับซัพพลายเออร์ และลูกค้า ความสัมพันธ์ระหว่าง

สิ่งแวดล้อม และพันธมิตรแรงจูงใจเป็นการสร้างพันธมิตรท่ีแข็งแกร่งส�ำหรับกับซัพพลายเออร์มีความสัมพันธ์

ระหว่างการสร้างแรงจูงใจให้กับพันธมิตร และการมีทุนสัมพันธ์อย่างมีนัยส�ำคัญส�ำหรับการเป็นพันธมิตร                

กบัลกูค้า, ความสมัพันธ์ระหว่างความจ�ำเพาะของสนิทรพัย์ และการพึง่พาอาศยักนัอย่างมนียัส�ำคญั ส�ำหรับการ

เป็นพนัธมติรกบัลกูค้า, ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูข้องพฤตกิรรมฉวยโอกาส และทนุเชงิสมัพนัธ์เป็นสิง่ส�ำคญั

ส�ำหรับการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า และความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ของพฤติกรรมการฉวยโอกาส และการ

พึ่งพาซึ่งกันและกัน เป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับการเป็นพันธมิตรกับซัพพลายเออร์ ก้าวต่อไปของความเจริญก้าวหน้า

ในเศรษฐกิจโลก จะต้องมีการใช้ความเชื่อมโยงด้วยสารสนเทศที่ถูกต้องในการท�ำงาน Towers and Ashford 

(2001, pp. 1-6) ได้ศึกษาระยะเวลาการควบคุมการวางแผนการผลิตต้องสร้างความสัมพันธ์ระหว่างการผลิต 

และการขายจึงจะท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ ในส่วนการวางแผนการผลิตได้มีการควบคุมการผลิต                

ให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าเพื่อท�ำให้สินค้ามีประสิทธิภาพได้มีการปรับการท�ำงานอย่างเหมาะสม

ควบคุมได้ และสร้างความเข้าใจในความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างยั่งยืนบนพื้นฐานในการจัดการที่มีประสิทธิภาพ

ของห่วงโซ่อปุทาน และได้รบั ความร่วมมอืระหว่างลูกค้าซ่ึงเป็นผูผ้ลติ และผูจ้�ำหน่าย ทีเ่ป็นองค์ประกอบส�ำคัญ

ของกระบวนการเปลี่ยนแปลงภายในห่วงโซ่อุปทาน ผลประโยชน์ที่ได้รับมีมูลค่าเพิ่มจากการมีความยืดหยุ่น  

และการปรับเปลี่ยนการด�ำเนินการที่มีการตอบสนองต่อการมีคุณธรรม ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว             

ของความต้องการของลกูค้า สามารถสร้างความสมัพนัธ์ทัง้สองฝ่ายได้อย่างยัง่ยนื Won Lee, Kwon and Severance 

(2007, pp. 444-452) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างผลการด�ำเนินงานห่วงโซ่อุปทาน และระดับของการ        

เชื่อมโยงในหมู่ซัพพลายเออร์บูรณาการภายในและลูกค้า ซึ่งเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพ

การท�ำงานในธุรกิจ และปัจจัยท่ีเช่ือมโยงผู้จัดจ�ำหน่ายภายในการด�ำเนินงานและลูกค้า พบว่า การที่มีความ             

เชื่อมโยงกับซัพพลายเออร์ได้ท�ำให้ มีความรวดเร็ว ง่ายในการสั่งซื้อ เป็นการสร้างความน่าเชื่อถือ ส�ำหรับลูกค้า        

พร้อมกันน้ียังช่วยในการควบคุมต้นทุนทางการจัดส่งได้ด้วยความร่วมมือของซัพพลายเออร์ และช่วยในการ

ควบคมุและทราบข้อมลูสนิค้าคงคลงั ในการท�ำงานร่วมกนัต้องเลือกใช้กลยทุธ์ทีส่ามารถน�ำมาปรับใช้ได้ในองค์กร 

เพื่อให้งานบรรลุ ซึ่งประสิทธิภาพท้ังซัพพลายเซน และลูกค้าให้ความเชื่อถือ และ Zhao, et al. (2008,               

pp. 368-388) ได้ศึกษาผลกระทบของการใช้พลังงาน และความมุ่งมั่นความสัมพันธ์ บูรณาการระหว่างผู้ผลิต 

และลูกค้า หรือไม่ในห่วงโซ่อุปทาน พบว่า ความแตกต่างกันในพันธกรณีความสัมพันธ์ของผู้ผลิตส่งผลกระทบ

ต่ออ�ำนาจของลกูค้าในรูปแบบต่าง ๆ  ผูเ้ชีย่วชาญด้านอ�ำนาจ อ�ำนาจอ้างองิ อ�ำนาจทีถ่กูต้องตามกฎหมาย อ�ำนาจ

ที่ให้รางวัล อ�ำนาจในการบีบบังคับ ซึ่งมีความส�ำคัญในการปรับปรุงความสัมพันธ์ของผู้ผลิตเชิงบรรทัดฐาน          

ในขณะที่อ�ำนาจที่ให้ด้วยรางวัล และอ�ำนาจบีบบังคับได้เพิ่มความสัมพันธ์ที่มีประโยชน์ นอกจากนี้ยังพบว่า 

ความมุง่มัน่ความสมัพันธ์เชิงบรรทดัฐานมผีลกระทบมากข้ึนเกีย่วกบัการรวมกลุม่ของลกูค้า ซึง่จะให้มมุมองใหม่ 

ผู้ผลิตควรปลูกฝังความสัมพันธ์เชิงบรรทัดฐาน ความมุ่งม่ัน ความร่วมมือกับลูกค้า และการแบ่งปันข้อมูล             

ร่วมกันในการที่จะเสริมสร้างบูรณาการ กระบวนการระหว่างองค์กร ซ่ึงเป็นความปรารถนาที่แท้จริง                      

เพื่อด�ำเนินการต่อความสัมพันธ์ให้มีความสอดคล้องกันในค่านิยม และบรรทัดฐานให้สามารถท�ำได้มากขึ้น       

อย่างรวดเร็ว
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ข้อเสนอแนะ
	 การบรหิารจดัการ CRM สามารถเป็นเครือ่งมอืทีท่รงพลงัส�ำหรบัผูบ้รหิารในองค์กร ดงันัน้ ผูบ้รหิารควร

ลงมือปฏิบัติและต้องให้ความเห็นชอบสนับสนุนอย่างจริงจังในกระบวนการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

และซัพพลายเออร์ ตลอดโซ่อุปทานอย่างใกล้ชิด และอย่างยั่งยืนเพื่อช่วยให้ด�ำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ยิง่ขึน้ เมือ่จ�ำนวนของลกูค้าเพิม่ขึน้จงึจ�ำเป็นต้องมซีอฟต์แวร์ทีใ่ช้ส�ำหรบัรวบรวมข้อมลูทีม่คีวามส�ำคญัของลกูค้า 

การให้บรกิารข้อมลูทีม่ปีระโยชน์และบรหิารได้ง่ายขึน้ ส�ำหรบัธรุกจิขนาดเล็กควรหนัมาตระหนกัถงึความส�ำคญั

ของ CRM เพิ่มขึ้น เพื่อให้สนองตอบต่อการบริหารลูกค้า ฉะนั้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ควรมีความไว้วางใจ 

(Trust) และการผูกมัด (Commitment) ซึ่งกันและกัน ความไว้วางใจจะเป็นความรู้สึกมั่นใจและเชื่อใจว่า             

อีกฝ่ายจะท�ำงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพื่อบรรลุประสิทธิผลที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่าย
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