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บทคัดยอ 

 ความไดเปรียบเชิงแขงขันถือเปนหัวใจสําคัญที่จะนําพาธุรกิจไปสูความสําเร็จ ไมเวนแมกระทั่งธุรกิจคาปลีก ที่ปจจุบัน
การแขงขันในธุรกิจน้ีไดทวีความรุนแรงขึ้นทุกวัน ในอดีต ธุรกิจคาปลีกพยายามสรางความแตกตาง และสรางความไดเปรียบเชิง
แขงขันโดยอาศัยกลยุทธ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด แตเปนที่นาเสียดายที่กลยุทธเหลาน้ีไมสามารถ
สรางความไดเปรียบเชิงแขงขันไดในระยะยาว เน่ืองจากคูแขงสามารถลอกเลียนแบบกลยุทธดังกลาวไดโดยงาย สงผลใหธุรกิจ
คาปลีกจําเปนตองแสวงหากลยุทธดานอื่นที่สามารถสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันไดในระยะยาวตอไป 

 ในปจจุบัน ธุรกิจคาปลีก ไดหันมาใชองคประกอบดาน “การใหบริการ” เพ่ือนํามาเปนองคประกอบสําคัญในการสราง
ความไดเปรียบเชิงแขงขัน แตกระนั้นก็ตาม การใหบริการอยางหน่ึงอยางใดแกลูกคา ผูคาปลีกจําเปนที่จะตองเลือกสรรบริการที่
ลูกคาใหความสําคัญ และมีความตองการในบริการน้ัน 

 ทั้งน้ี ลักษณะของบริการท่ีลูกคาใหความสําคัญ และมีความตองการประกอบดวย (1) บริการท่ีเปนรูปธรรม (2) บริการ
ที่มีความนาเช่ือถือ (3) การบริการในลักษณะเผชิญหนากับลูกคาโดยตรง (4) การแกปญหาใหลูกคา และ (5) นโยบายของรานคา
ปลีกที่ใหความสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา ถาธุรกิจคาปลีกสามารถดําเนินการภายใตลักษณะของบริการท่ีลูกคาให
ความสําคัญ และมีความตองการน้ีได ธุรกิจบริการน้ันก็จะสามารถสรางความไดเปรียบเชิงแขงขั้นไดในระยะยาว 
 

บทนํา 
คงจะปฏิเสธไมไดเลยวาการแขงขันในธุรกิจคา

ปลีกทวีความรุนแรงขึ้นทุกวัน ไมวาจะเปนหางสรรพสินคา 
ซูเปอรสโตว คอนวีเนียนสโตว ทั้งรายใหญ รายเล็ก ตางนํา
กลยุทธทางการตลาดรูปแบบตางๆ มาใชในการแขงขันกัน
อยางรุนแรง ไมวาจะเปนเรื่อง “ราคา” ที่ตางพยายามลดราคา

ใหตํ่ากวาคูแขง โดยอาศัยรายการสงเสริมการขายในลักษณะ
ตางๆ ไมเวนในแตละเดือน แตอยางไรก็ดี กลยุทธเรื่องราคา 
 
เปนกลยุทธที่คู แขงสามารถลอกเ ลียนแบบไดภายใน
ระยะเวลาอันสั้น ดังน้ัน ธุรกิจคาปลีกที่ใชกลยุทธน้ีจึงไม
สามารถสรางตําแหนงทางการตลาดท่ีแข็งแกรงในระยะยาว



 

 

ได  ตัวอยางเชน เมื่อหางสรรพสินคาเซ็นทรัล มีรายการ
สงเสริมการขาย “Mid Night Sale” โดยเปดโอกาสใหลูกคา
สามารถเดินเลือกจับจายสินคาในหางฯ ที่มีการลดราคาไม
นอยกวารอยละ 20 และสามารถเดินเลือกซื้อสินคาไดจนถึง
เ ที่ ย ง คื น  ต อม า ไม น านคู แ ข ง ขั น ร า ยอื่ น ก็ ส าม า รถ
ลอกเลียนแบบ และจัดรายการสงเสริมการขาย “Mid Night 
Sale” ในลักษณะเดียวกับหางสรรพสินคาเซ็นทรัลไดอยาง
รวดเร็ว 

มี ธุ ร กิ จ ค า ป ลี ก ห ล า ย ร า ย ใ ช ก ล ยุ ท ธ ด า น 
“ผลิตภัณฑ” เปนเครื่องมือในการสรางความแตกตาง ซึ่งใน
ความเปนจริงแลว การที่ธุรกิจคาปลีกจะจําหนายสินคาที่
แตกตางจากรานคาปลีกรายอื่นมากๆ ก็คงจะเปนไปไดยาก 
เน่ืองจากสินคายี่หอช้ันนําที่ขายดีติดตลาดมีวางจําหนายใน
เกือบจะทุกๆ รานคา เมื่อเปนเชนน้ีแลว ธุรกิจคาปลีกบางราย
จึงใช  กลยุทธที่เรียกวา “การจําหนายสินคาพิเศษ (Unique 
Merchandise)” ซึ่งก็คือ การที่ธุรกิจคาปลีกใชความพยายาม
ในการแสวงหาสินคาที่ไมมีจําหนายในรานคาปลีกรายอื่นเขา
มาจําหนายภายในราน และใชสินคาเหลาน้ันเปนเครื่องมือใน
การสรางความแตกตาง ตัวอยางเชน ในหางสรรพสินคา
เซ็นทรัล เราสามารถสังเกตเห็นสินคาบางรายการ ที่ขึ้นปาย
วา “Only @ Central” ซึ่งหมายความวา สินคาเหลาน้ีจะวาง
จําหนายในหางสรรพสินคาเซ็นทรัลเทาน้ัน โดยลูกคาจะไม
สามารถซื้อสินคาดังกลาวไดจากหางสรรพสินคารายอื่นได
อยางแนนอน ที่เปนเชนน้ีก็เน่ืองมาจาก หางสรรพสินคา
เซ็นทรัลนําสินคาน้ันมาจากตางประเทศ และจําหนายเอง
โดยตรงใหแกลูกคา หรืออีกกรณีหน่ึงคือ ผูขาย (Supplier) ได
ขายสินคาน้ันใหแกหางสรรพสินคาเซ็นทรัลแตเพียงรายเดียว 
ซึ่งเรียกการขายในลักษณะน้ีวา การขายแบบ “Exclusive”  

 บิ๊กซี และ เทสโก โลตัส ธุรกิจซูเปอรสโตวราย
ใ ห ญ ใ น ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย  ก็ ไ ด นํ า ก ล ยุ ท ธ  “Unique 
Merchandising” มาใชเชนกัน ซึ่งไดนําเสนอในลักษณะของ
การใช “ตราย่ีหอของรานคาปลีก” (Private Label) กลาวคือ 
ถาเปนสินคาของบิ๊กซี จะใชช่ือวา “Leader Price” สวนสินคา
ของ เทสโก โลตัส จะใชยี่หอ “คุมคา” และเช่ือมั่นไดวาลูกคา

จะไมสามารถซื้อไสกรอก หรือผงซักฟอก ยี่หอคุมคาไดที่ 
บิ๊กซี ไมเพียงเทาน้ี เรายังสามารถพบสินคาใน เทสโก โลตัส 
ซึ่งมีลักษณะคลายกับสินคาในหางสรรพสินคาเซ็นทรัลที่ขึ้น
ปายวา Only @ Central อยูเชนกัน โดยทาง เทสโก โลตัส ขึ้น
ปายวา “สินคาสั่งพิเศษ” โดยลูกคาจะสามารถหาซื้อสินคาน้ี
ไดในราคาพิเศษไดที่ เทสโก โลตัส เทาน้ัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 จากท่ีกลาวไปทั้งหมดขางตนสามารถสรุปไดวา 
การสรางความแตกตางโดยอาศัยตัวผลิตภัณฑที่ขายในรานคา
ปลีกในปจจุบันสามารถทําไดยาก เน่ืองจากผูขาย (Supplier) 
ไมสามารถจําหนายสินคาของตนเองใหแกรานคาปลีกรายใด
รายหน่ึงเพียงรายเดียว เพราะจะสงผลใหเกิดความขัดแยง
ระหวางผูขาย (Supplier) กับรานคาปลีกที่ผูขาย (Supplier)  
ไมจําหนายสินคาให อีกทั้ง ในกรณีของ “ตรายี่หอของรานคา
ปลีก” (Private Label) รานคาปลีกแตละรายก็สามารถผลิต
เลียนแบบกันไดอยางงายดาย ดังน้ัน จึงเปนการยากที่ธุรกิจคา
ปลีกในปจจุบันจะหาจุดที่นํามาสรางความแตกตางภายใต
ภาวะการแขงขันที่มีความรุนแรงขึ้นทุกวัน 

 อยางไรก็ดี จากแนวโนมที่เปนอยูในขณะน้ี ธุรกิจ
คาปลีกที่ใชกลยุทธแบบด้ังเดิม ไดแก การลด แลก แจก แถม 
มีการเปล่ียนแปลง โดยหันมาใหความสนใจในเรื่องของ 
“การใหบริการ” โดยมุงหวังที่จะสรางความแตกตาง และผูก
สัมพันธกับลูกคาใหกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ ซึ่งที่
ผานมาแมวาหางสรรพสินคาและรานคาปลีกช้ันนํารายใหญๆ 
ไดพยายามหยิบยกประเด็นเรื่อง “การใหบริการ” มาใชบาง 

รูปท่ี 1   ตัวอยาง “ตรายี่หอของรานคาปลีก” (Private Label) 



 

 

แตก็เปนเพียงการจัดเตรียมบริการแบบพื้นฐานที่คาปลีกทุกที่
ควรจะมี ไมวาจะเปนการอํานวยความสะดวกดานที่จอดรถ 
บริการนํ้าด่ืมฟรี บริการเครื่องเลนและสวนสนุกขนาดยอม 
รถเข็นสําหรับเด็ก รวมถึงการที่ลูกคาสามารถเปล่ียนหรือคืน
สินคาไดภายใน 7 วัน หากลูกคาไมพอใจในตัวสินคาที่ไดซื้อ
ไป 
 
 
 
 

การใชองคประกอบดานการบริการในการสรางความ          
ไดเปรียบเชิงแขงขนัสําหรับธุรกิจคาปลีก  

การสรางสรรคบริการอยางใดอยางหน่ึงก็ตามใน
รานคาปลีก บริการน้ันควรที่จะตองเปนบริการท่ีลูกคามีความ
ตองการอยางแทจริง ซึ่งผูประกอบการคาปลีกตองหาคําตอบ
ใหไดวา “แทที่จริงแลว ลูกคาตองการบริการอะไรจากรานคา
ปลีก?” และจากการวิจัยในป 1996 ของ Pratibha A. 
Dabholkar, Dayle I. Thorpe และ Joseph O. Rentz แหง 
University of Tennessee, Knoxville ที่มาใชบริการในรานคา
ปลีกตองการบริการตางๆ ดังตอไปน้ี 
 

องคประกอบท่ี 1 บริการท่ีเปนรูปธรรม (Physical Aspects)  

ซึ่งบริการที่ลูกคาตองการในเร่ืองน้ี สวนใหญจะ
เปนเรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ภายในรานคาปลีก 
อุปกรณในการใหบริการ รวมถึงความสะดวกสบายในการ
จับจายเลือกซื้อสินคา โดยองคประกอบที่ 1 สามารถแยกยอย
ออกไดเปน 2 ดาน 

 ดานที่ 1 รูปลักษณภายนอก (Appearance) ลูกคามา
ซื้อของในรานคาปลีกไมไดตองการแค “ตัวสินคา” เทาน้ัน 
ลูกคายังตองการ “บรรยากาศ” ภายในรานดวย ดังน้ัน ไมวา
จะเปนเฟอรนิเจอรตางๆ ที่รานคาปลีกเลือกใช การตกแตง
ภายนอกตัวอาคารที่สะทอนถึงภาพลักษณของรานคา หรือ
แมกระทั่ งอุปกรณ เ ล็กๆ  นอยๆ  เชน  ตะกราใสของใน
ซูเปอรมารเก็ต แผนพับใบปลิวที่แจกภายในหางสรรพสินคา 
ฯลฯ ลูกคาก็ถือวาสิ่งเหลาน้ีเปนองคประกอบในการบริการ
ดวย 
 และสิ่งที่สําคัญที่ขาดเสียมิไดก็คือ เรื่องความ
สะอาดภายในราน รวมถึงการดูแลพ้ืนที่ใชสอยสวนกลาง 
(Public Areas) ไมวาจะเปน หองนํ้า โทรศัพทสาธารณะ ที่รับ
ฝากของ ตูฝาก-ถอนเงินสดอัตโนมัติ (ตู ATM) และถาเปน
รานขายเสื้อผาก็ตองมี หองลองเสื้อผา อยางเพียงพอใหแก
ลูกคาดวย 

การสรางความไดเปรียงเชงิแขงขนั 
โดยใชองคประกอบดานการบริการในธุรกิจคาปลีก 

บริการที่เปน
รูปธรรม ความไววางใจ 

การเผชิญหนา        
กับลูกคา 

การแกปญหา        
ใหลูกคา 

นโยบายของ         
รานคาปลีก 

รูปลักษณ         
ภายนอก 

ความสะดวก 
ในการจับจาย 

การรักษา
สัญญากับลูกคา 

การทําหนาท่ีที่
ดีของผูคาปลีก 

ทําใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจ 

เอื้ออาทรลูกคา 

รูปท่ี 2 การสรางความไดเปรียงเชิงแขงขันโดยใชองคประกอบดานการบริการใ



 

 

 ธุรกิจคาปลีกรายใหญในประเทศไทย ไมวาจะเปน
เครือเซ็นทรัล เครือเดอะมอลล หรือแมกระทั่งเครือโรบินสัน
ตางใชงบประมาณมูลคามหาศาลตอปในการปรับปรุง และ
เปล่ียนแปลงรูปแบบรานค าปลีกของตนเองเพื่ อใหมี
รูปลักษณภายนอกที่ดึงดูดใจลูกคา และดูทันสมัยอยูเสมอ 
ตัวอยางเชน หางสรรพสินคาโรบินสัน สาขาถนนรัชดาภิเษก 
ไดดําเนินการปรับปรุงหางใหมเมื่อไมนานมาน้ี รูปลักษณ
ภายนอกไดถูกปรับปรุงใหดูทันสมัยขึ้นอยางผิดหูผิดตา มีการ
ปรับเปล่ียนโลโกใหมก็ดูทันสมัยยิ่ง  มีรานคาที่ทันสมัย 
ตกแตงอยางสะดุดตาเปดใหบริการเพ่ิมขึ้นหลายราน ภายใน
หางถูกปรับปรุงใหสวางไสว การวางผังรานคา (Layout) และ
การจัดเรียงสินคาก็นาดูชวนใหเลือกซื้อ และสิ่งที่สําคัญคือ 
ลูกคาที่มาใชบริการไดรับความพึงพอใจมากขึ้น ซึ่งคาดวา
ยอดขายของหางก็นาจะเพ่ิมขึ้นตามไปดวย 

ดานที่ 2 ความสะดวกในการจับจาย (Convenience) 
รานคาที่ดีนอกจากจะสวยแลวยังตอง อํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคาในการจับจายเลือกหาสินคาดวย ทั้งน้ี สิ่งที่มี
ผลกระทบโดยตรงตอความสะดวกในการจับจายของลูกคา
คือ การจัดวางผังรานคา (Layout) และการจัดเรียงสินคา
ภายในราน ซึ่งการจัดวางผังรานคา (Layout) และการจัดเรียง
สินคาที่ดีน้ันจะตองทําใหลูกคาสามารถเลือกหาสินคาไดงาย 
จัดวางสินคาเปนหมวดหมู แยกประเภทอยางชัดเจน สินคาที่
มีความตอเน่ืองกันจําเปนตองวางไวใกลๆ กัน ตัวอยางเชน 
แปรงสีฟนและยาสีฟน เปนตน และที่สําคัญ การจัดการ
ไหลเวียนของลูกคาภายในราน (Traffic Flow) จะตองทําให
ลูกคาสามารถเดินเลือกชมสินคาไดทั้งรานอยางไมสับสน ไม
มีทางตัน ไมมีมุมอับ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีถือเปนอุปสรรค และสงผล
ใหลูกคาไมสะดวกในการเลือกซื้อสินคาในรานคาปลีก 
  

องคประกอบท่ี 2: ความไววางใจ (Reliability)  

ธุรกิจคาปลีกที่ใหบริการไดดีจะตองทําใหลูกคาที่
เขามาใชบริการเกิดความไววางใจ ซึ่ง “ความไววางใจ” ที่
ลูกคามีตอรานคาปลีกสามารถสรางขึ้นไดโดยผานการ
ใหบริการท่ีดีใน 2 ลักษณะ 

 ลักษณะที่ 1: การรักษาสัญญาที่ใหไวกับลูกคา 
(Promises) การรักษาคํามั่นสัญญาที่ไดใหไวกับลูกคาถือเปน
กฎเหล็กในการใหบริการ ตัวอยางเชน รานคาปลีกรายหน่ึง
ไดลงโฆษณาในหนังสือพิมพวา “โทรทัศนสี 14 น้ิว ยี่หอ 
XXX  ราคาพิเศษเพียง 2,999 บาท” ลูกคาเห็นโฆษณาก็
ต่ืนเตนรีบมาซื้อกัน ผลปรากฎวาเมื่อมาถึงรานคา พนักงาน
ขายกลับบอกวาสินคาหมดแลว ทั้งๆ ที่ทางรานคาแหงน้ันเพ่ิง
จัดรายการสงเสริมการขายและลงโฆษณาไดไมเกิน 2 วัน เมื่อ
เ ป น เ ช น น้ี ลู ก ค า ย อ ม ไม พึ งพอ ใจอย า ง แน นอน  จึ ง
เปรียบเสมือนเปนการไมรักษาสัญญาเพราะโฆษณา (สัญญา) 
ไปแลว แตทางรานไมมีสินคาขายใหแกลูกคา 

 จากตัวอยางขางตนจะเห็นไดวา การรักษาคํามั่น
สัญญาที่ไดใหไวกับลูกคาถือเปนเรื่องสําคัญ ธุรกิจคาปลีก
ตองรักษาคําพูดที่ใหไวกับลูกคาโดย “ทําในสิ่งที่พูด และพูด
ในสิ่งที่สามารถทําไดเทาน้ัน” ทั้งน้ีสัญญาของรานคาปลีกมี
อยู 2 ประเภท คือ 

สัญญาจากปากของพนักงาน: ในธุรกิจคาปลีก
มักจะเห็นพนักงานใหคํามั่นสัญญากับลูกคาเสมอ เชน “ขอ
โทษจริงๆ คะคุณพ่ี บังเอิญรุนน้ีหมด แตทางหางสั่งไปแลว 
อีก 2 วันคุณพ่ีกลับมาดูอีกทีนะคะ” ถาอีก 2 วันลูกคากลับมา
ดูแลวมีสินคาก็ถือไดวารานคาปลีกและพนักงานไดใหบริการ
ที่ดีแกลูกคาเพราะสามารถรักษาสัญญาที่ไดใหไวแกลูกคาไว
ได แตในทางกลับกัน ถาพนักงานขายรูอยูกอนแลววาไม
สามารถทําไดหรือทางหางไมไดทํา แตพูดกับลูกคาแบบขอ
ไปที หรือรับปากไปแบบไมมีความรับผิดชอบ ก็จะเปนการ
สรางความเสียหายใหแกธรุกิจคาปลีกในอนาคตได 

สัญญาจากธุรกิจคาปลีก: ตัวธุรกิจคาปลีกเองอาจ
เปนผูใหคํามั่นสัญญากับลูกคาไดในหลายชองทาง เชน การ
โฆษณาของรานคาปลีกผานสื่อตางๆ การประชาสัมพันธ 
โครงการสงเสริมการขาย ปายตางๆ ภายในราน ขอความ
ภายในสื่อตางๆ สิ่งเหลาน้ีจัดวาเปนสัญญาที่ธุรกิจคาปลีกได
ใหแกลูกคา ซึ่งรานคาปลีกจําเปนตองปฏิบัติตามสัญญาใน
ลักษณะน้ีดวยเชนกัน 



 

 

ลักษณะที่ 2: การทําหนาที่ของผูคาปลีกที่ดี (Doing 
it right) ผูคาปลีกที่ดีจะตองมีการจัดเตรียมสินคาคงคลังให
เพียงพอตอความตองการของลูกคา เพ่ือไมใหลูกคาเสียเวลา 
หรือผิดหวังเมื่อมาใชบริการ มิใชลูกคามาก่ีครั้งตอก่ีครั้ง
สินคาก็หมดตลอด อีกทั้งผูคาปลีกยังจําเปนยังตองสรรหา
สินคาใหมๆ ที่ทันสมัย สอดคลองกับความตองการของลูกคา
ในปจจุบัน มาเสนอใหแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

อีกหนาที่หน่ึงที่สําคัญคือ ความซื่อสัตย ไมคดโกง
หรือเอารัดเอาเปรียบลูกคา ธุรกิจคาปลีกบางรายติดปายราคา
สินคาไวถูกมาก แตพอลูกคาหยิบไปชําระเงิน ราคาสินคา
กลับไมตรงกับที่ติดไวบนปาย ลักษณะน้ีคงจะหลอกลูกคาได
เพียงครั้งเดียว เมื่อลูกคาไมไววางใจในบริการ ในครั้งตอไป
ลูกคาก็จะไมกลับมาซื้อสินคา และใชบริการท่ีรานแหงน้ีอีก 

 จากรายละเอียดขององคประกอบที่ 2 ที่ไดกลาวไป
ทั้งหมด สามารถสรุปไดวา การรักษาสัญญาและการทําหนาที่
ของผูคาปลีกที่ดีจะมีสวนในการสรางความไววางใจท่ีลูกคามี
ตอธุรกิจคาปลีก ซึ่งจะนําไปสูบริการท่ีลูกคาพึงพอใจ 
  

องคประกอบท่ี 3: การเผชญิหนากับลูกคา  
(Personal Interaction)  

พนักงานขายหรือพนักงานบริการลูกคาในรานคา
ปลีกจะมีสวนอยางยิ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
ทั้ ง น้ี ห ลักก าร ให บริ ก า รที่ ดี สํ าหรั บพ นักง านที่ ต อ ง 
“เผชิญหนากับลูกคา” (ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง) 
ประกอบดวย 

 ดานที่ 1: พนักงานที่ดีตองทําใหลูกคามั่นใจ 
(Inspiring Confidence) 

1.1 พนักงานที่ดีตองมีความรูในเรื่องตัวสินคาที่ขาย 
1.2 นักงานที่ดีตองมีความรูเก่ียวกับรานคาที่ตัวเอง

ทํางานอยู เชน “ตองทราบวาแผนกเสื้อผาสตรีอยูช้ัน 3 แผนก
ของเด็กเลนอยูช้ัน 6 หองนํ้าจะอยูที่ช้ัน 2 ขั้น 4 และขั้น 6 วัน
ธรรมดาเปดถึง 3 ทุม วันศุกร-อาทิตยเปดถึง 4 ทุม เปนตน” 

1.3 พนักงานที่ดีตองสามารถตอบคําถามตางๆ ของ
ลูกคาได 

 ดานที่ 2: พนักงานตองเอื้ออาทรลูกคา (Courteous) 
2.1 พนักงานที่ดีตองใหบริการลูกคาอยางทันทวงที

โดยไมเห็นวางานอื่นสําคัญไปกวาการใหบริการลูกคา 
2.2 พนักงานที่ดีตองใหความสนใจ และใสใจกับ

ลูกคาที่เขามาใชบริการในราน 
2.3 พนักงานที่ดีตองพูดจาสุภาพและแสดงกิริยา

ออนนอมถอมตนกับลูกคา 

ตัวอยางของการบริการที่ ดีของพนักงาน ไดแก
พนักงานของห างสรรพสินค านอรดสตรอม  ซึ่ ง เปน
หางสรรพสินคาช่ือดังในอเมริกา ซึ่งพนักงานของหางน้ีจะ
สุภาพ ไมเสียมารยาทในการเรงเราใหลูกคาตัดสินใจซื้อ
สินคา หรือในบางคร้ังลูกคาเขาไปซื้อสินคาภายในหางนอรด
สตรอม แลวไมมี หรือมีแตไมใชขนาดหรือสีที่ตองการ 
พนักงานของหางฯ จะทําถึงขั้นที่พาลูกคาเดินไปซื้อรานอื่นที่
เปนคูแขงในศูนยการคาเดียวกันเพ่ือหาสินคาที่ลูกคาตองการ
ใหได แมทางหางฯ จะไมสามารถขายสินคาใหแกลูกคาราย
ดังกลาวไดในวันน้ัน แตเช่ือเหลือเกินวา นอรสตรอม และ
พนักงานขายคนน้ันจะอยูในความทรงจําของลูกคาตลอดไป 

ดังน้ัน จึงสามารถสรุปไดวา ชวงเวลาที่พนักงานใน
รานคาปลีกกําลังใหบริการลูกคา ถือไดวาเปนชวงเวลาสําคัญ
ที่พนักงานตองทําใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ ซึ่ง
จะทําไดดีก็ตอเมื่อพนักงานมีความรู ความสามารถ และไดรับ
การฝกอบรมมาเปนอยางดี อีกทั้งการเอาใจใสลูกคา ความ
กระตือรือรนในการใหบริการ รวมถึงความสุภาพออนนอม
ในการใหบริการก็มีสวนชวยใหบริการในธุรกิจคาปลีกมี
คุณภาพเพ่ิมขึ้นดวย 

องคประกอบท่ี 4: การแกปญหาใหลูกคา                       
(Problem Solving)  

บริการท่ีดีตองเปนบริการท่ีสามารถแกปญหาใหกับ
ลูกคาได โดยปญหาที่มักจะเกิดขึ้นในธุรกิจคาปลีกก็คือ “เมื่อ



 

 

ลูกคาซื้อสินคาไปแลวแตไมพึงพอใจ” ดังน้ัน ทางแกสําหรับ
ปญหาน้ี ธุรกิจคาปลีกควรจะตองกําหนดนโยบายในการ
เปล่ียนหรือรับคืนสินคาจากลูกคาเอาไวดวย ในปจจุบัน
หางสรรพสินคา และซูเปอรสโตว ช้ันนําตางๆ ไดเปดโอกาส
ใหลูกคาสามารถเปล่ียนหรือคืนสินคาไดภายใน 7 วัน ซึ่งวิธี
น้ีนอกจากจะเปนการชวยแกปญหาใหกับลูกคาแลว ยังมีสวน
ชวยลดความเสียงในการซ้ือของลูกคาอีกดวย 

 ไมเพียงเทาน้ี ในกรณีที่ลูกคามีปญหา ธุรกิจคาปลีก
จะตองใหความสนใจในปญหาของลูกคา และพยายามหา
หนทางแก ไขปญหาให ลู กค า อย า งทันท ว งที  มี ก าร
เตรียมพรอมในการใหบริการทุกขณะ แมวาจะไมใชหนาที่
ของเรา เพราะเพียงการแสดงความจริงใจในการพยายามหา
หนทางแกปญหาใหลูกคา ลูกคาก็พอใจแลว  
  

องคประกอบท่ี 5: นโยบายของรานคาปลีก (Policy)  

องคประกอบสุดทายในการสรางบริการที่ดี เพ่ือ
ความไดเปรียบเชิงแขงขันที่ยั่งยืนสําหรับธุรกิจคาปลีกคือ 
“นโยบายของรานคาปลีกที่ตรงกับความตองการของลูกคา” 
โดยนโยบายท้ังหลายของรานคาปลีก ควรที่จะตองเปน
นโยบายที่ใหความสําคัญกับความสะดวกของลูกคาในการ
จับจายหรือเลือกซื้อสินคาภายในราน  

อน่ึง นโยบายของรานคาปลีกที่ลูกคาตองการ
ประกอบดวย 

1. การจัดหาสินคาที่มีคุณภาพ เหมาะสมกับราคา 
มานําเสนอแกลูกคา 

2. การจัดสรรที่จอดรถอยางเพียงพอเพ่ือใหบริการ
ลูกคา โดยในปจจุบัน ถารานคาปลีกขนาดใหญรายใดไมมีที่
จอดรถอยางเพียงพอ จะเปนการยากที่จะดึงดูดลูกคาใหเขามา
ใชบริการในราน 

3. มีเวลาเปด และปดที่อํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคาในการจับจาย ซึ่งเรื่องน้ี หางสรรพสินคา และซูเปอรส
โตว ในประเทศไทย สามารถทําไดดี เน่ืองจากรานคาปลีก
เหลาน้ีสวนใหญเปดใหบริการถึง 22 นาฬิกา โดยเฉพาะใน

กรณีของซูเปอรสโตว จะเปดใหบริการถึงประมาณ 24 
นาฬิกาทีเดียว โดยเมื่อเปรียบเทียบกับรานคาปลีกในประเทศ
ญี่ปุน พบวาหางสรรพสินคา และรานคาปลีกในประเทศ
ญี่ปุนปดเร็วมาก ประมาณ 19 – 20 นาฬิกา ก็ปดกันหมดแลว 
ทั้งน้ี อาจเปนเพราะวัฒนธรรม และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ี
แตกตางกัน ระหวางประเทศไทย และประเทศญี่ปุน  

4. อนุญาตใหลูกคาสามารถชําระเงินดวยบัตร
เครดิตได 

5. จัดทําบัตรเครดิตของรานคาเอง พรอมใหสิทธิ
พิเศษหรือสวนลดกับลูกคาผูถือบัตร เชน บัตรเซ็นทรัลการด 
เปนตน 

จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเห็นไดวา การบริการท่ีดี
สําหรับรานคาปลีก  จะสงผลใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ 
ซึ่งสิ่งเหลาน้ีถือเปนองคประกอบที่สําคัญในการสรางความ
แตกตาง โดยผูคาปลีกตองใหความสําคัญตอองคประกอบ
ดานการบริการ อันประกอบดวย (1) บริการที่เปนรูปธรรม 
(2) บริการที่มีความนาเช่ือถือ (3) การบริการในลักษณะ
เผชิญหนากับลูกคาโดยตรง (4) การแกปญหาใหลูกคา และ 
(5) นโยบายของรานคาปลีกที่ใหความสําคัญตอความพึง
พอใจของลูกคา ถาธุรกิจคาปลีกสามารถดําเนินการภายใต
ลักษณะของบริการท่ีลูกคาใหความสําคัญ  และมีความ
ตองการน้ีได  ธุรกิจบริการน้ันก็จะสามารถสรางความ
ไดเปรียบเชิงแขงขั้น และสามารถอยูรอดภายใตโลกธุรกิจที่มี
การแขงขันกันอยางรุนแรงในปจจุบัน 
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