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กิตติกรรมประกาศ

ดุษฎีนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงเปนอยางดี ดวยความเมตตาและกรุณาในการใหคําปรึกษา 
คําแนะนํา ตรวจทาน และความชวยเหลือ ตลอดจนแกไขขอบกพรองในการทํางานวิจัยนี้ทุกขั้นตอน
จนเสร็จสมบูรณจากทาน อาจารย ดร.ณกมล จันทรสม อาจารยที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ ที่ไดเสียสละ
เวลาอันมีคายิ่ง ผูวิจัยไดมีความรู ความเขาใจ เพิ่มมากขึ้นในการทําวิจัย และรูถึงคุณคาของงานวิจัยที่
จะนําไปชวยในการทํางานในดานการพัฒนาเพื่อใหเกิดคุณคามากยิ่งขึ้น ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ
ดวยความเคารพอยางสูงสุดไว ณ โอกาสนี้ดวย 

ขอกราบขอบพระคุณ รศ.ดร.เสรี วงษมณฑา ที่ไดใหความเมตตาเปนประธานกรรมการ
สอบและใหคําแนะนําแกผูวิจัยอยางมาก  ขอกราบขอบพระคุณ ทานอาจารย ดร.รุจาภา  แพงเกสร ที่
คอยแนะนํา ชวยแกไขขอบกพรองจนงานวิจัยสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ 
โอกาสนี้  ขอกราบขอบพระคุณ ทานคณะกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธทุกทานที่ใหคําแนะนําตางๆ 
ชี้แนะแนวทางและใหขอมูลที่เปนประโยชนทําใหงานวิจัยมีความสมบูรณ ถูกตองตามหลักงานวิจัย

และขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ ประสิทธิ์  คุณแมไพรินทร ที่คอยสอนใหพื้นฐาน
การศึกษาและการใชชีวิต ขอบคุณทุกคนในครอบครัว เพื่อนๆ ที่ใหการสนับสนุนชวยเหลือ ให
กําลังใจ จนทําใหดุษฎีนิพนธ ฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี 

ทายนี้คุณคาและประโยชนจากดุษฎีนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณ
ของบิดา มารดา บูรพาคณาจารย และกัลยาณมิตรทุกทาน ที่ไดใหการสนับสนุน อบรมสั่งสอน มา
โดยตลอด ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงไว ณ โอกาสนี้

        นเรศ  ลวนไพรินทร
                    ผูวิจัย
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507825 : สาขาวิชาเอก : บริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต ; บธ.ด.
คําสําคัญ  : ตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, ธุรกิจเครือขาย

นเรศ  ลวนไพรินทร: การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: 
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย (THE PROTOTYPE DEVELOPMENT OF 
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT CASE STUDY: IN THE ORAGANIZATION
OF MARKETING NETWORK IN THAILAND) อาจารยที่ปรึกษา : ดร.ณกมล  จันทรสม, 291 หนา.

ในการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ประกอบดวย 
การกําหนดนโยบายและกลยุทธ, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการ
ความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายใน
ประเทศไทย มาใชเปนกรอบในการวิจัย สําหรับแนวทางการวิจัยเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) มีการศึกษาคนควาจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ การเก็บ
รวบรวมขอมูลใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) แบงออกเปน 3 กลุม คือ กลุมที่ 1 
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการองคการที่เปนผูเชี่ยวชาญในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจในภาคเอกชน จํานวน 7 คน กลุมที่ 2 ผูบริหารระดับสูงของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย จํานวน 10 คน ไดแก ผูบริหารระดับสูงขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยที่เปนบริษัทขามชาติ จํานวน 5 บริษัท ผูบริหารระดับสูงของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยที่เปนบริษัทสัญชาติไทย จํานวน 5 บริษัท และกลุมที่
3 ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย จํานวน 20 คน แบงเปน หนวยงาน
ภาครัฐ จํานวน 3 คน และผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง จํานวน 17 คน 

ผลการศึกษาพบวา การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในขั้นตอนการ
กําหนดนโยบายและกลยุทธ, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู
และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทยนั้น ถาองคการที่ตองการประสบความสําเร็จนอกจากขั้นตอนดังกลาวแลวยังพบวา การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบันไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องโดยมีประเด็นที่เขามาเกี่ยวของมาก
ขึ้น ไดแก ผูบริหารองคการ วัฒนธรรมองคการ ภาครัฐ การฝกอบรมและพัฒนา นักธุรกิจอิสระ 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกลาวไดถูกพัฒนามาเปนตัวแบบการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกลาวไดถูกพัฒนามาเปนตัวแบบการจัดการ
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เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกลาวไดถูกพัฒนามาเปนตัวแบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ปจจัยขางตนของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา สามารถนํามาประยุกตใช
เปนแนวทางในการดําเนินงานที่มีความเหมาะสมกับลักษณะหรือรูปแบบขององคการทางธุรกิจ
ตางๆ ตัวแบบของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะเปนนวัตกรรมที่ไมหยุดนิ่งและจะตองมีการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง ปญหาและอุปสรรคตางๆ ในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ องคการใด
สามารถนํารูปแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคามาใชในการแกไขใหครบกระบวนการจะมี
ความไดเปรียบทางการแขงขัน ผูประกอบการ ผูปฏิบัติงาน นักธุรกิจเครือขาย ตองเขาใจบทบาท
หนาที่และใหความรวมมือซึ่งกันและกัน ขั้นตอนทั้งหมดนี้ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง ธุรกิจ
เครือขายนี้เกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก การดําเนินการใดๆ ตองชัดเจน ปฏิบัติได สอดคลองกับ
วัฒนธรรม และองคการตองใหความสําคัญในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางแทจริง
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The objective of this study is to develop a model for customer relationship management 
through a case study on organizations in network markets in Thailand. The components of this
model will include policy identification, strategy, management process enhancement and 
development, knowledge management and customer relationship building and applying strategies 
into practices in network market organizations in Thailand. These components will be used as the 
framework for this qualitative research along with information from literature reviews and in-
depth interviews. The in-depth interviews are divided into 3 parts with three different informer 
groups; 7 academes and consultants who are specialists on organizational management and 
customer relationship management for private organizations, 10 high level management staff 
network marketing organizations in Thailand with 5 being in Thai-owned organizations and 5 
from international organizations, and the third group consists of 20 subjects who are stakeholders 
in the network marketing business in Thailand. The third group of interviewees were made up of 3 
government officials and 17 freelance business persons and network marketing organization’s 
representatives. 

Results from this research indicated that for an organization to be successful in creating 
the customer relationship management model, the stated components in the framework including, 
policy identification, strategy, management process enhancement and development, knowledge 
management and customer relationship building and applying strategies into practices in network 
market organizations in Thailand are very important and influential. In today’s highly competitive 
market situation, continuous customer relationship development is becoming more and more            
necessary. At the same time, more factors are required in this process including the buy-in from
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market situation, continuous customer relationship development is becoming more and more            
necessary. At the same time, more factors are required in this process including the buy-in from 
the top management of the organization, organizational norms, the government’s policy and 
support, training and development, the freelance business person themselves, appropriate use of 
information technology and communication schemes. These factors have been incorporated in 
with the customer relationship model and is designed for application as appropriate to the type and 
characteristics of the different business organizations. The model of customer relationship 
management is a live innovation, meaning that there needs to be continuous development and the 
relationship built with the customers must be brought into the consideration and application 
process for the organization throughout the whole process. At this point, it means that the 
information and results must be reconsidered throughout the whole process to keep the advantage 
edge in the business. The entrepreneur, the implementer and the network marketing business 
person must understand their own roles and responsibilities and work together to support each 
other’s roles which is a continuous process. Network marketing involves many people therefore, 
any action taken must be clear-cut and transparent. Moreover, the actions must be in accordance to 
cultural norms and the organization must truly give importance to managing the organizations’ 
customer relations.
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บทที่ 1

บทนํา

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันกลาวไดวาเปนยุคของศตวรรษที่ 21 ที่ประเทศตางๆ ตองเผชิญกับความทาทายจาก
กระแสโลกที่มีการแขงขันกันอยางรุนแรง การจัดการองคการในยุคศตวรรษที่ 21 ไดมีการ
เปลี่ยนแปลงไปเปนอยางมากเมื่อเทียบกับศตวรรษที่ 20 ที่ผานมา โดยองคการจะตองเผชิญกับ
กระแสโลกาภิวัตน (Globalization) ที่ไรพรหมแดนดวยระบบเทคโนโลยีขอมูลขาวสารที่รวดเร็ว ซึ่ง
การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว นั้นก็ไดแพรกระจายไปสูทั่วทุกประเทศทั่วโลกในทุกดาน ไดแก ดาน
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ่งแวดลอม จึงเปนที่มาของการเกิดสังคมแบบใหมที่ เรียกวา 
“สังคมสารสนเทศ” (Information Society) หรือ “สังคมแหงการเรียนรู” (Knowledge Society) หรือ 
“สังคมเศรษฐกิจฐานความรู” (Knowledge Based Society and Economy) โดยเฉพาะสังคมแหง
ความรู ไดกลายเปนทรัพยากรที่มีคายิ่ง เพราะทําใหเกิดการพัฒนาความรูขึ้นใหม และยังเปนการ
เสริมสรางความเขมแข็งใหกับองคการ (กลางเดือน โพชนา, 2553) 

ดังนั้น องคการในปจจุบันจึงจําเปนตองปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงและสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันอยูตลอดเวลา ซึ่งไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนก็ตาม มีความ
จําเปนที่จะตองแสวงหารูปแบบหรือเทคนิคการจัดองคการสมัยใหม  เพื่อนําพาองคการของตนไปสู
ความเปนเลิศในการจัดการ (Performance for Excellence) อันจะทําใหองคการนั้นอยูรอดและเติบโต
ภายใตภาวการณแขงขันที่สูงได และจากสภาพการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลกที่ปรับเปลี่ยนได
สงผลกระทบตอองคการ ตอวิธีคิดและตอกระบวนการทํางานของผูบริหารระดับสูง รวมทั้งเกิดแรง
ขับเคลื่อนภายในองคการเพื่อมุงสูความเปนเลิศในทุกๆ ดาน (คณะกรรมการพัฒนาระบบขาราชการ, 
2553) 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นเปนแนวความคิดในการบริหารจัดการองคการธุรกิจ
สมัยใหม เพื่อสรางความพึงพอใจและตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหมากที่สุด                   
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(โกศล พรประสิทธิ์เวช, 2552) โดยเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมใหจงรักภักดีตอผลิตภัณฑและตรา
สินคาใหนานที่สุด และไมเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหันไปบริโภค หรือใหความสนใจตอผลิตภัณฑ
หรือบริการที่เปนของบริษัทคูแขงขัน นอกจากจะเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมแลว ยังรวมถึงการเพิ่ม
ปริมาณยอดขายในกลุมลูกคาเดิมใหเพิ่มสูงขึ้น และยังเปนการขยายฐานลูกคาสูกลุมเปาหมายใหมที่
ยังไมเคยเปนลูกคาของบริษัทมากอน การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจึงเปนแนวทางการบริหาร
จัดการของนักการตลาดสมัยใหมในการดําเนินการทางการตลาดใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
เพิ่มมากยิ่งขึ้น ซึ่งในอดีตนักการตลาดนั้นใหความสําคัญและมองกลุมผูบริโภคเปนเพียงผูซื้อสินคา
และบริการแตเพียงอยางเดียว โดยใหความสําคัญกับผลิตภัณฑและบริการของบริษัทเปนหลัก และมี
มุมมองในเรื่องความพึงพอใจและความรูสึกของลูกคาเปนเพียงองคประกอบ ซึ่งมีความแตกตางจาก
ในปจจุบันอยางสิ้นเชิง โดยปจจุบันนักการตลาดคํานึงถึงความรูสึกของลูกคาควบคูไปกับการ
จําหนายสินคา เพราะหากลูกคาเกิดความประทับใจในผลิตภัณฑและตราสินคาแลว ในอนาคตหาก
ผูบริโภคมองเห็นถึงความสําคัญ และมีความตองการหรือความจําเปนที่จะตองบริโภคสินคาประเภท
ดังกลาว ลูกคาหรือผูบริโภคก็จะคํานึงถึงสินคาหรือผลิตภัณฑของบริษัทที่เกิดความประทับใจและ
ชื่นชอบเปนอันดับแรก

แนวคิดหรือหลักการตลาดสมัยใหม จึงใหความสําคัญกับการสื่อสารเพื่อสรางความรูสึกที่
ดีและความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคามากกวาในอดีต การสื่อสารทางการตลาดเพื่อสราง
ภาพลักษณขององคการนั้นมีสวนชวยใหการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาประสบความสําเร็จ 
องคการในปจจุบันไดเริ่มใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณที่ดีใหองคการโดยเฉพาะองคการที่
มีขนาดใหญ เชน บริษัทมหาชน และบริษัทขามชาติตางๆ ทั้งนี้เพราะหากองคการมีภาพลักษณที่ดี
แลวจะชวยให (1) ลูกคาเชื่อมั่นในสินคาหรือบริการขององคการ ทําใหทุกครั้งที่ตองการใชสินคา
หรือบริการจะนึกถึงสินคาขององคการนั้นๆ (2) พนักงานในองคการมีความภาคภูมิใจและตั้งใจใน
การทํางานใหไดคุณภาพตามที่องคการไดใหคํามั่นสัญญากับลูกคา และ (3) โดยเฉพาะเมื่อสภาวะ
วิกฤติ เชนมีปญหาดานคุณภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑหรือมีปญหาดานเทคนิคที่ผิดพลาดในการ
บริหารจัดการ (อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท และจิระเสกข ตรีเมธสุนทร, 2553) ซึ่งจะทําใหลูกคาหรือ
ผูบริโภครับรูถึงสิ่งที่บริษัทตองการที่จะนําเสนอการประชาสัมพันธและการโฆษณาจะเปนการทํา
ใหลูกคาหรือผูบริโภครับรูและเขาใจถึงนโยบายของบริษัทในการดําเนินธุรกิจ ทั้งในแงของ
เปาหมายในการดําเนินธุรกิจ การดําเนินการที่ไดมาตรฐาน เปนระบบและอยูภายใตหลักธรรมา        
ภิบาล มีความรับผิดชอบตอสังคม รวมถึงเปนมิตรและไมทําลายสิ่งแวดลอม การใหรายละเอียด
ตางๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑของบริษัท การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาทั้งทางตรงและทางออม 
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รวมถึงการเอาใจใสในการใหบริการหลังการขาย  เพื่อทําใหลูกคาหรือผูบริโภคเกิดความมั่นใจและมี
ความเชื่อมั่นตอบริษัท ซึ่งเปนสวนสําคัญในการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นกับลูกคา

โดยเฉพาะองคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย จัดเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่มี
อัตราการแขงขันทางการตลาดในอัตราที่สูง เนื่องจากรูปแบบของระบบการคาเสรี และทุนนิยมที่เริ่ม
มีบทบาทมากขึ้นในประเทศไทย การเคลื่อนยายทุนจากประเทศที่พัฒนาแลวมาสูประเทศกําลัง
พัฒนา ซึ่งเปนไปตามขอกําหนดขององคการการคาโลก ที่หามมิใหประเทศหนึ่งหรือประเทศใด ใช
มาตรการในการกีดกันทางการคา ที่จะมาในรูปแบบของการตั้งกําแพงภาษีหรือการกีดกันทางการคา
ที่มิใชภาษี (Non-Tariff Barriers) ซึ่งจากนโยบายขององคการการคาโลกดังกลาว  ทําใหมีองคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงของตางประเทศเขามาเปดกิจการและดําเนินกิจการในประเทศไทยเปน
จํานวนมาก เชน บริษัท แอมเวย (ประเทศไทย) จํากัด, บริษัท เอวอน คอสเมติคส (ประเทศไทย) 
จํากัด, บริษัท กาโน เอ็กเซลล เอ็นเตอรไพรส (ประเทศไทย) จํากัด เปนตน และยังมีองคการธุรกิจ
เครือขายขายตรงของคนไทยที่ เปดกิจการแขงขันกับองคการธุรกิจเครือขายขายตรงขามชาติ เชน 
บริษัท กิฟฟารีน สกายไลน ยูนิตี้ จํากัด,  บริษัท คังเซน-เคนโก อินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด, บริษัท 
แสงสุรฉัตร (2002) จํากัด เปนตน ซึ่งนับวาธุรกิจขายตรงเปนตลาดที่มีการแขงขันรุนแรง ดังนั้น
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงจะตองปรับปรุงและพัฒนาองคการของตน เพื่อใหกาวไปสูองคการ
แหงความเปนเลิศ และสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน อีกทั้งยังเปนหลักประกันเพื่อความยั่งยืน
ในการดําเนินธุรกิจในอนาคต เพื่อมิใหประสบกับปญหาการขาดสภาพคลองและการขาดทุนจนตอง
ปดกิจการไปในที่สุด ซึ่งพบวาการแขงขันของธุรกิจขายตรงในประเทศไทยมีการแขงขันที่สูง โดยมี
จํานวนมูลคาขายตรงของยอดจําหนายสินคาของธุรกิจเครือขายขายตรงป พ.ศ. 2555 รวมของบริษัท 
10 อันดับแรกเปนจํานวนมากกวา 40,000 ลานบาท โดยบริษัทที่มียอดจําหนายมากที่สุดเปนอันดับ
แรก คือ บริษัท แอมเวย (ประเทศไทย) จํากัด มียอดจําหนาย 16,800 ลานบาท อันดับที่สอง คือ          
ซูเลียน (ประเทศไทย) จํากัด มียอดจําหนาย 7,100 ลานบาท และอันดับที่สามคือ กิฟฟารีน สกาย
ไลน ยูนิตี้ จํากัด ซึ่งมียอดจําหนาย 6,000 ลานบาท ดังปรากฏในตารางที่ 1.1 การจัดลําดับบริษัทของ
สมาคมธุรกิจขายตรงไทยกระทําโดยพิจารนาความมั่นคงของบริษัท สินคาของบริษัท แผนการตลาด 
บุคคลากรของบริษัท และระบบตัวชวยทางการกระจายสินคาที่มีประสิทธิภาพ ประกอบกับมูลคา
รายไดและอัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย
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ตารางที่ 1.1 แสดงจํานวนมูลคาขายตรงสําหรับบริษัทที่มียอดขายเปน 10 อันดับแรกในประเทศไทย 

อันดับ           บริษัท มูลคาขายตรงป2555 (ลานบาท)
1. แอมเวย (ประเทศไทย)จํากัด 16,800
2. ซูเลียน (ประเทศไทย)จํากัด    7,100
3. กิฟฟารีน สกายไลน ยูนิตี้ จํากัด 6,000
4. นีโอไลฟ จํากัด  5,400
5. ยูนิซิตี้ อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 3,700
6. เอม สตาร เน็ทเวิรค จํากัด  3,147
7. บริษัทแสงสุริยฉัตร (หมอเส็ง) 2,750
8. บริษัท นู สกิน อินเตอรเนชั่นแนล อิ้งค 2,500
9. บริษัทจอยแอนดคอยนคอปอเรชั่น 2,000

10. คังเซน-เคนโก อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 1,750
ที่มา: สมาคมธุรกิจขายตรงไทย (http://www.tdsa.org, 6 มกราคม 2556)

จากสภาพปญหาและอุปสรรคขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย 
โดยเฉพาะอยางยิ่งองคการที่มีเจาของกิจการหรือผูประกอบการเปนคนสัญชาติไทย พบวา ยังขาด
องคความรูในเรื่องของการบูรณาการเชิงระบบ การกําหนด กลยุทธใหสอดคลองกับนโยบายการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการ การตอตานตอการปรับเปลี่ยนคานิยมและวัฒนธรรมของ
องคการ การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม การสื่อสารและการประชาสัมพันธยังไม
ครอบคลุมในทุกๆ ดาน การกระตุนและสรางการแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานที่ไมดีพอ 
การไมตระหนักและไมใหความสําคัญของบุคลากรที่เกี่ยวของ ความไดเปรียบเสียเปรียบขององค
ความรูระหวางผูประกอบการชาวไทยและชาวตางชาติ โดยเฉพาะบริษัทขายตรงของคนไทยที่
ประสบปญหาในการบริหารจัดการองคการใหเปนมาตรฐานไปสูสากล เชน โครงสรางและรูปแบบ
การจัดตั้งองคการที่ไมเปนไปตามมาตรฐานสากล  การขาดแคลนและความลาหลังขององคความรู 
การจัดตั้งและการแบงหนวยงานขึ้นมาดูแลรับผิดชอบโดยตรงขาดความชัดเจน  การขาดแคลน
บุคลากรที่มีความรูความสามารถระดับมืออาชีพ  การประยุกตใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมในการ
จัดการ การดําเนินกิจกรรมตางๆ ไมสอดคลองและตอบสนองตอนโยบาย  การไมนําขอมูลที่
เกี่ยวของกับลูกคามาบูรณาการในการบริหารจัดการ  การสรรหาและการสรางหุนสวนทางธุรกิจ
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หรือพันธมิตรเพื่อใหความชวยเหลือ ในการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาใหมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด

ดวยเหตุนี้  ผูวิจัยซึ่งเปนผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับธุรกิจขายตรงในประเทศไทย  จึงให
ความสนใจที่จะทราบถึงปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลและเกี่ยวของกับการบริหารจัดการองคการ ในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยนั้นเปนเชนไร และจากการ
ทบทวนวรรณกรรมทั้งในประเทศและตางประเทศ รวมถึงการวิเคราะหปจจัยตางๆ ในดานการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาตอผลการดําเนินธุรกิจขายตรงในประเทศไทย ซึ่งในบริบทดังกลาวยัง
พบวามีงานวิจัยในลักษณะนี้อยูบางแตนอยมากในตางประเทศ และมิใชงานวิจัยที่ใชกลุมตัวอยางใน
ประเทศไทย ซึ่งแตละประเทศจะมีบริบททางสังคม ขนบธรรมเนียม ประเพณี วัฒนธรรม รวมถึงเชื้อ
ชาติ และการนับถือศาสนาที่แตกตางกัน ยอมสงผลตอแนวคิด ทัศนคติ และคานิยมที่แตกตางกัน 
ผูวิจัยจึงใหความสนใจที่จะทําการศึกษาวิจัยถึง การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย เพื่อสามารถใชเปนแนวทางในการ
บริหารจัดการและวางแผนในการกําหนดนโยบายหรือกลยุทธที่ถูกตอง เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด
ตอองคการ อีกทั้งผลการวิจัยในครั้งนี้จะเปนประโยชนตอการพัฒนาองคความรูเกี่ยวกับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา และสามารถนําไปปรับใชเพื่อปรับปรุงนโยบายและการกําหนดกลยุทธทาง
ธุรกิจ ซึ่งเปนกุญแจสําคัญในการนําพาองคการใหมีความไดเปรียบและสามารถแขงขันไดเหนือคู
แขงขัน เพื่อมุงสูเปาหมายในการดําเนินงานที่ประสบผลสําเร็จไดอยางยั่งยืน

1.2 ปญหานําการวิจัย

จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาวมาแลวผูวิจัยจึงมุงที่จะทําการศึกษา 
เพื่อตอบคําถามตอไปนี้

1. การบริหารจัดการองคการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีปจจัยตางๆ ที่มี
อิทธิพลและเกี่ยวของกับธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยนั้นมีปญหา และอุปสรรคอยางไร
บาง

2. แนวทางในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย มีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนการพัฒนาตัว
แบบในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย                  
ที่นํามาใชในการบริหารจัดการองคการอยางไรบาง
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1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคไวคือ เพื่อพัฒนาตัวแบบการการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย  ประกอบดวย การ
กําหนดนโยบายและกลยุทธ, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู 
และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทย

1.4 ขอบเขตของการวิจัย

ขอบเขตของการวิจัยไดแบงการศึกษาออกเปน 3 เรื่อง คือ

1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหาการวิจัย

ในการศึกษาเพื่อหาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือ ขาย
ขายตรงในประเทศไทย มีปจจัยที่มีอิทธิพลและเกี่ยวของกับการบริหารจัดการองคการในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย และมีความสอดคลองกับ
แนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทั้งนี้เพื่อวิเคราะหถึงบริบทขององคการในเรื่อง การ
กําหนดนโยบายและกลยุทธ, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู
และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทย โดยมีเนื้อหาภายใตบริบทตางๆ ดังนี้

1.4.1.1 การกําหนดนโยบายและกลยุทธ คือ พิจารณาปญหาและอุปสรรคใน
การกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงในสงผลตอสมาชิก หรือผูประกอบการของ
ธุรกิจเครือขายขายตรง ในแงของการตลาดที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

1.4.1.2 การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ คือ พิจารณา
แนวทางการพัฒนา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา แบบองครวมตามความตองการของตลาด
รวมกับความพรอมของผูประกอบการ

1.4.1.3 การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา คือ พิจารณาความรู
และศักยภาพของบุคคลากรและวิธีการดูแลลูกคารวมถึงรูปลักษณของบุคลากรระหวางติดตอกับ
บุคคลอื่น



7

1.4.1.4 การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทยที่มีความสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคมไทย คือ พิจารณาการประยุกตใชวิธีการและ
กระบวนการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาตางๆ ใหสอดคลองและเหมาะสมกับผูใชผลิตภัณฑ
หรือบริการในทองที่

ผลที่ไดรับจากการจัดการความสัมพันธกับลูกคาประกอบดวย การพัฒนาระบบการ
ใหบริการลูกคา การสรางคุณคาใหกับลูกคา การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การสรางความ
จงรักภักดีในตราสินคา การเพิ่มยอดขาย การเพิ่มลูกคารายใหมการรักษาลูกคารายเกา การลดตนทุน
ในการใหบริการและเปรียบเทียบกับการบริหารจัดการในตางประเทศ ที่ไดดําเนินงานมาแลวและ
ประสบความสําเร็จ เพื่อปรับปรุงระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขาย
ขายตรงในประเทศไทย เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาโดยแบงออกเปน

1.4.2 ขอบเขตดานผูใหขอมูลสําคัญ

ผูที่จะใหขอมูลสําคัญที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ แบงออกเปน 3 กลุม คือ กลุมที่ 1 นักวิชาการ
และผูใหคําปรึกษาเกี่ยวกับดานการบริหารจัดการองคการที่เปนผูเชี่ยวชาญในดานการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจในภาคเอกชน จํานวน 7 คน  กลุมที่ 2 ผูบริหารระดับสูง
ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย จํานวน 10 คนไดแก (1) ผูบริหารระดับสูงของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยที่เปนบริษัทขามชาติ จํานวน 5 บริษัท  (2) ผูบริหาร
ระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ที่เปนบริษัทสัญชาติไทย จํานวน 5 
บริษัท และกลุมที่ 3 ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง ไดแก หนวยงานภาครัฐและผู
จําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย 
จํานวน 20 คน แบงเปน หนวยงานภาครัฐ จํานวน 3 คน และผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขาย
ขายตรง จํานวน 17 คน

1.4.3 ขอบเขตดานระยะเวลาของการศึกษา

ขอบเขตดานระยะเวลาของการศึกษาครั้งนี้ แบงไดเปน 2 แบบดังนี้
1.4.3.1 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดําเนินการ ตั้งแต เดือนกันยายน พ.ศ.

2554 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2556
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1.4.3.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ดําเนินการ ตั้งแต
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2554 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2555 รวมเปนระยะเวลา 180 วัน

1.5 นิยามศัพท

1. การพัฒนาตัวแบบ หมายถึง การคิดคน การปรับปรุง และการประยุกตตัวแบบที่มีอยู
เดิมใหมีความถูกตอง ครบถวน และมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น โดยนําแนวคิดและทฤษฎี และองค
ความรูตามหลักวิชาการ มาพัฒนาตัวแบบใหสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริงและเปนรูปธรรม และ
ใหทันตอสถานการณและการเปลี่ยนแปลง

2. การจัดการความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การสรางความสัมพันธและการสราง
ภาพลักษณที่ดีใหเกิดขึ้นกับลูกคา ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจในสินคาหรือบริการใหมากที่สุด มีความ
เชื่อมั่นไววางใจที่จะใชสินคาหรือบริการ จนทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาซึ่งนําไปสู
การซื้อซ้ําและเปนลูกคาตอเนื่องในระยะยาว รวมถึงการแนะนําและการบอกตอถึงคุณภาพและการ
บริการที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ

3. องคการธุรกิจเครือขาย หมายถึง องคการเอกชนที่ประกอบธุรกิจในการแสวงหา
ผลประโยชนหรือผลกําไรจากการจําหนายสินคาหรือบริการ โดยผูจําหนายมีลักษณะของการ
รวมกลุมกันเปนเครือขายและเปนลําดับชั้น

4. ขายตรง หมายถึง การทําตลาดสินคาหรือบริการในลักษณะของการนําเสนอขายตอ
ผูบริโภคโดยตรง ณ ที่อยูอาศัยหรือสถานที่ทํางานของผูบริโภคหรือของผูอื่น หรือสถานที่อื่นที่มิใช
สถานที่ประกอบการคาเปนปกติธุระ โดยผานตัวแทนขายตรงหรือผูจําหนายอิสระชั้นเดียวหรือ
หลายชั้น แตไมรวมถึงนิติกรรมตามที่กําหนดในกฎกระทรวง

5. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ หมายถึง เปาหมาย แผนงาน และแนวทางในการ
ดําเนินธุรกิจขององคการ เพื่อใหองคการประสบความสําเร็จ มีผลกําไรที่เกิดขึ้นจากการดําเนินธุรกิจ 
และมีความไดเปรียบทางการแขงขัน

6. การปรับปรุงและการพัฒนากระบวนการในการจัดการ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานใหกับขั้นตอนตางๆ ในการบริหารจัดการของ
องคการ ประกอบดวย การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลง
คานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ
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7. การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การบริหารจัดการองคการ
เกี่ยวกับการสรางองคความรู การสื่อสาร การประสานงาน และการทํางานเปนทีม เพื่อใหการ
ปฏิบัติงานเปนไปในแนวทางเดียวกันและบรรลุวัตถุประสงคขององคการ

8. การจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ หมายถึง การนําแผนกลยุทธในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา ไปใชในการดําเนินงานไดอยางเปนรูปธรรม โดยการดําเนินงาน
จะตองมีความสอดคลองกับเปาหมายขององคการที่กําหนดไว

9. ธุรกิจขายตรง หมายถึง การประกอบธุรกิจหรือกิจการเกี่ยวกับการขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑ โดยมีลักษณะเปนเครือขายและเปนลําดับชั้นในหลายระดับ ซึ่งในเครือขายเดียวกันจะมี
การประสานงาน การใหความรู การแลกเปลี่ยนประสบการณ การทํางานเปนทีม และใหความ
ชวยเหลือซึ่งกันและกัน โดยมีเปาหมายและการผลักดันเพื่อใหประสบความสําเร็จรวมกัน

10. การสรางความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การสรางและรักษาความสัมพันธอยาง
ตอเนื่องกับกลุมลูกคาเปาหมาย เพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอตรา
สินคา รวมถึงการแสวงหาลูกคารายใหม และตอบสนองตอความตองการของลูกคาทั้งในระยะสั้น
และระยะยาว

11. ปจจัยแหงความสําเร็จในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง ตัวแปร กุญแจ
สําคัญ หรือผลลัพธในการดําเนินการขององคการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อนําพา
ธุรกิจเครือขายขายตรงใหประสบความสําเร็จ

12. ผูบริหารระดับสูง หมายถึง ผูบริหารขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย ซึ่งปฏิบัติงานในตําแหนงผูบริหารระดับสูงมีหนาที่ในการวางแผน กําหนดนโยบาย การวางกล
ยุทธขององคการ และควบคุมการปฏิบัติงานในระดับสูงสุด ของธุรกิจขายตรงในประเทศไทย

13. ผูบริโภคหรือลูกคา หมายถึง ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ที่ไดรับการเสนอหรือการชักชวนจากผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทน
เครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงเพื่อใหซื้อสินคาหรือบริการ

14. ผูจําหนายอิสระ หมายถึง บุคคลที่ไดรับโอนกรรมสิทธิ์ในสินคาหรือบริการจากผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง และนําสินคาหรือบริการดังกลาวไปเสนอขายตรงตอผูบริโภค

15. ตัวแทนเครือขายขายตรง หมายถึง บุคคลซึ่งไดรับมอบอํานาจจากผูประกอบธุรกิจ
เครือขายขายตรงใหนําสินคาหรือบริการไปเสนอขายตรงตอผูบริโภค

16. ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง หนวยงานภาครัฐและผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทน
เครือขายขายตรงในประเทศไทย เชน สํานักงานคุมครองผูบริโภค (สคบ.) สํานักงานตํารวจแหงชาติ 
สํานักงานคณะกรรมการองคการอาหารและยา (อย.) และกระทรวงพาณิชย 
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17. นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา หมายถึง ผูที่มีความรู มีประสบการณในดานการ
บริหารการตลาด หรือผูที่ทําหนาที่เปนที่ปรึกษาใหกับองคการที่เกี่ยวของกับการใหคําแนะนําดาน
การบริหารการตลาดและการจัดการ โดยเฉพาะที่มีความเชี่ยวชาญดานการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา เชน อาจารยจากมหาวิทยาลัย หรือ ผูบริหารระดับสูงในภาคเอกชนที่เกี่ยวของกับการสอน 
การใหคําแนะนํา

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ไดขอมูลเกี่ยวกับสภาพของปญหา และแนวทางการแกปญหา ที่เกี่ยวของกับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย  ประกอบดวย การ
กําหนดนโยบายและกลยุทธ, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู 
และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทย

2. ไดขอมูลเกี่ยวกับนโยบายหรือกลยุทธในการดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ถึงความสอดคลองกับ
แนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนแนวทางที่องคการธุรกิจเครือขายขายตรงที่นํามาใช
ในการบริหารจัดการองคการในปจจุบันจนประสบผลสําเร็จ  สําหรับนําไปกําหนดเปนตัวแบบการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยไดอยางเปนระบบ

3. ไดตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย ที่มีความถูกตอง เหมาะสมกับบริบทของการบริหารจัดการองคการธุรกิจในประเทศ
ไทย 

4. เปนผลงานทางวิชาการในการพัฒนาองคความรูเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาในธุรกิจเครือขายขายตรง เพื่อใหนําองคองความรูไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยใหมีมาตรฐานตามหลักสากล และ
เปนสรางความไดเปรียบทางการแขงขันเหนือคูแขงขัน



บทที่ 2

การทบทวนวรรณกรรม

ในการศึกษาเรื่องการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคากรณีศึกษา : 
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับแนวคิด
และทฤษฎีตางๆ และไดนําเสนอตามลําดับดังนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการขายตรง 

2.2.1 การจัดการองคการของธุรกิจเครือขายขายตรง 
2.2.2 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับมาตรการทางกฎหมายของธุรกิจการขายตรง

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนวิธีการในการสราง การรักษา และความพยายามใน
การดึงคุณคาของลูกคาออกมา และสรางเปนคุณคาของลูกคาตลอดชั่วชีวิต โดยการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาจึงเปนกลยุทธทางธุรกิจที่ตั้งเปาหมายในการที่จะเขาใจถึงลูกคาใหมากยิ่งขึ้น 
เพื่อเอื้อประโยชนตอการขายสินคาในระยะยาวและตอเนื่อง และยังเปนการคาดการณขององคการ
ในปจจุบันและลูกคาถึงโอกาสทางธุรกิจ โดยอาศัยเทคโนโลยีในการรวบรวมขอมูลของลูกคา ซึ่ง
รวบรวมขอมูลของลูกคาทั้งภายในและภายนอกองคการเขาสูฐานขอมูล วิเคราะหขอมูลที่ได
รวบรวมไว และใชประโยชนจากฐานขอมูลของลูกคารวมกัน และใชขอมูลเพื่อติดตอกับลูกคาในจุด
ที่ลูกคาตองการ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2553)

การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นไดเกิดขึ้นในวงการตลาดตั้งแต ป ค.ศ.1980             
ณ ประเทศสหรัฐอเมริกา เปนแนวคิดพื้นฐานของการบริหารความสัมพันธลูกคาเพื่อเก็บรักษาลูกคา
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และลดอัตราการสูญเสียลูกคา ซึ่งปจจุบันแนวคิดนี้ไดเปนที่แพรหลายอยางมาก การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาในแบบใหมที่มีความชัดเจนในการวิเคราะหความตองการและมูลคาของ
ลูกคา การสรางเครื่องมือการตลาดใหมๆ ที่สามารถเขาถึงความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล 
ตลอดจนความสามารถในการวัดผลเครื่องมือเหลานั้น ทําให การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปน
กระแสที่ไดรับความสนใจและการตอบรับอยางรวดเร็วจากองคการตางๆ ทั่วโลกสําหรับธุรกิจใน
ประเทศไทย การจัดการความสัมพันธกับลูกคานับเปนระบบบริหารสมัยใหมที่เกี่ยวของโดยตรงกับ
ลูกคา ซึ่งกําลังเปนที่นิยมและไดรับการพัฒนามาอยางตอเนื่อง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา จึง
เปนหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจสมัยใหม นอกเหนือจากการพัฒนาสินคาหรือบริการของบริษัท 
เพราะการสื่อสารกับลูกคาใหมีประสิทธิภาพหรือตรงกลุมเปาหมายเปนสิ่งที่จําเปนตองมีควบคูกัน
ไป พรอมทั้งตองปรับตนเองใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 
เพื่อใหองคการสามารถรักษาหรือเพิ่มสวนแบงตลาดเหนือคูแขง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
จึงเกิดขึ้นในองคการธุรกิจตางๆ อยางแพรหลาย ไมเวนแมแตองคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย ที่ยังตองศึกษา หาขอมูลปจจัยตางๆ ที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อ
เกิดประโยชนสูงสุดตอองคการโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ 
(สุมาลี ยรรยงเวโรจน, 2552: 14)

การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นไดถูกใหความสําคัญและนับเปนกลยุทธหลักในการ
ดําเนินธุรกิจขององคการ (Lindgreen A. et al.,2006) การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นมี
จุดประสงคในการพัฒนาเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา เพิ่มความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ
องคการใหสูงขึ้น และการรักษาลูกคาใหคงอยูกับองคการไดนานที่สุด ซึ่งจะตองเขาใจถึงความ
ตองการและตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมถึงการนําเสนอสินคาและบริการที่ดีขึ้น
กวาเดิมหรือเหนือกวาคูแขงขันอยูตลอดเวลา ซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญที่จะบงบอกถึงการประสบกับ
ความลมเหลวหรือการประสบกับความสําเร็จของบริษัท โดยพบวาสวนใหญที่ทําใหการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาไมประสบผลสําเร็จนั้นมาจากหลายสาเหตุเชน งบประมาณในการดําเนินการ
ไมเพียงพอ การจัดการฐานขอมูลที่ไมเปนระบบ  การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไม
เหมาะสม การตอตานตอการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงาน โครงสรางขององคการที่ไม
ตอบสนองตอการปฏิบัติ และการจูงใจหรือการใหรางวัล เปนตน 

การดําเนินงานเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาโดยใชระบบการจัดการความสัมพันธ
ลูกคามาประยุกตใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ลดคาใชจาย และเกิดมุงมองเชิงบวกกับ
องคการรวมถึงสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดของสมาชิกตอบริการ ก็เปนอีกทางเลือกหนึ่งที่จะ
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สรางความไดเปรียบทางการแขงขันที่สําคัญในปจจุบันสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ ไดกลาวไวใน
หนังสือ กรณีศึกษา องคการที่ประสบความสําเร็จ (Best Practice) ในการสรางความพึงพอใจและ
ความสัมพันธกับลูกคาวา องคการที่ตองการอยูรอดในระยะยาว จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองตระหนัก
ถึงความสําคัญของการมุงเนนที่ลูกคา (Customer Focus) ควบคูไปกับการตอบสนองความตองการ
ของผูที่เกี่ยวกับองคการ (Stakeholder) การมุงเนนที่ลูกคา หมายถึงการที่องคการตองการหาความ
ตองการของลูกคาใหได มากที่สุด ในบางองคการนั้นไมเพียงแตตองการทราบความตองการเทานั้น 
แตจะตองเขาใจถึงความหวังของลูกคาดวย ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนผล
ที่เกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับการสนองตอบความตองการและความหวังในใจนั้นแลว เนื่องจากที่ลูกคา
แตละกลุมมีความตองการแตกตางกัน ฉะนั้นองคการจะตองแยกแยะความตองการของลูกคาในแต
ละกลุมใหได โดยความตองการดังกลาวมักเกี่ยวกับคุณภาพ ราคา การสงมอบและการบริการ เปนตน

ความหมายของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
การจัดการความสัมพันธลูกคาหรือที่จํากัดความเปนภาษาไทยไดหลายคําจํากัดความ อาทิ 

ระบบบริหารความสัมพันธลูกคา, ระบบบริหารงานลูกคาสัมพันธ, ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ หรือ
ระบบบริหารลูกคาสัมพันธ โดยลวนแลวแตอธิบายถึงจุดมุงหมายเดียวกัน คือ กระบวนการ วิธีการ 
หรือระบบในการสรางและบริหารจัดการความสัมพันธระหวางลูกคา กับองคการหรือระหวางผูซื้อ
กับผูขาย ใหมีสัมพันธภาพในระยะยาว และมั่นคง (อางใน เชิดพงศ  แดงสุภา, 2550: 15) มีผูใหคํา
จํากัดความของคําวา Customer Relationship Management (การจัดการความสัมพันธกับลูกคา) ไว
หลากหลาย ดังตัวอยางเชน 

วิล เลี่ ยม (Williams,  2005) ไดกล าวว า  การจัดการความสัมพันธกับลูกคานี้  เปน
แนวความคิดที่เกิดขึ้นในประเทศไทยในยุคสารสนเทศ ซึ่งมีความหมายครอบคลุมตั้งแตการวางแผน
กลยุทธ (Strategic Plan), วิธีการดําเนินงาน (Methodology), ระบบงานคอมพิวเตอร จนถึงการ
ประยุกตใชอินเตอรเน็ตขององคการเพื่อสามารถบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคาของตนตาม
แบบวิธีการดําเนินในธุรกิจของตน

บราวน (Brown, 2000) ไดกลาววา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคือ กระบวนการทาง
ธุรกิจ (Business Process) ที่จะตองนํา 2 ระบบ คือ กระบวนการติดตอลูกคา (Front Office) และ
กระบวนการปฏิบัติงานสนับสนุน (Back Office) มาเชื่อมตอกัน และการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาเปนกิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคาโดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี
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ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท เนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง
เพื่อใหไดประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) เปนระยะเวลานาน

ชลิต  ลิมปนะเวช (http://www.brandage.com, 15 มกราคม 2555)ไดกลาววาการสราง
ความสัมพันธลูกคา คือ กุญแจแหงความสําเร็จในอนาคต รูปแบบของความสัมพันธนั้นเกิดขึ้นจาก
การที่ลูกคาสามารถโตตอบ (Interact) กับองคการ ได เพื่อสรางความเขาใจและการตอบสนองที่ดี
ของลูกคาแตละบุคคล ดวยเหตุนี้เอง หลักการจัดการความสัมพันธลูกคาจึงกลายเปนหลักการที่
สําคัญและไดรับความนิยมอยางสูงในปจจุบันเพื่อใชในการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาและ
เสริมสรางทัศนคติเชิงบวกตอองคการ ทั้งยังสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ลดคาใชจายและ
สรางความพอใจสูงสุดของลูกคาตอสินคาและบริการอีกดวย ซึ่งเปนผลใหลูกคาเกิดความภักดี 
(Loyalty) ตอสินคาและบริการ และกลับมาซื้อสินคาครั้งแลวครั้งเลา

วิทยา  ดานธํารงกูล (2546) ไดกลาววา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคือ การสรางความ
พึงพอใจใหลูกคาและสรางผลกําไรที่ตอเนื่องดวยการรักษาความพอใจนั้น ใหคงอยูนานเทานาน ดวย
วิธีการและชวยทางการสรางความพันธทุกชนิดจากองคการการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใช
เทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการจะชวยใหเกิดการบริการลูกคาที่ดีขึ้น การเก็บและ
วิเคราะหขอมูลพฤติกรรมในการใชจาย และความตองการของลูกคาทําใหเกิดประโยชนในการพัฒนา
ผลิตภัณฑหรือการบริการ รวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการซึ่งมีเปาหมายสุดทายในการเปลี่ยนจาก
ผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป

รอน สวิช (Ron Swift,2011อางถึงในสุมาลี ยรรยงเวโรจจ,2552)ไดกลาววา การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเปนวิธีการขององคการโดยรวม (Enterprise Approach) ที่จะเขาใจและจูงใจ
ลูกคาผานการสื่อสารทุกชนิดเพื่อที่จะปรับปรุงหาลูกคาใหม การรักษาลูกคา การสรางความสัมพันธ
ของลูกคา และผลกําไรจากลูกคา 

เอฟเวิรด กัมเมสสัน (Evert Gummesson, 2008) ไดกลาววา การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาคือ การตลาดเปนการปลูกผังการบริหารทั้งหมดของเครือขายระบบการขาย การตลาดและสังคม 
มันเปนความสัมพันธแบบชนะ-ชนะกับ ลูกคาแตละราย และสรางคุณคารวมกันระหวางทุกๆ ฝายที่
เกี่ยวของ มุงสูเปาหมายการตลาดที่เขมแข็ง ความสัมพันธที่ยั่งยืนกับลูกคาเฉพาะบุคคล
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เมลีนา ไนแคมป (Melina Nykamp, 2001) ไดกลาววา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือ 
การมุงเนนการใหคุณคาสูงสุดแกลูกคา โดยผายวิธีการสื่อสาร การตลาด วิธีใหบริการ ตลอดจนรวบ
วิธีการแบบดั้งเดิม เชน สินคา ราคา การสงเสริมการขาย และสถานที่การจัดจําหนาย ดังนั้นลูกคาจึง
ไมไดมองเพียงแตตัวสินคาและราคาในการตัดสินใจซื้อสินคาเทานั้น แตจะมองถึงประสบการณ
โดยรวมที่เกี่ยวเนื่องกับตัวสินคา และราคา ตลอดจนปฏิสัมพันธตางๆ กับผูขายสินคา หรือการ
ใหบริการ

วีรพล  สวรรคพิทักษ (2552) ไดกลาววา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา เปนกลยุทธการ
บริหารธุรกิจในการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี เกิดความจงรักภักดีแบบ
ยั่งยืนและสามารถชวยใหกิจการมีกําไรเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

กิตติ  สิริพัลลภ (http://www.bus.tu.ac.th/usr/kitti/brand.doc, 21 กุมภาพันธ 2555) ไดกลาว
วา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนกระบวนการการจัดการของธุรกิจในการสรางความสัมพันธ
กับลูกคา เพื่อใหไดมาซึ่งลูกคา รักษาลูกคาไวและสรางกําไรสูงสุดจากลูกคา

สรุปไดวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นเปนหลักการบริการที่มีความคลองตัว 
สามารถปรับเปลี่ยนไปไดตามสภาพแวดลอมทาธุรกิจ และทางการแขงขันที่แตกตางไป (Dynamic) 
จึงเปนการยากที่จะสรุปหรือระบุความหมายไดอยางชัดเจน  แตทั้งนี้ อาจสรุปไดวาการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานั่นก็คือ กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนผูบริโภคหรือคน
กลางในชองทางการจัดจําหนาย (Customer หรือ Trader) อยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความ
เขาใจ  มีการรับรูที่ดีตลอดจนสรางความรูสึกชอบในบริษัทหรือองคการ เปนลักษณะของการมุง
ลูกคาเปนศูนยกลางหรือ Customer Centric ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบ 2 ทางซึ่งมี
จุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้ง 2 ฝายเปนระยะ
เวลานาน

วิสัยทัศนและเปาหมายในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
วิสัยทัศนของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีวิสัยทัศนเพื่อสนับสนุน 4 ดาน คือ 

ขอมูลโดยรวม (Profile) สวนของลูกคา (Segmentation) การปฏิสัมพันธ (Personalize) และทําให
เปนสวนตัว (Personalize) ดังรูปที่ 2.1(คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2553: 20)
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รูปที่ 2.1 แสดงวิสัยทัศนของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ที่มา: คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2553: 20

วิสัยทัศนของการพัฒนาระบบนี้รางขึ้นมาเพื่อเปนกรอบความคิดสําหรับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

1) ขอมูลโดยรวม (Profile) จะไดรับขอมูลเกี่ยวกับลูกคาที่มากขึ้น
2) สวนของลูกคา (Segmentation)เขาใจมุมมองลูกคาที่มีลักษณะที่แตกตางกัน 

เกี่ยวกับการมององคการวาอะไรที่ตองแกไขหรือตองปรับปรุง และอะไรที่ลูกคาตองการ
3) การปฏิสัมพันธ (Personalize)เปนการวางแผนวิธีการที่ดีที่สุดเพื่อใหเกิดการ

ปฏิสัมพันธหรือสื่อสารรวมกัน โดยเนนการสื่อสารของขอมูลภายในลูกคา
4) ทําใหเปนสวนตัว (Personalize)ในทุกรายการที่มีการสื่อสารรวมกัน การ

ประชุม และการรณรงคทางการตลาด จะมีขอมูลที่ทําใหเปนสวนตัวมากขึ้น และสามารถสงขอมูลที่
ถูกตองตามความตองการของลูกคามากขึ้น

ซึ่งวิสัยทัศนหลักคือตองการเปลี่ยนการตลาดจากการมุงผลิตสินคามาเปนการมุงลูกคามาก
ขึ้น

เปาหมายของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคาเทานั้น 
แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรมในการใชจาย และความตองการของลูกคา จากนั้นจะนําขอมูล
เหลานั้นมาวิเคราะห และใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการ รวมไปถึงนโยบาย
ดานการจัดการ ซึ่งเปนเปาหมายสุดทายของการพัฒนาการจัดการความสัมพันธของลูกคาก็คือ การ
เปลี่ยนจากผูบริโภคไปเปนลูกคาตลอดไป (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2553) ดังนั้นการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา จึงชวยใหทราบถึงรายละเอียดขอมูลของลูกคาในดานตางๆ วาลูกคาเปนใคร
มีการติดตอกันอยางไรบาง ทั้งยังทราบพฤติกรรมของลูกคาวาสินคาที่ซื้อประจําคืออะไร ความถี่ใน

การปฏิสัมพันธ

ขอมูลโดยรวม

ทําใหเปนสวนตัว สวนของลูกคา
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การซื้อเปนอยางไร ซึ่งจากขอมูลที่ไดจะชวยใหฝายขายสามารถวางแผนการขายและการตลาดได
อยางเหมาะสม อีกทั้งยังเปนการเพิ่มยอดขายใหกับองคการ โดยการนําเสนอสินคาใหมไดตรงตาม
ความตองการของลูกคา นอกจากนี้การจัดการความสัมพันธกับลูกคายังชวยลดความซ้ําซอนในการ
ทํางาน จึงทําใหสามารถบริหารจัดการไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทําใหเกิดภาพพจนที่ดีของ
องคการ ขณะเดียวกันยังชวยลดรายจายใหกับองคการไดอีกทางหนึ่ง เนื่องจากไดนําหลักการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพเขามาประยุกตใช โดยนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีเขามาชวยในการ
ปฏิบัติงาน

ประเภทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ประเภทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา แบงตามกลุมเปาหมายของระบบไดเปน 2 

ประเภท ไดแก(สุมาลี ยรรยงเวโรจน, 2552: 14)
1) การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ระดับผูคา (Traders) คือ ระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีก 
ตัวแทน นายหนาเปนตน

2) การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ระดับผูบริโภค (Consumers) คือระบบ
การบริหารลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมายเปนผูบริโภค

ฉะนั้นแลวบริษัทจําเปนตองจัดแบงกลุมลูกคาตามระดับความสัมพันธที่มีกับบริษัท เพื่อ
เลือกรูปแบบในการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยางถูกตองเหมาะสมกับแตละระดับของ
ความสัมพันธ ซึ่งมีอยู 6 ระดับ ที่เปนบันไดการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาซึ่ง
นําไปสูความภักดีในตราสินคา และบริษัท ดังนี้

1) ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect) เปนลูกคาที่บริษัทไดมีโอกาสในการ
เสนอขายสินคาและบริการทําใหลูกคามีความสนใจและอาจจะตัดสินใจซื้อ ซึ่งลูกคาเหลานี้ก็จะมี
คุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ของบริษัทที่คาดหวังวาจะซื้อ/ใชบริการของบริษัท ซึ่งมีอยูในขาย
ตองการมากมาย แตบริษัทจะตองหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อคนหาถึงรายละเอียดที่ลึกลงไปอีกวาลูกคาราย
ใดมีพฤติกรรมการซื้อเปนประจํา 

2) ระดับ “ผูซื้อ” (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวัง
และนําเสนอสินคาหรือการบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานั้นจนสามารถ
ตัดสินใจซื้อไดในที่สุดแลวขั้นตอไปบริษัทตองจัดทําโปรแกรมการตลาดและระบบ การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่จะทําใหผูซื้อเหลานี้กลับมาซื้อซ้ําอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง หมายถึง 
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กลุมลูกคาที่บริษัทเลือกใหเปนกลุมลูกคาที่คาดหวัง และสามารถเขาถึงกลุมลูกคาคาดหวังจน
สามารถตัดสินใจซื้อแลว บริษัทตองสรางกิจกรรมสัมพันธใหลูกคานี้กลับมาซื้ออีกอยางตอเนื่อง

3) ระดับ “ลูกคา” (Clients) ลูกคาหรือธุรกิจที่ซื้อสินคาหรือการบริการของ
บริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่งจนกระทั่งเกิดความภักดีตอสินคาหรือการบริการของบริษัท
ตลอดจนแนะนําสินคาหรือการบริการของบริษัทใหผูอื่นไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของ
บริษัทจากการโจมตีของคูแขงขันดวยหมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินคาหรือการบริการของ
บริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง แตยังอาจมีทัศนคติเชิงลบหรือเปนกลาง

4) ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัทมี
ทัศนคติและภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทแตยังไมออกมาสนับสนุน
อยางจริงจังซึ่งการที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลานี้ออกมาสนับสนุนอยางจริงจังนั้นบริษัท
จําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน

5) ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรม
ของบริษัทมาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัท 
เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท นั่นเอง

6) ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) คือลูกคาที่กาวขึ้นไปเปนสวนหนึ่งของ
ธุรกิจมีสวนรวมในรายรับรายจายและผลกําไรของบริษัทถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้นนั้น ยอม
หมายความวาผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย
ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากที่สุด

หลักการสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
โดยหลักการสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นจะเกี่ยวของกับหลักการ

ทางการตลาดและการวิเคราะหเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคจาก (Sauer, 1997) ทฤษฎีตัวแบบ
ปจจัยแหงความสําเร็จ 9 ปจจัยของซาวเออร (Sauer’s Model) ซึ่งแบงออกไดเปน 3 ดาน คือ 

1) บริบท ประกอบดวย 4 ปจจัย คือ ความสามารถในการจัดการความรู การ
ยอมรับที่จะใชขอมูลรวมกัน การยอมรับในการเปลี่ยนแปลง และการประยุกตใชเทคโนโลยี

2) สวนสนับสนุน คือการใหการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง
3) โครงการหรือแผนงาน ประกอบดวย 4 ปจจัย คือ การสื่อสารและการ

เผยแพรกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคการ การ
บริหารการเปลี่ยนแปลง และบูรณาการระบบ
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จากโครงสรางของตัวแบบซาวเออร (Sauer’s Model) เรานํามาบูรณาการกับผลลัพธของ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาซึ่งแบงประเด็นออกไดเปน 2 ดานคือ การพัฒนาและการปฏิบัติที่
เกี่ยวของกับผลลัพธ และนํามาสรางเปนตัวแบบนวัตกรรมแนวคิคของการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา (King S. F.andBurges T. F., 2008) ดังนี้

รูปที่ 2.2 ตัวแบบนวัตกรรมแนวคิคของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ที่มา : King S. F.andBurges T. F., 2008

สวนสนับสนุน

- การใหการสนับสนุน
จากผูบริหาร
ระดับสูง

ผลลัพธ
1. การพัฒนา
- การกําหนด 
- ตนทุน 
- คุณภาพ
2. การพัฒนา
- การเพิ่มคุณภาพการ

บริการ 
- การเพิ่มความพึงพอใจ

ของลูกคา 
- การเพิ่มยอดขาย
- การปรับเพิ่มของ

เปาหมาย
- การพัฒนาการจัดการ

ฐานขอมูล
- การลดตนทุน
- อื่นๆ 

บริบทขององคการ
- ความสามารถในการ

จัดการความรู 
- การยอมรับที่จะใชขอมูล

รวมกัน 
- การยอมรับในการ

เปลี่ยนแปลง 
- การประยุกตใชเทคโนโลยี

การดําเนินการขององคการ
- การสื่อสารถึงกลยุทธการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา
- การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการ 
- การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ 
- การบูรณาการเชิงระบบ

กระบวนการและระบบ
- การจัดการความรู
- การจัดการปฏิสัมพันธหรือผลกระทบ

ผูนําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปใช
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องคประกอบสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
1) การขับเคลื่อนและการสนับสนุนกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

ความสําคัญในการสรางการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหเกิดขึ้นในองคการไดนั้น เปนการสราง
คุณคาที่ไดมาจากการสรางความแตกตาง ซึ่งจะตองเริ่มจากความตระหนักและการใหความสําคัญ
ของผูบริหารระดับสูง ที่ไมใชการปฏิบัติตามกระแสเพื่อที่จะตอบสนองตอแนวโนมการดําเนินงาน
ของการบริหารจัดการองคการสมัยใหมเทานั้น (Sarah Cook, 2011) 

1.1) การเริ่มจากระดับบน  จากผลการวิจับพบวาความลมเหลวของเปาหมายใน
ระยะสั้น, ความไมรูสึกผูกพันองคการของพนักงานนั้นมีสาเหตุมาจากการจัดการในระดับบน 
ตลอดจนกระบวนการฝกอบรมที่ไมมีประสิทธิภาพนั้นเปนอุปสรรคสําคัญในการดําเนินธุรกิจให
ประสบผลสําเร็จ ที่มีผลตอการปฏิบัติของพนักงานในการดูแลลูกคาในระดับสูง การใหบริการกับ
ลูกคาที่ยอดเยี่ยมจะเปนปจจัยแหงความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจขององคการในระยะยาว ผูบริหาร
ระดับสูงจะตองเขาใจถึงความสัมพันธในสวนที่เกี่ยวของกับการบริหารเวลา, การบริหารตนทุน, การ
จัดการผลกระทบที่เกิดขึ้น, ขอผูกพัน, ความตอเนื่อง และการทําใหเกิดความชัดเจน จากผลการวิจัย
พบวาองคการที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการลูกคาที่ยอดเยี่ยมนั้น จะมีการสื่อสารถึง
วัฒนธรรมขององคการที่ชัดเจนถึงแนวคิดในการใหบริการ ผูบริหารจะตองใหการสนับสนุน
ทางดานงบประมาณและพิจารณาเพื่อสรางนโยบายขององคการที่ขับเคลื่อนในการสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา การยึดลูกคาเปนศูนยกลางและสรางทัศนคติเชิงบวกใหกับพนักงานให
ตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาในการปฏิบัติงาน (George Cox, 2002) ความเขาใจผิดตอการ
ออกแบบโครงการในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่นําเสนอตอลูกคาในชวง 10 ปที่ผานมา

1.2)ภารกิจและวิสัยทัศน ในขั้นแรกของการดําเนินการในการใหบริการที่ยอด
เยี่ยมกับลูกคานั้นจะตองไดรับการยอมรับวามีความสําคัญในอันดับแรกๆ และจะตองนําไปกําหนด
ไวในนโยบายขององคการ โดยการกําหนดเปนวิสัยทัศนขององคการ ซึ่งหมายถึงขอความที่บงถึง
จุดประสงคหรือเปาหมายขององคการ และภารกิจหมายถึงขอความที่กลาวถึงการดําเนินการทาง
ธุรกิจที่องคการตองการหรือการมุงไปสูเปาหมาย จะประกอบไปดวยคุณคาและสิ่งที่สามารถจะ
กระทําได

1.3) คุณคา การเปลี่ยนแปลงภารกิจใหสามารถปฏิบัติไดจริง ผูบริหารระดับสูง
จะตองมีความเขาใจที่กระจางชัดตอคุณคาที่องคการตองการ คุณคาเปนบริบทของฐานคติหรือสิ่งที่มี
อยูจริงที่บงถึงความสามารถขององคการในการดําเนินงานรวมถึงความเชื่อมั่น ความศรัทธาที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของมนุษย หรืออาจจะหมายถึงการหาทางในการดําเนินงานทางธุรกิจที่มี
ความสําคัญ เพื่อที่จะนําพาองคการใหประสบผลสําเร็จ
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1.4)วัตถุประสงค เปนเปาหมายหรือเปาประสงคขององคการในการดําเนินงาน
ทั้งหมดที่เชื่อถือไดวามีอิทธิพลตอทุกองคประกอบทั้งจากภายในและภายนอกองคการ โดยมีเนื้อหา
สาระของการดําเนินงานครอบคลุมตั้งแตระดับผูบริหารระดับสูง ผูบริหาร พนักงาน ตลอดจนความ
ตองการของลูกคา (Sarah Cook, 2011) 

1.5) กลยุทธ องคประกอบในการจัดทํากลยุทธในการใหบริการลูกคาจะ
ประกอบดวยการนําภารกิจ, คุณคา และวัตถุประสงค มาจัดทําเปนแผนกลยุทธ เพื่อเปลี่ยนภารกิจ
และคุณคาใหสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง เพื่อกําหนดเปนแนวทางในการใหบริการลูกคา ผูบริหาร
ระดับสูงจะตองสรางแผนกลยุทธการใหบริการลูกคาที่ตองการ โดยกําหนดเปนแผนการในระยะยาว
ขึ้นมากอน หลังจากนั้นจึงมาจัดทําเปนแผนการระยะสั้นๆ โดยคํานึงถึงปญหาหรืออุปสรรคที่สําคัญ
หรือมีความเรงดวน โดยนํามาจัดทําเปนกลยุทธในลําดับแรกซึ่งกระบวนการนั้นจะมุงไปที่ลูกคาเปน
หลัก ตามมาดวยการพัฒนาทรัพยากรมนุษย และนวัตกรรมที่จะนํามาใชเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการ กลยุทธที่ดีควรจะเปลี่ยนแผนงานหรือนโยบายในระดับบนใหไปสูการปฏิบัติไดอยางเปน
รูปธรรม สูตรสําเร็จของหลายๆ องคการที่ประสบความสําเร็จในการจัดทํากลยุทธในการใหบริการ
ลูกคา ประกอบดวย การเชื่อมโยงระหวางวิสัยทัศน คุณคา และวัตถุประสงคขององคการเขาดวยกัน, 
การประเมินสภาพหรือตําแหนงขององคการในปจจุบัน, การจัดทําแผนกลยุทธ, การพัฒนา
แผนปฏิบัติงานที่มีลักษณะเฉพาะ, การจัดทําเปาหมายหรือเกณฑชี้วัดความสําเร็จ, การขจัดปญหา
หรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นได และสามารถนําไปสูการปฏิบัติได

2) ความสําคัญขององคการที่มีตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา แผนกตอนรับสวน
หนาจะมีบทบาทสําคัญในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งในหลายกิจกรรมจะเปนเครื่องมือใน
การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน พนักงานฝายขาย ผูจัดการฝายบัญชี ผูจัดการฝายการตลาด 
ผูวิเคราะหตลาด ผูจัดการสงเสริมการขาย ผูจัดการฝายลูกคาสัมพันธ และผูใหบริการลูกคา เปนตน 
การจัดโครงสรางขององคการเปนการดําเนินงานเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานและการสรางผลกําไร
ทางธุรกิจ  บทบาทขององคการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา จากความแตกตางของ
องคประกอบทั้ง 4 ประการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือ กลยุทธ การปฏิบัติ การ
วิเคราะห และความรวมมือ โดยกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อมุงเนนในการ
พัฒนาไปสูวัฒนธรรมทางธุรกิจที่คํานึงถึงลูกคาเปนศูนยกลาง เพื่อความเปนผูชนะและการรักษา
ลูกคาใหคงอยูตลอดไป โดยการสรางและการจัดสงคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันทางธุรกิจ การปฏิบัติ
ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคามุงเนนไปที่การสรางระบบอัตโนมัติในการรองรับการ
ปฏิสัมพันธกับลูกคา เชน การขาย การทําตลาด และการใหบริการลูกคา การวิเคราะหการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคามุงเนนไปที่การจัดทําเหมืองหรือแหลงขอมูลความสัมพันธลูกคาที่เปน
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ประโยชนเพื่อนําไปสรางกลยุทธหรือวิธีการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค ความรวมมือในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา เปนการประยุกตใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม ภายใตขอกําหนด ขอบเขต หรือ
ตามความสามารถขององคการที่จะกระทําได เพื่อตอบสนองตอความมุงหวังขององคการและ
หุนสวนใหมากที่สุด และสรางคุณคาใหกับลูกคา เปาหมายของกลยุทธในการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคา 

จากคํากลาวที่วา “กลยุทธมากอนโครงสราง” ซึ่งเปนหลักการในการทํางานของอัลเฟรด  
แชดเลอร (Alfred Chandler, 1962) ไดมุงเนนไปที่องคการควรจะออกแบบเปาหมายของกลยุทธ
กอนที่จะออกแบบโครงสรางขององคการ เพื่อตอบสนองตอเปาหมาย บริษัทไดนําการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคามาเปนกลยุทธหลักทางธุรกิจ และสรางองคการใหเปนไปในแบบที่ตองการ 
โดยมีเปาหมายของความสําเร็จ 3 ประการ คือ (1)ความตองการที่จะดูแลกลุมลูกคาเปาหมาย หรือ
การทําตลาดเฉพาะกลุม(2)การรักษาหรือการพัฒนากลยุทธที่สงผลตอลูกคาหรือการทําตลาดเฉพาะ
กลุม  และ (3) การพัฒนาอยางตอเนื่องและการนําเสนอคุณคาที่ดีเยี่ยมในการแขงขันและสราง
ประสบการณที่นําไปสูกลุมลูกคาเปาหมาย 

ไมมีองคการที่จะคาดหวังตอผลของความสําเร็จที่จะไดรับโดยลําพัง ซึ่งทั้งหมดจะเปนการ
ดําเนินงานรวมกันของผูจัดหาวัตถุดิบ หุนสวน และสมาชิกของเครือขาทางธุรกิจ นั่นหมายถึง
โครงสรางขององคการจะประกอบไปดวยหลายๆ สวนที่สนับสนุนการดําเนินงานซึ่งกันและกัน 
เปาหมายที่จะนําไปสูความสําเร็จขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมของการแขงขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรง
ในระดับที่มากหรือนอย โดยในปจจุบันสภาพแวดลอมทางธุรกิจไดเปลี่ยนแปลงไปเปนอยางมาก 
เชน การดําเนินการที่อยูนอกเหนือกฎระเบียบและไมมีแบบแผน คูแขงขันที่มาจากทั่วทุกมุมโลก 
การนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการทําตลาด ตลาดที่เปนระบบเศรษฐกิจใหมที่ไมมีพรหมแดน  
ความตองการและระดับการศึกษาของลูกคาที่สูงขึ้น ดังนั้นจะตองมีการสรางสรรคโครงสรางของ
องคการเพื่อเขาถึงการสัมผัสและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เปนไปอยางรวดเร็ว

3) การจัดการเครือขายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาระบบ
เครือขายที่มีอิทธิพลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา บริษัทจะไมสามารถที่จะดําเนินงานทาง
ธุรกิจที่ประสบผลสําเร็จไดอยางโดดเดี่ยว จึงมีความจําเปนที่จะตองใชระบบเครือขาย ประสิทธิภาพ
ของระบบเครือขายหมายถึงการใชเครือขายเพื่อนําพาองคการไปสูความสําเร็จตามเปาหมายที่
กําหนดไว  ทรัพยากรของระบบเครือขายจะตองจัดวางตําแหนงไดอยางเหมาะสมและประสานงาน
ในการใหความชวยเหลือเพื่อสรางและจัดสงคุณคาใหกับลูกคาเปาหมายของบริษัท การจัดการ
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ความสัมพันธกับลูกคาเปนกลยุทธหลักทางธุรกิจในการบูรณาการกระบวนการภายใน การกําหนด
หนาที่ และระบบเครือขายภายนอก เพื่อสรางและจัดสงคุณคาใหกับลูกคา สรางผลกําไรใหเกิด
ขึ้นกับองคการโดยอาศัยการดําเนินงานที่มีคุณภาพสูง ฐานขอมูลความสัมพันธกับลูกคาที่เปน
ประโยชน และการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศอยางเหมาะสม การแขงขันเพื่อเพิ่มลูกคา ใน
อดีตการแขงขันจะเปนแบบบริษัทตอบริษัทหรือผูประกอบการดวยกัน ปจจุบันการแขงขันได
เพิ่มขึ้นเปนเครือขายเจาของโรงงานหรือผูใหบริการไดดําเนินธุรกิจเปนระบบเครือขายเพื่อสรางพลัง
หรืออํานาจการตอรองใหกับตราสินคา การเปลี่ยนแปลงดังกลาวสามชิกในโซอุปทานนั้นเปยมไป
ดวยอํานาจการตอรอง เชน บริษัทอินเทลและไมโครซอฟทนั้นมีอิทธิพลตอผูผลิตเครื่องคอมพิวเตอร 
เชน เดล โตชิบา และคอมแพค ซึ่งถือเปนความเสี่ยงที่สูงมาก ถาบริษัทอินเทลและไมโครซอฟทไม
เขาไปสนับสนุนการผลิตสินคา ความตองการของสมาชิกนั้นมีนัยสําคัญทางอิทธิพลและอํานาจใน
การตอรอง เชน ยอดขายที่สูงมากนั้นสงผลตอธุรกิจคาปลีกหรือการสรางตราสินคาของตนเอง 
วอลมารทและเทสโกนั้นมีความตองการที่จะเปนผูผลิตเพื่อสรางตราสินคาของตนเอง บางครั้ง
โรงงานผูผลิตจะเขาไปมีบทบาทหรือเขามาชวยในการสรางตราสินคา และในอีกดานหนึ่งผูผลิต
สินคาก็มีพลังอํานาจในการตอรองกับผูจําหนายสินคาเชนกัน โดยการสรางพันธมิตรเพื่อสนับสนุน
ซึ่งกันและกัน เชน กิจกรรม พรอคเตอรและแกมเบิ้ล 

เครือขายเปนโครงสรางในการเชื่อมตอจุดแตละจุดที่มีความสัมพันธกันเขาดวยกัน 
สําหรับเครือขายทางธุรกิจนั้นไมสามารถที่จะหลีกเลี่ยงได เปนการเชื่อมโยงบริษัท องคการ และ
ปจเจกบุคคลเพื่อสรางสัมพันธใหเกิดขึ้น ในบริบทนี้จะกลาวถึงการทําตลาดทางธุรกิจ ที่แประกอบ
ไปดวยสวนตางๆ เชน ผูจัดหาวัตถุดิบ ผูผลิต ผูจัดจําหนาย หุนสวน ผูควบคุม ผูรับจาง ลูกคา และ
บริษัทอื่นๆ ความสัมพันธของสวนตางๆ ทางธุรกิจ นั้นสงผานการปฏิบัติ การเชื่อมโยงกิจกรรม และ
ทรัพยากรเขาไวดวยกัน  ซึ่งอยูภายใตการทําการคา ขอกฎหมาย การบริหาร และการติดตอระหวาง
บริษัท ที่มีปฏิสัมพันธ ทรัพยากรมนุษย การเงิน กฎหมาย ลักษณะทางกายภาพ การจัดการ สติปญญา 
และอื่นๆ ที่เปนจุดแข็งและจุดออนในการสนับสนุนเครือขายความสัมพันธระหวางบริษัทและ
ระหวางบุคคลของระบบเครือขายนั้นมีความซับซอนของโครงสรางทางสังคม ที่สามารถเปนไปได
ในหลายๆ เงื่อนไข การมีสวนรวมที่จะชวยสนับสนุนในความแตกตางของความสัมพันธ เชน 
โรงงานผูผลิตจะนําเอาขอมูลที่ เปนประโยชนและความตองการของลูกคาไปปรับปรุงหรือ
เปลี่ยนแปลงในการผลิตสินคา

4) การพัฒนา, การจัดการ และการใชฐานขอมูลของลูกคารวมกันเปนการพัฒนาองค
ความรูและความเขาใจในลูกคาเพื่อใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคาประสบผลสําเร็จ กลยุทธใน
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การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะมุงเนนไปที่ชัยชนะและการรักษาผลกําไรจากลูกคา ความเปน
มิตรและการสรางความสัมพันธกับลูกคาจากการใชฐานขอมูล  ที่บงถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดอยาง
ชัดเจน และมีความตอเนื่อง การดําเนินการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะเนนไปที่ระบบ
อัตโนมัติในการปฏิสัมพันธกับลูกคา  เชน การขายสินคา การทําตลาด และการใหบริการลูกคา ความ
ตองการขอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธกับลูกคา จะนําไปสูการบริการที่ยอดเยี่ยม การออกโปรโมชั่น
ทางการตลาดที่ประสบความสําเร็จ และการสรางโอกาสในการขายสินคาเพื่อนําไปสูกลยุทธหรือ
วิธีการที่มุงหวัง โดยใชฐานขอมูลของความสัมพันธกับลูกคาในสวนที่เกี่ยวของทั่วทั้งองคการ  
ฐานขอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธของลูกคาจะเปนพื้นฐานสําคัญที่จะนําไปสูการจัดทํากลยุทธในดาน
ตางๆ เชน สิ่งที่จําเปน, การพัฒนา, การจัดเก็บ, การจัดจําหนาย และการเพิ่มประสิทธิภาพ 

ฐานขอมูลสวนใหญจะอยูในรูปของไฟลเอกสาร การบันทึกขอมูลจะอยูในแตละฟลด 
(Field) ซึ่งจะมีลักษณะเปนตารางตามแนวตั้งและแนวนอน ฐานขอมูลของลูกคาสมัยใหมจะอยูใน
รูปโปรแกรมแผนตาราง (Spreadsheet)  โดยการจัดทําฐานขอมูลความสัมพันธกับลูกค า 
ประกอบดวย 6 ขั้นตอน ไดแก (1)การกําหนดฐานขอมูลที่ตองการ (2)การกําหนดขอมูลที่ตองการ
และจําเปน (3)การบงชี้ถึงแหลงของขอมูล(4)การเลือกเทคโนโลยีในการจัดการฐานขอมูลและ
ฮารดแวรพื้นฐาน (5)การจัดเก็บฐานขอมูล และ(6)การเก็บรักษาฐานขอมูล ดังรูปที่ 2.3
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รูปที่ 2.3 แสดงการจัดทําฐานขอมูลความสัมพันธกับลูกคา
ที่มา:Alfred Chandler, 1962.

5) เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาไดนําเทคโนโลยีเขามาใชเปนเวลาหลายสิบปมาแลว ประมาณป ค.ศ. 1970 ซึ่งเทคโนโลยีใน
การจัดการลูกคานั้นอยูในรูปศูนยที่ดําเนินการตามลําพัง (Standalone) เชน ศูนยบริการสอบถาม
ขอมูล (Call Center) ระบบจําหนายสินคาอัตโนมัติ (Sales-force Automation Systems) และ
ไฟลขอมูลลูกคา (Customer Information Files: CIF) หลังจากป ค.ศ.1980 หลายๆ องคการไดนํา
เทคโนโลยีเขามาชวยในการจัดการองคการ เชน บริษัทประกันภัยและธนาคาร ไดเริ่มใชเปน
แหลงขอมูลทางการตลาดที่สําคัญ เชน บัญชีเงินฝากของลูกคา เปนตน ศูนยบริการติดตอสอบถามเริ่ม
ที่จะใหบริการนอกเหนือขอบเขต เชน การขายสินคาและลูกคาก็ตอบสนองตอการบริการ ลูกคาเริ่ม
เขามามี่สวนเกี่ยวของกับองคการในระบบเดี่ยวที่แยกกันอยู (Single Entity) การนําความคิดของการ

การกําหนดฐานขอมูลที่ตองการ

การกําหนดขอมูลที่ตองการและจําเปน

การบงชี้ถึงแหลงของขอมูล

การเลือกเทคโนโลยีในการจัดการฐานขอมูล

และฮารดแวรพื้นฐาน

การจัดเก็บฐานขอมูล

การเก็บรักษาฐานขอมูล
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รวมระบบเดี่ยวเขาดวยกันจึงเกิดขึ้น ฐานขอมูลที่ เกี่ยวกับความสัมพันธของลูกคาถูกนํามาใช
ประโยชนในจุดใหบริการลูกคารวมกันและใชในชองการการติดตอกับลูกคา ดังรูปที่ 2.4 

รูปที่ 2.4 แสดงการประยุกตแผนกตอนรับสวนหนาในระบบเดี่ยว
ที่มา:Alfred Chandler, 1962.

การสรางระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในเชิง เศรษฐกิจ (การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา Ecosystem) นั้นเปนการคํานึงถึงความคุมคาในการลงทุน เพื่อใหไดรับ
ประโยชนสูงสุดจากการดําเนินงาน และการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ซึ่ง
ประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ (1)ผูจัดหาการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (2)ผูจัดหาการ
ใหบริการ และ (3)ฮารดแวรและโครงสรางพื้นฐาน ดังรูปที่ 2.5

ระบบคิดเงิน

ระบบบัญชี

ระบบสินคา

คงคลัง

ผูใชแผนกตอนรับสวนหนา

พนักงานขายบุคคล

(ไวเลสโทรศัพทเคลื่อนที่)

การทําตลาด

(การตลาดทางโทรศัพท)

ทีมงานเทคนิค

(การเชื่อมสัญญาณมือถือ)

การจัดการ

(การสนับสนุนการตัดสินใจ)

หุนสวน

(ทีมขาย)

ลูกคา

(การรับริการดวยตนเอง)

ไฟลขอมูล

ลูกคา

ไฟลขอมูล

ผลิตภัณฑ

ประวัติ

การติดตอ

บันทึกการ

ใหบริการ
บันทึกการ

ใหบริการ
บันทึกการ

ใหบริการ

บันทึกการ

ใหบริการ
บันทึกการ

ใหบริการ
บันทึก

ยอดขาย
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รูปที่ 2.5 แสดงการสรางระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในเชิงเศรษฐกิจ
ที่มา:Alfred Chandler, 1962.

6) ยุทธเพื่อการสื่อสารขององคการ
คุณภาพของการใหบริการจะไมสามารถเกิดขึ้นไดโดยปราศจากการติดตอสื่อสาร การ

ติดตอสื่อสารเปนเสนเลือดใหญในการพัฒนาและสรางความยั่งยืนใหกับการบริการ (Sarah Cook, 
2011) จากผลการศึกษาไดบงถึงพนักงานมีความสามารถที่เพิ่มขึ้นจากการสรางคุณคาจากการ
ติดตอสื่อสาร และกอใหเกิดการมุงเนนลูกคาเปนสําคัญ เจตคติในการใหบริการจะเปนสวนหนึ่งของ
วัฒนธรรมองคการในการปฏิบัติงานและการติดตอสื่อสาร การบูรณาการขอความในการใหบริการ
จะนําไปสูในทุกๆ กิจกรรมขององคการ ทั้งการติดตอสื่อสารภายในและภายนอก เจตคติในการ
ใหบริการจะกลายเปนสวนสําคัญในการปฏิบัติงานอยูเปนประจํา ความตองการที่จะพัฒนาแผนงาน
ในการติดตอสื่อสารนั้นเปนตัวกลางในการเลือกเพื่อที่จะสื่อขอความไปยังกลุมผูฟงที่เปนเปาหมาย 
เพื่อใหปฏิบัติตามคําพูด เจตคติของคุณภาพการใหบริการที่เปนหลักการสําคัญคือการเปดและการ
สื่อสารแบบสองทาง การพัฒนาสื่อที่ใชในการติดตอสื่อสารที่สื่อถึงเจตคติการใหบริการนั้น เปนการ
สรางความตระหนักในการลงทุนในการบริการขององคการ การประชุมสรุปของทีมงานนั้นมี
ความสําคัญเพื่อสื่อสารไปถึงพนักงาน การสื่อสารโดยใชคําพูดกอใหเกิดความมีสวนรวมและความ
นาสนใจ แตจะตองมีการเตรียมการและการนําเสนอที่ยอดเยี่ยม ทักษะในการติดตอสื่อสาร เชนการ
ฟงและการตั้งคําถามนั้นมีความสําคัญตอการสนทนาระหวางกัน ปญหาในการติดตอสื่อสารโดยการ
ใชคําพูดอาจเกิดขึ้นไดจากการสงขอความที่สงไปถึงผูฟงไมนาจดจําหรือขอความไมถูกรับไดอยาง
สมบูรณ 

ผูจัดหาการจัดการ
ความสัมพันธ

กับลูกคา

ผูจัดหา
การใหบริการ

ฮารดแวรและ
โครงสรางพื้นฐาน

ผูจัดหาการจัดการ
ความสัมพันธ

กับลูกคา
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แมวาการสื่อสารโดยการเขียนจะเปนการสื่อสารที่สงสารไดอยางชัดเจน แตบอยครั้งการ
เขียนก็ทําใหผูรับสารเกิดความเขาใจผิด สื่อที่รับรูไดจากการมอง เชน ดีวีดีเปนวิธีการสื่อสารที่มี
คุณภาพ สามารถเขาใจและเรียนรูไดอยางกระจางชัด ผูจัดการควรตระหนักถึงขอไดเปรียบและ
ขอเสียเปรียบของสื่อแตละประเภทกอนที่จะใชในแผนงานการพัฒนาการติดตอสื่อสาร โดยการ
เลือกสื่อใหเหมาะสมกับขอความ ในองคการตางๆ สามารถเลือกใชสื่อไดอยางหลากหลายในการ
ติดตอสื่อสาร เชน การเขียนขอความสั้นๆ การใชเทปเสียง วาสารรายเดือน ดีวีดี อินทราเน็ต และ
โทรศัพทตอบกลับ โดยวัตถุประสงคของการสื่อสารก็เพื่อการสื่อสารกรอบแนวคิดไปสูการปฏิบัติ
เพื่อควบคุมและพนักงาน และสรางบรรยากาศของความไววางใจใหเกิดขึ้นระหวางกัน

การพัฒนากลยุทธในการติดตอสื่อสารเพื่อสรางกลยุทธในการใหบริการลูกคา ซึ่ง
ประกอบดวยผูมีสวนไดสวนเสียดังรูปที่ 2.6 

รูปที่ 2.6 แสดงผูมีสวนไดสวนเสียในการติดตอสื่อสาร
ที่มา:Alfred Chandler, 1962.

จากรูปที่ 2.6 เปนผลการศึกษาของ The NHS Education for Scotland ไดพัฒนาแผนภาพ
การติดตอสื่อสาร แผนการปฏิบัติสามารถที่จะพัฒนาเจตคติการบริการเพื่อลดความผิดพลาดที่อาจจะ
เกิดขึ้น และเปนพื้นฐานที่สําคัญของการพัฒนาองคการในระยะยาว อยางไรก็ตามการปอนกลับก็
เปนสวนที่จะทําใหแนใจวาการสื่อสารนั้นยังคงรูปแบบของการติดตอสื่อสารแบบสองทาง

ลูกคาภายนอก

คุณภาพของการ

ติดตอสื่อสาร

ผูจัดการ

ลูกคาภายใน

ผูจัดสงวัตถุดิบ

สวนอื่นๆ 
ที่ใหความสนใจ

เพื่อนรวมงาน

ผูใตบังคับบัญชา
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7) การฝกอบรมและการพัฒนาในการใหบริการลูกคา
การฝกอบรมและการพัฒนาเปนทักษะความชํานาญที่จะเขาไปสนับสนุนปรัชญาในการ

ใหบริการลูกคา (Sarah Cook, 2011) องคการจะตองจัดใหพนักงานไดรับการฝกอบรม การพัฒนา
องคความรู ทักษะ และทัศนคติที่มุงไปสูการใหบริการลูกคาที่เปนเลิศ โดยเริ่มจากการรับฟงความ
ตองการของลูกคา การจัดหาผูจัดการและทีมงานในการฝกอบรม เพื่อนํามาสนับสนุนความตองการ
ในการใหบริการลูกคา ซึ่งจะเปนกุญแจสําคัญในการสรรหาจุดที่ควรปรับปรุงหรือแกไขและเพื่อ
สรางกระบวนการในการชักจูงเพื่อใหปฏิบัติตาม จากวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices) ของ
องคการไดใชประโยชนจากขอมูลที่ไดจากลูกคามาสูวัตถุประสงคในการพัฒนาและการฝกอบรม ที่
มุงประโยชนไปที่การดําเนินธุรกิจ จากตัวอยางของบริษัทผลิตยาและเวชภัณฑแกรกโซ-สมิทธ
ไคลน (Glaxo-SmithKline) ในนํารูปแบบการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เพื่อบงชี้และพัฒนาการ
การใหบริการ อีกทั้งเปนการสรางคุณคาเพิ่มใหกับลูกคา เชน การตั้งคําถามถึงระยะเวลาที่ตอบสนอง
ตอความคาดหวังของลูกคา และระดับความพึงพอใจที่ลูกคาตองการเมือเปรียบเทียบกับระดับใน
ปจจุบัน จากผลสํารวจพบวาแผนกการใหบริการลูกคาสามารถกําหนดรูปแบบการใหบริการที่เปน
มาตรฐานและบงชี้ถึงความตองการในการพัฒนาและการฝกอบรมได และสามารถตอบสนองตอ
ความคาดหวังของลูกคาไดเปนอยางดี

การสํารวจในเชิงปริมาณนั้นเปนแนวทางของการคนหาวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศของ
องคการ และทําใหเขาใจถึงการติดตามและการประเมินผลของนโยบายที่นําไปสูการปฏิบัติ และผล
สํารวจที่ไดสามารถนําไปใชเพื่อแจงความตองการในการฝกอบรม การสัมภาษณกลุมลูกคาที่มุงหวัง
นั้นก็เปนอีกวิธีในหลายๆ วิธีที่องคการไดนํามาใชเพื่อสอบถามถึงความคาดหวังของลูกคา ตัวอยาง 
ผลงานวิจัยเกี่ยวกับลูกคาของโรงแรมแมริออรท (Marriott International Hotel) ถึงความคาดหวังของ
ผูมาใชบริการตอการใหบริการของโรงแรมนั้น พบวาไมเปนไปตามแนวทางในการกําหนด
ประสิทธิภาพของทีมงานใหกับพนักงานตอนรับสวนหนาไดปฏิบัติตาม และนําไปสูความพยายาม
ในการพัฒนาเพื่อตอบสนองตอความคดหวังของลูกคา โดยโครงการการฝกอบรมไดใชชื่อวา “Front 
Desk” ซึ่งไดกําหนดเปาหมายที่ตองการของทีมงานใหกับพนักงานตอนรับสวนหนาที่จะตองปฏิบัติ 
รูปแบบการฝกอบรมไดถูกกําหนดขึ้นโดยผูจัดการ และในทุกๆ โรงแรมไดมีหลักสูตรการฝกอบรม
ในลักษณะเชนนี้ 

จากวัตถุประสงคของการพัฒนาและการฝกอบรมและการออกแบบวิธีการจะตองแสดงถึง
ขอบงชี้ที่ตองการ และจะตองไดรับการยอมรับจากผูเขารับการฝกอบรม ซึ่งจะเปนการกระตุนใหเกิด
การเรียนรูและการพัฒนา การจัดการจะตองฝกและนําไปสูการปฏิบัติในสถานที่จริง ดังนั้น
องคประกอบที่สําคัญในการฝกอบรมประการหนึ่งจะตองสรางสภาพแวดลอมใหมีความเสมือนจริง
มากที่สุด การฝกอบรมจะตองมีบรรยากาศที่ดี ไมเครงเครียดมากจนเกินไป ไดรับความเพลินเพลิน 
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และไมนาเบื่อ วัตถุประสงคของการฝกอบรมและการพัฒนาจะตองกระจางชัด อธิบายไดและจัดทํา
เปนขอตกลงรวมกันทั้งผูจัดการ ผูฝกอบรมและผูเขารับการฝกอบรม หลังจากที่เขารับการฝกอบรม 
ผูเขารับการฝกอบรมจะตองมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพิ่มสูงขึ้น เพื่อตอบสนองตอความพึง
พอใจของลูกคา

8) การกําหนดแผนงานและโครงการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ
องคประกอบสําคัญ 5 ประการในการนําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

นั้นคือ (1)การพัฒนากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (2) การคนหาและการสรางโครงการ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (3) การคนหาความตองการเฉพาะและการคัดเลือกผูรวมงาน (4) 
การนําโครงการไปสูการปฏิบัติ และ (5) การประเมินประสิทธิภาพของโครงการ (Fransis Buttle, 
2009)

8.1) การพัฒนากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคากลยุทธการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเปนแผนงานในระดับสูง ในการจัดเตรียมบุคลากร, การะบวนการ และ
เทคโนโลยี เพื่อที่จะนําไปสูเปาหมายในการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการพัฒนากลยุทธการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา มีดังนี้

1) การวิ เคราะหจุดวิกฤติหรือปญหาที่ เกิดขึ้น  ซึ่ งจะกล าวถึ ง
รายละเอียดที่เกิดขึ้นจริง การทําความเขาใจ และการประเมินกลยุทธขององคการที่เกี่ยวของกับลูกคา 
เพื่อนํามาสรางเปนกรอบแนวคิดขององคการในการวิเคราะหสภาพปญหา 

2) ลูกคาหรือกลุมเปาหมาย ลูกคากลุมใดคือกลุมเปาหมายหรือกลุมที่
เราสนใจ อะไรคือการทําตลาดที่มีความสัมพันธกับลูกคา อะไรคือเปาหมายของยอดขาย อะไรคือ
สวนแบงทางการตลาดที่เราตองการ และเราจะใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคารวมกันไดอยางไร 
เพื่อนํามาสรางกลยุทธหรือวิธีการในการเพื่อประสิทธิผลตอการไดมาซึ่งลูกคาและเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการรักษาลูกคาใหคงอยูตอไป รวมถึงการพัฒนาลูกคาใหนําไปสูยอดขายที่เพิ่มขึ้น
และการซื้อผลิตภัณฑในกลุมอื่นๆ 

3) การนําเสนอทางการตลาด หมายถึงผลิตภัณฑใดที่เราตองการ
นําเสนอตอลูกคา และกลยุทธในการสรางแบรนดเปนอยางไร  องคการจะทําใหผลิตภัณฑของ
องคการเปนที่รูจักของลูกคาไดอยางไร ใครคือคูตอสูหรือคูแขงขันทางธุรกิจ อะไรที่เราเสียเปรียบ
หรือมีความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน องคการจะสามารถสรางคุณคาที่เพิ่มขึ้นใหกับสินคาไดอยางไร 
องคการจะไดรับประโยชนจากประสบการณของลูกคาเพื่อที่จะนําเสนอผลิตภัณฑอื่นๆ ของบริษัท
ไดอยางไร รวมถึงการเปรียบเทียบราคาผลิตภัณฑของบริษัทกับคูแขงขัน และปริมาณการจําหนาย
สินคา
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4) ชองทาง ชองทางของบริษัทที่ใชในการติดตอและการจัดสงสินคา
ใหกับลูกคา ทั้งทางตรงและทางออม โดยวิเคราะหถึงชองทางไหนบางที่มีประสิทธิผลมากที่สุด 
ระดับของชองทางที่ใชในการแยงชิงสวนแบงทางการตลาด ระดับความสําคัญของแตละชองทาง คู
แขงขันไดใชชองทางไหนบางในการติดตอและการจัดสงสินคาใหกับลูกคา ชองทางที่คิดวามีความ
เหมาะสมกับธุรกิจขององคการจากประสบการณที่ผานมา การกําหนดเปาหมายหรือปริมาณการ
จําหนายสินคาที่เราคาดหวัง กระบวนการในการจัดการแตละชองทางนั้นสงผลกระทบตอตนทุน
หรือคาใชจายในการดําเนินงานอยางไร เปาหมายในการตรวจสอบในการที่จะเขาใจไดอยางลึกซึ้ง
ถึงจุดแข็งจุดออนของกลยุทธที่เกี่ยวของกับลูกคาขององคการ การไดรับขอมูลที่ถูกตองจากระดับ
บริหาร ผูจัดการ พนักงานที่ติดตอกับลูกคา และขอมูลที่สําคัญที่สุดที่ไดรับจากลูกคา การศึกษาถึง
แผนงานทางธุรกิจ คือหนึ่งในผลลัพธที่จะนําไปสูแผนผังการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ซึ่งจะบงชี้จุดที่
ใหบริการลูกคาทั้งระบบ กระบวนการหรือรูปแบบในการดําเนินงาน ปฏิสัมพันธนั้นมีความสําคัญ
ตอประสบการณของลูกคาในการซื้อสินคาหรือการรับบริการ โดยคํานึงถึงตนทุนในการดําเนินการ
เปนลําดับแรกที่จะนําไปสูการปรับรื้อระบบและ/หรือการกาวสูระบบอัตโนมัติตางๆ ประกอบดวย
การวิเคราะหจุดวิกฤติการเริ่มตนการศึกษาถึงการจัดการความสัมพันธกับลูกคาการพัฒนาวิสัยทัศน
ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาการจัดลําดับความสําคัญการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค
การบงชี้ถึงตัวบุคคล กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ตองการ และพัฒนาใหเหมาะกับลักษณะทาง
ธุรกิจ

8.2) การสรางโครงการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในขั้นแรกจะตองบง
ถึงผูมีสวนไดสวนเสียซึ่งประกอบไปดวยสวนตางๆ ที่จะไดรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง 
รวมถึงการจัดการในระดับนโยบาย ผูใชในระบบที่จะเกิดขึ้นใหม ทีมงานการทําตลาด พนักงานขาย 
สวนใหบริการลูกคา ชองทางการติดตอกับหุนสวน ลูกคา และผูชํานาญการทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ ผูมีสวนเกี่ยวของเหลานั้นมีความสําคัญตอโครงการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
ตองการในปจจุบันและในอนาคตอันใกล ที่จะเขาใจถึงสภาพปญหา ผูใชงานระบบจะเปนผูที่มีสวน
ไดสวนเสียที่สําคัญ เพราะจะตองเขาไปสนับสนุนในการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการ
ปฏิบัติงานเนื่องจากเทคโนโลยีจะชวยใหการปฏิบัติงานงายและสะดวกมากยิ่งขึ้น รวมถึงลดขั้นตอน
ในการปฏิบัติงาน การจัดตั้งหรือการปรับเปลี่ยนโครงสรางขององคการขึ้นมาเพื่อสนับสนุนตอการ
เปลี่ยนแปลง จะตองจัดหาบุคลากรเขามาปฏิบัติงานและตอบสนองตอโครงการตางๆ ผูบริหาร
โครงการ (Programme Director, PD) จะเปนสวนสําคัญของโครงสราง ผูบริหารโครงการจะตอง
สามารถตอบสนองตอการติดตามเพื่อประเมินความคุมคาและควบคุมตนทุนของโครงการ
ประกอบดวย การระบุผูมีสวนไดสวนเสียการจัดทําโครงสรางองคการการบงชี้ถึงความตองการเพื่อ
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จัดการเปลี่ยนแปลงการบงชี้ถึงความตองการเพื่อจัดการโครงการ และการพัฒนาแผนการจัดการ
ความเสี่ยง

8.3) การคนหาความตองการเฉพาะและการคัดเลือกผูรวมงานเปนการบงชี้ใน
การะบวนการทางธุรกิจ ถึงความตองการ ความตั้งใจ ในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดย
ใชระบบปฏิบัติการแบบอัตโนมัติ โดยกระบวนการทางธุรกิจเปนการจัดทํารูปแบบของกิจกรรม 
โดยนําบุคลากรและเทคโนโลยีมาประยุกตใชใหเหมาะสม เพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธที่คาดหวัง 
ประกอบไปดวย กระบวนการในการจัดทําแผนและกําหนดรายละเอียด การตรวจสอบขอมูลและ
การวิเคราะหชองวาง การจัดหาเทคโนโลยีที่เหมาะสมและการคนหาวิธีการแกปญหา การเขียน
วัตถุประสงคของความตองการ การตั้งชื่อวัตถุประสงคการทบทวนหรือการพิจารณาถึงความ
เหมาะสมของเทคโนโลยีที่นํามาใช และการประเมินผลและการคัดเลือกสวนที่เกี่ยวของ

8.4) การนําโครงการไปสูการปฏิบัติ เปนการบงชี้ความตองการของหุนสวน 
ตางๆ ประกอบดวยการจัดทําแผนโครงการอยางละเอียดการกําหนดความตองการของเทคโนโลยี
และการออกแบบตนแบบ, การทดสอบ, การปรับปรุง และการตัดออก

8.5) การประเมินประสิทธิภาพของโครงการประกอบดวยผลที่ไดรับจาก
โครงการ และผลที่ไดรับทางธุรกิจ

ความสําคัญและประโยชนของการสรางความสัมพันธกับลูกคา
ในปจจุบันองคการตางๆ ทั้งในประเทศและตางประเทศ ตางใหความสําคัญกับระบบการ

บริหารลูกคาสัมพันธซึ่งมีประโยชนดังตอไปนี้ 
1) การแขงขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น ยิ่งธุรกิจที่นาลงทุนสามารถสรางรายไดและผล

กําไรมากเทาใด คูแขงขันก็ยิ่งมากขึ้นเทานั้น ดังนั้นการแขงขันทางธุรกิจจึงรุนแรงมากขึ้น อีกทั้งยัง
ตองมีความรวดเร็วในการปรับองคการและกลยุทธตามคูแขงขันไดทันหรือเหนือกวาคูแขงขัน

2) การสรางความแตกตาง ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคาเปน
เครื่องมือที่สําคัญในการสรางความแตกตาง ในภาวะที่ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายมี
อิทธิพลนอยลงเรื่อยๆ นักการตลาดพบวาคูแขงขันสามารถออกสินคาชนิดเดียวกันไดอยางรวดเร็ว 
การแขงขันที่รุนแรงของการประชาสัมพันธในการขายที่มีชองทางการจัดจําหนายเกิดขึ้นมากมาย 
สินคาและบริการใหม สามารถแทรกตัวเขาไปในตลาดไดไมยาก วิธีการมัดใจลูกคาในยุคนี้จึงไม
สามารถใชการตลาดแบบธรรมดาไดอีกตอไป และตองใชความเขาใจและผูกใจลูกคา นําเสนอสิ่งที่
ลูกคาตองการและเปนการเฉพาะ

3) ตนทุนในการหาลูกคาใหมที่สูงขึ้น จากผลงานวิจัยไดระบุวาตนทุนในการ
หาลูกคาใหมนั้นมีมูลคาประมาณ 5 เทาของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว ดังนั้นดวยการแขงขันที่
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รุนแรง คูแขงจึงมักใชกลยุทธในการดึงลูกคาคนอื่นเขามาสูองคการของตนเอง ไมวาจะเปนการ
นําเสนอราคาที่ต่ํากวาหรือบริการที่เหนือกวาแกลูกคาปจจุบัน หากสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไดก็
จะลดคาใชจายในการหาลูกคาใหมมาชดเชยได และควรจะมีเครื่องมือเพื่อประเมินผลและแจงเตือน
ใหสามารถทราบไดวาลูกคากําลังจะเปลี่ยนใจไปหาคูแขงแลว

4) การเพิ่มมูลคาระยะยาวของลูกคา จากแนวคิดที่วาลูกคาเกาทีคุณคามหาศาล 
การสูญเสียลูกคาเกาไมเปนแคเฉพาะการสูญเสียรายไดที่ลูกคาใชจายในปจจุบันเทานั้น แตเปนการ
สูญเสียโอกาสของรายไดในอนาคตจากลูกคารายนั้นอยางยาวนาน ซึ่งอาจะเปน 10 ปหรือ 20 ป และ
ถาองคการสูญเสียลูกคาเกาอยางตอเนื่อง จะทําใหสูญเสียโอกาสทางธุรกิจมากขนาดไหน จากผล
การศึกษาในตางประเทศพบวาหากลดอัตราการสูญเสียของลูกคาลงไดเพียงรอยละ 5 จะสามารถ
สรางมูลคาระยะยาวของลูกคาไดเพิ่มขึ้นตั้งแตรอยละ25-85 ซึ่งขึ้นอยูกับประเภทของธุรกิจ 

5) การเพิ่มยอดขายจากฐานลูกคาเดิม เนื่องจากตนทุนในการหาลูกคาใหมใน
ปจจุบันนั้นมีราคาและตนทุนที่สูงขึ้นมากเมื่อเทียบจากในอดีต ดังนั้นธุรกิจจึงมุงสรางรายไดเพิ่มจาก
ฐานลูกคาเดิมมากขึ้น  ไมวาจะเปนการนําเสนอสินคาในสายผลิตภัณฑเดียวกัน หรือนําเสนอในสาย
ผลิตภัณฑที่แตกตางกัน ดวยกลยุทธการสรางรายไดจากลูกคาเดิมนั้น ทําใหธุรกิจสามารถสราง
รายไดเพิ่มขึ้นดวยตนทุนที่ต่ํากวาจากลูกคาใหม

6) การจัดการลูกคาแตกตางกัน หลักการพาเรโต 80:20 หมายถึงลูกคาใน
สัดสวนเพียง รอยละ 20 ที่สามารถสรางรายไดใหกับธุรกิจถึงรอยละ 80 หรือสรางกําไรใหกับธุรกิจ 
และลูกคาในสัดสวนรอยละ 80 ที่สรางรายไดเพียงรอยละ 20 ใหกับธุรกิจหรือไมสรางกําไรใหธุรกิจ 
ดังนั้นสามารถจัดการลูกคาไดแตกตางกัน ไมจําเปนตองดูแลลูกคาทั้งหมดเหมือนกัน นั้นหมายถึง
ตนทุนที่สูงแตไดผลลัพธที่ไมคุมคา ดังนั้นควรมุงใหความสําคัญกับกลุมลูกคาที่มีอยูในสัดสวนรอย
ละ 20 เทานั้น

7) ความคาดหวังของลูกคาที่สูงขั้น บอยครั้งที่ลูกคามีความตองการมากกวาที่
คาดหวังจากผูใหบริการ และผูใหบริการตองตอบสนองความตองการเหลานั้นไดอยางรวดเร็วและ
แมนยํา ดังนั้นหากไมรูจักถึงพฤติกรรมของลูกคาที่ดีแลว ก็มีโอกาสที่จะสูญเสียลูกคาไป

8) ความกาวหนาทางเทคโนโลยี ทําใหธุรกิจเลือกวิธีการตอบสนองลูกคาแตละ
รายไดอยางรวดเร็วและถูกตอง เทคโนโลยียังเพิ่มชองทางการติดตอสื่อสารไดมากขึ้น อีกทั้งสามารถ
ลดคาใชจายไดอีกดวย เชนการใชงานเว็บไซตเพื่อตอบปญหาใหกับ

เครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
จุดประสงคพื้นฐานในการพัฒนาเครื่องมือในการประเมินการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคา จะเปนการตรวจสอบถึงปจจัยนําเขาและผลลัพธในการประเมินระบบหรือกระบวนการการ
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จัดการความสัมพันธกับลูกคา จากกรอบแนวคิดที่จะทําใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
สามารถที่จะนําไปสูการปฏิบัติและประสบผลสําเร็จนั้น จะตองอาศัยการเชื่อมโยงในกระบวนการ
จัดการความรูมาสรางองคความรูเพื่อเขาถึงความตองการของลูกคาซึ่งเปนกระบวนการภายใน กับ
ปฏิสัมพันธในกระบวนการการสื่อสารกับลูกคาซึ่งเปนกระบวนการภายนอก  โดยการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาจะเปนกระบวนการหลักขององคการ หรือมีความสําคัญมากกวาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Lindgreen A.et al., 2006) ไดนําเสนอหลักในการประเมินซึ่งประกอบดวย
เครื่องมือ 10 ชนิด และสามารถนํามาจัดกลุมได 3 กลุม ไดแก ดานกลยุทธ ดานโครงสรางพื้นฐาน 
และดานกระบวนการ โดยปจจัยดานโครงสรางพื้นฐานนั้นเปนพื้นฐานสําคัญที่จะพัฒนาไปสูการ
สรางกรอบแนวคิดและเครื่องมือ โดยกลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะชวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหกับองคการ ซึ่งจะทําใหเขาใจในมิติดานพฤติกรรมและนําไปสูการวัดผลในเชิง
ปริมาณนั่นก็คือตัวชี้วัดความสําเร็จ (Key Performance Indicator, KPI) เชน ยอดขาย การซื้อซ้ํา การ
ลดลงของตนทุน ระยะเวลาในการใหบริการ ปจจัยดานพฤติกรรม เชน ทัศนคติในการใหบริการ 
ความเขาใจในความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการที่ไดรับ เปนตน ปจจัยดานพฤติกรรม
ยังมีสวนเขามาแกไขปญหาของการสรางความสัมพันธ และงบประมาณทางการเงิน  การวัดผล
ประเมินการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะตองพิจารณาในมิติทางเศรษฐศาสตรและมิติของ
เครื่องมือวัด

การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นใหความสําคัญกับการประเมินโครงสรางและวิธีใน
การปฏิบัติ และเปนสวนหนึ่งของการวัดผลเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard, BSC) โดยการให
ความสําคัญกับลูกคา ซึ่งประกอบดวย ความเขาใจเกี่ยวกับลูกคา ปฏิสัมพันธของลูกคา ความพึง
พอใจของลูกคา และคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งจะนําไปสูการประเมินประสิทธิภาพในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาขององคการ จากความสัมพันธดังกลาวนําไปสูการการสรางกลยุทธในแตละ
ระดับ รวมถึงความเชื่อมโยงไปสูกลยุทธในการดําเนินการทางธุรกิจขององคการ และการสรางกล
ยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา  จะตองสามารถแสดงโครงสรางของแตละขั้นตอนของ
แผนกลยุทธทางธุรกิจ  โดยในขั้นแรกองคการจะตองกําหนดกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาที่สอดคลองกับกิจกรรมหรือโครงการที่เปนกลยุทธทางธุรกิจ และเลือกเครื่องมือในการ
ประเมินกลยุทธที่มีความเหมาะสม โดยการขอคําปรึกษาและคําแนะนําจากผูเชี่ยวชาญ ซึ่งมีประเด็น
สําคัญอยูที่จะสามารถประยุกตใชองคความรูในการบริหารงานที่เหมาะสมนั้นไดอยางไร
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ขั้นตอนการสราง
ผลลัพธ

ดานงาน ดานองคการ

รูปที่ 2.7 แสดงขั้นตอนในการพัฒนาการวัดผลเชิงดุลยภาพในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่มา
: Hyung-Su K.andYoung-Gu K., 2008

กรอบแนวคิดเครื่องมือที่ใชในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา (Theoretical Frameworks Measuring การจัดการความสัมพันธกับลูกคา Performance)

เหตุผลทางทฤษฎีการทบทวนวรรณกรรม

การสัมภาษณเชิงลึก
การจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาที่นําไปสูการ

ปฏิบัติไดจริง

การวิเคราะหเนื้อหา

การบูรณาการกรอบ
แนวคิดกับตัวชี้วัดการ
จัดการความสัมพันธ

กับลูกคา

การบูรณาการดานงานกับ

ดานองคการเขาดวยกัน

การสรรหาเครื่องมือ

การทดสอบความเปนไป
ไดของเครื่องมือ ตัวชี้วัด การจัดการ

เปรียบเทียบกิจกรรมกับผลลัพธ
ที่เปนปจจัยแหงความสําเร็จ

การใหน้ําหนักและ

ความสําคัญของปจจัยแหง

ความสําเร็จแตละตัว

การวิเคราะหกระบวนการ

ในแตละขั้นตอน
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โกเฟตโตและกิ๊บเบริ์ต (Golfetto and Gibbert, 2006 : 10) ไดสรางกรอบแนวคิดเครื่องมือ
ที่ใชในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยประยุกตมาจากการ
บริหารจัดการองคการทางการตลาดและดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนหลัก โดยทฤษฎีดังกลาว
สอดคลองกับแนวคิดของเรยและคณะ (Ray et al., 2005) และเมลวิล, เครเมอรและเกอแบคนี่ 
(Melville, Kraemer andGurbaxani, 2004)

รูปที่ 2.8 แสดงกรอบแนวคิดในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหประสบความสําเร็จ
ที่มา : Hyung-Su K. andYoung-Gu K., 2008

ROI

ROA

SHV

การแสวงหาลูกคา
พันธมิตรทาง

ธุรกิจ
เทคโนโลยี
สารสนเท

ศ
การรักษาฐานลูกคา ฐานลูกคา

ความคิด
ทาง

การจัดการ
ทัศนคติ

การขยายฐานลูกคาพฤติกรรม
ของ

พนักงาน
การพัฒนา
องคการ ความพึงพอใจ

ของพนักงาน การสรางคุณคา

ใหกับลูกคา

ความพึงพอใจ
ของลูกคา

ความ
จงรักภักดี
ของลูกคา
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รูปที่ 2.9 แสดงลําดับขั้นตอนการปฏิบัติในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหประสบความสําเร็จ
ที่มา : Hyung-Su K. andYoung-Gu K., 2008

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการขายตรง

นิยามของคําวา "การขายตรง"ที่บัญญัติขึ้นโดยสมาพันธการขายโดยตรงแหงโลก (World 
Federation of Direct Selling Associations หรือ WFDSA) และสมาคมการขายโดยตรง (ไทย) มีอยูวา 
"การขายตรง" หมายถึง การทําตลาดสินคาอุปโภคบริโภคในลักษณะของการนําเสนอขายตอผูบริโภค
โดยตรง ณ ที่อยูอาศัยของผูบริโภคหรือที่อยูอาศัยของผูอื่น ณ ที่ทํางานของผูบริโภคหรือที่อื่นๆโดย
ผูขายตรงใชการอธิบายหรือการสาธิตสินคาเปนกลยุทธหลักในการเสนอขาย(คลังปญญาไทย, 2553)

ประสิทธิภาพทางการเงิน

การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา

ฐานลูกคา

การสรางคุณคาใหกับลูกคา

กระบวนการการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

เปาหมาย
ที่ชัดเจน

เทคโนโลยีความสามารถของพนักงาน

นโยบายของผูบริหารโครงสรางและระบบขององคการวัฒนธรรม
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ความหมายของการขายตรง
การขายตรง (Direct Selling หรือ Direct Sales) หมายถึงระบบการขายโดยผานตัวแทน

จําหนาย หรือตัวแทนขาย เพื่อนําเสนอขายสินคาหรือบริการตอผูบริโภคโดยตรง ณ ที่อยูอาศัยหรือ
สถานที่ทํางานของผูบริโภคหรือของผูอื่น หรือ สถานที่อื่นที่มิใชสถานที่ประกอบการคาเปนปกติ
ธุระขายตรงจึงเปนยุทธวิธีที่เจาะจงถึงผูบริโภคที่เปนกลุมเปาหมายซึ่งมีความเหมาะสมกับสภาพของ
ตลาดปจจุบันเพราะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีและการขายตรง คือ การทําธุรกิจ
การคาโดยใชชองทางการจําหนายระดับศูนย ซึ่งเปนชองทางสั้นที่สุดจากผูผลิตสูกลุมเปาหมาย
(นิเวศน  ธรรมะ, 2541: 1)เปนการขายแบบตั้งใจไปนําเสนอหรือขายโดยตรง เนื่องจากบางครั้ง
สินคาบางอยางเปนสินคาที่ขายยาก จําเปนตองมีคําอธิบายดวยนักขายอิสระมาทําหนาที่ขายสินคา
ชนิดนี้โดยตรง(สุรศักดิ์  ศิวะนาวินทร, 2541: 15)การขายตรง เปนบริษัทจัดจําหนายที่ใชคนเปน
ชองทางขายโดยตรงใหกับผูบริโภค และเปนการขายสินคาแบบที่ผูซื้ออยูกับที่ ซึ่งผูขายจะนําสินคา
หรือรายละเอียดตางๆ เกี่ยวกับสินคาไปเสนอใหกับผูซื้อถึงบานหรือที่ทํางานโดยผูขายตั้งใจหรือ
เจาะจงไปลูกคาคนนั้นๆ(วิยุทธ  ฉายะยันตร และคณะ, 2543: 5)การขายตรง คือ การขายสินคาที่
ผูขายเปนผูเสนอขายใหกับผูซื้อ ซึ่งผูซื้อในที่นี้หมายถึง ผูใชหรือผูบริโภคสินคานั้นๆ โดยไมตอง
ผานคนกลางไมวาจะเปนระดับใดก็ตาม ก็คือ จากผูผลิตไปยังผูบริโภคโดยตรงเลย ซึ่งสินคาที่ไดจัด
ใหมีการขายตรงก็มีอยูหลายชนิดทั้งเครื่องอุปโภค เชน หนังสือ เครื่องสําอาง เครื่องใชในครัวเรือน
ฯลฯ เปนตน ซึ่งสวนใหญจําเปนจะตองมีการสาธิตสินคาใหกับผูบริโภคดูกอนการเสนอขาย เปนตน
(อาภาภรณ  โชติกเสถียร, 2542: 11) 

กลาวโดยสรุปไดวา การขายตรง หมายถึง การขายหรือการนําเสนอสินคาที่ผูขายนําไป
เสนอขายโดยตรงใหกับผูซื้อหรือผูบริโภคโดยตรง ณ ที่พํานักอาศัย หรือสถานที่ทํางาน โดยไมผาน
พอคาคนกลาง เปนการตั้งใจไปหาลูกคาหรือผูมุงหวังนั้นเพื่อนําเสนอ สาธิต อธิบาย เพื่อจูงใจใหเกิด
การซื้อขายเปนการเฉพาะเจาะจง โดยมีการเตรียมการลวงหนาไวอยางดีแลว

ความหมายของตลาดแบบตรง
ตลาดแบบตรง (Direct Marketing) หมายถึงการทําตลาดสินคาหรือบริการในลักษณะของ

การสื่อสารขอมูลเพื่อเสนอขายสินคาหรือบริการโดยตรงตอผูบริโภคซึ่งอยูหางโดยระยะทางและ
มุงหวังใหผูบริโภคแตละรายตอบกลับเพื่อซื้อสินคาหรือบริการจากผูประกอบธุรกิจ

ตลาดแบบตรงจึงเปนวิธีการทางตลาดที่ใชสื่อตางๆ (Media) เปนสื่อกลางใหผูบริโภค
สนใจในตัวสินคาหรือบริการ โดยไมใชพนักงานขาย (Non-Personal Selling) เชน การเสนอขาย
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สินคาทางไปรษณีย (T.V.Direct) เปนตนระบบการตลาด/ การขายตรงหลายชั้น (Multi- Level 
Marketing หรือ MLM) เปนการขายตอๆกันเปนเครือขายหลายชั้น ผูขายเปนนักขายอิสระไมใช
ลูกจางของบริษัท โดยนักขายสามารถสรางรายไดจากการทํางาน 2 วิธีรวมกัน คือ

1) ผลกําไรจากการขายปลีกซึ่งเปนผลตางระหวางตนทุนสินคาที่ซื้อมาจาก
บริษัทกับราคาขายปลีกที่ไดขายสินคาหรือบริการใหกับผูบริโภค

2) คอมมิชชั่นหรือสวนลดตามระดับยอดขายของสินคาหรือบริการที่มีการ
สั่งซื้อ    (เพื่อบริโภคหรือเพื่อขายใหกับผูขายคนอื่นตอๆ ไป)จากผูขายที่ไดชักชวนเขามาสมัครรวม
ธุรกิจในทีมขาย หรือที่เรียกวา "สปอนเซอร"ในระดับเปนชั้นตอๆ ไป

จะเห็นไดวา หลักการของระบบการตลาดหลายชั้นคือการที่นักขายไดรับผลตอบแทนทั้ง
จากที่ตนเองขายปลีกและผลตอบแทนจากการขายซึ่งเกิดขึ้นเมื่อนักขายในกลุมของตนชวนมา
รวมกันขายจนมียอดขายรวมเปนกอนใหญจากปจจัยดังกลาวทําใหเกิดโอกาสในการสรางรายได
อยางตอเนื่องและไมมีขีดจํากัดซึ่งเกิดจากการสปอนเซอรหรือชักชวนผูอื่นมาเขารวมธุรกิจอันทําให
ระบบการตลาดหลายชั้นเปนระบบที่มีศักยภาพสูงสุดในธุรกิจขายตรงปจจุบัน

เนื่องจากธุรกิจขายตรงเปนอาชีพใหมที่กําลังติดอันดับเปนที่นิยมสูงสุดสําหรับผูที่ตองการ
มีรายไดเสริมหรือตองการเปนเจาของธุรกิจของตนเอง ดังนั้น กอนจะสมัครเปนนักขายตรงรายใหม
ขอใหพิจารณาไตรตรองถึงสิ่งตอไปนี้เสียกอนการทําธุรกิจขายตรงไมใชการลงทุนดานการเงินเพื่อให
ไดผลตอบแทนในระยะเวลาอันสั้น แตเปนการสรางธุรกิจที่ตองใชความมานะอดทนตองมีการพบปะ
ผูคนเพื่อแนะนําสินคาและใหบริการลูกคาตองฝกฝนตนเองและถายทอดแบบอยางที่ดีใหกับผูที่ตนได
เชิญชวนมารวมทีมบริษัทตนสังกัดตองมีความนาเชื่อถือมีการลงทุนในระบบบริหารจัดการภายในมี
การจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนานักขายทั้งในดานความรู เกี่ยวกับสินคาและการดําเนินธุรกิจจาย
คาตอบแทนตามแผนการจายผลตอบแทนอยางถูกตองตรงเวลาและมีความรับผิดชอบสูงทั้งตอนัก
ขายตรงในสังกัดและผูบริโภคบริษัทธุรกิจขายตรงที่มีอนาคตจะมีแผนการดําเนินธุรกิจที่ยุติธรรม
และสรางความพึงพอใจตอทั้งนักขายและผูบริโภคโดยเฉพาะโอกาสในการสรางรายไดของนักขาย
จะตองเทาเทียมกันไมวานักขายนั้นจะสมัครทําธุรกิจกอนหรือหลังระบบธุรกิจที่มีการขายสินคา
บางอยางอาจจะอางวาเปนธุรกิจขายตรงระบบการตลาดหลายชั้นหรือ เปนระบบการตลาดแบบ
เครือขาย

พึงสังเกตวา สินคาในระบบการตลาดหลายชั้นที่แทจริง ตองมีลักษณะดังนี้
1) สินคานั้นมีประโยชนจริง ใชแลวหมดไปและตองซื้อหามาใชใหม
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2) สินคานั้นสามารถนําไปขายปลีกไดจริงและผูขายจะมีรายไดเปนผลกําไรจาก
การขายปลีก

3) สินคานั้นไดผานขั้นตอนการนําเขาและชําระภาษีอากรอยางถูกตองตาม
กฎหมาย

4) สินคาประเภทเครื่องสําอาง ผลิตภัณฑเสริมอาหารหรือสินคาบํารุงสุขภาพ
ตองผานการขึ้นทะเบียนและอนุญาตใหจําหนายไดจากสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) 
เรียบรอยแลว

5) สินคานั้นตองมีฉลากบรรยายสรรพคุณและวิธีใชอยางถูกตองตามกฎเกณฑ
ของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.)

6) สินคาบางประเภทตองมีใบอนุญาตโดยเฉพาะใหจัดจําหนายได เชน สุรา
ตองมีใบอนุญาตจากกรมสรรพสามิต เปนตน

7) สินคานั้นตองมีการรับคืนหรือมีการรับประกันจากบริษัทผูจัดจําหนายโดยมี
เอกสารจากบริษัทเผยแพรอยางชัดเจน

เนื่องจากรูปแบบของระบบประมิดหรือแชรลูกโซอาจมีความใกลเคียงกับลักษณะบาง
ประการของการขายตรงระบบการตลาดหลายชั้นจึงขอใหพิจารณาถึงความแตกตางระหวางระบบ
ทั้งสองที่แสดงใหเห็นอยางชัดเจนดังนี้

1) เงินลงทุนและคาธรรมเนียมในการเริ่มตนธุรกิจต่ําเพียงจายเงินคาสมัครเพื่อ
รับคูมือความรู เอกสารฝกอบรมและผลิตภัณฑตัวอยางเทานั้น หากตองการลาออกบริษัทตนสังกัดก็
ยินดีคืนเงินคาสมัคร และคาผลิตภัณฑที่ไดซื้อไปเต็มจํานวนดวย

2) จําหนายผลิตภัณฑหลากชนิดที่มีคุณภาพสูง ยอดขายจะมาจากการจําหนาย
สินคาไดซ้ําหลายครั้ง และความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นบริษัทจะทุมเทเงินลงทุนเพื่อ
การวิจัย คนควาและพัฒนา คุณภาพของสินคา

3) รับประกันคุณภาพและความพอใจในตัวสินคาลูกคาสามารถเปลี่ยนหรือคืน
สินคาไดหากไมพึงพอใจภายในระยะเวลาที่กําหนด

4) ตระหนักถึงการดําเนินธุรกิจในระยะยาวเปนสําคัญ เพราะบริษัทตองมีความ
รับผิดชอบตอนักขาย ซึ่งเปนผูดําเนินธุรกิจอยางแทจริง

5) การจายผลประโยชน รายได และตําแหนงขึ้นอยูกับการทํางานของนักขาย
นั่นหมายถึง รายไดจะมาจากยอดขายที่ขายสินคาได

6) การกอตั้งธุรกิจขึ้นอยูกับการขายสินคาคุณภาพซึ่งคุมคากับเงินที่จายไป และ
บริษัทจะใหความสนใจในการขยายตลาดใหกวางออกไป
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7) มีนักขายอิสระที่อาศัยการขายสินคาเพื่อสรางรายไดมีกฎระเบียบที่เขมงวด
ในการดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะมีขอหามมิใหนักขายกักตุนสินคานักขายจะเนนในเรื่องการขายสินคา
และการใหบริการหลังการขายอยางตอเนื่อง

8) เ ป น ก า ร ข า ย สิ น ค า อี ก รู ป แ บ บ ห นึ่ ง น อ ก เ ห นื อ จ า ก ก า ร ข า ย ต า ม
หางสรรพสินคาหรือรานคาปลีกและเปนธุรกิจที่ถูกตองตามกฎหมาย ซึ่งผูบริโภค นักขายและบริษัท
ขายตรงไดรับการคุมครองตามกฎหมาย

ความสําคัญของการขายตรง
การขายตรงมีความสําคัญ ทั้งตัวลูกคา ผูประกอบการและนักขายตรง จึงทําใหถนนสายนี้

เปนที่นาสนใจ ทาทายใหกาวเขาไปสัมผัสถนนสายนี้ แตละที่แตละแหงมีระบบงานสายงานที่
แตกตางกันออกไป และแตเมื่อทุกคนบรรลุวัตถุประสงคก็จะมีรางวัลเปนผลประโยชน และความสุข
จากการทํางาน(สมชาติ  กิจยรรยง, 2538: 32-33) สถานการณปจจุบัน พฤติกรรมผูบริโภคนิยมที่จะ
ไปเลือกซื้อผลิตภัณฑที่จําหนายครบทุกประเภท ในสถานที่เดียวกันซึ่งเรียกวา One - Stop Shopping 
การขายโดยการใชพนักงานขายในสถานที่ดังกลาว สามารถที่จะกระตุนลูกคาทําใหเกิดการตัดสินใจ
ซื้อสินคาไดเร็วยิ่งขึ้น นอกจากนั้น สภาวะทางเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลง จะมีสวนสัมพันธกับ
การขายของธุรกิจอยางมาก ซึ่งกิจกรรมการขายก็เปนสวนสําคัญของกิจการที่ชวยใหเกิดรายได 
(กําไร) หากสภาวะเศรษฐกิจตกต่ําก็จะมีผลกระทบตอการดําเนินงานและการขาย เชน ลดตนทุนที่
เกิดจากคาใชจายที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมขนสง คาใชจายที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพต่ํา หรือ คาใชจายที่เกิดจากตัวกลางทางการตลาด เชน สวนลด การคา ระยะเวลาการ
ใหสินเชื่อ หรืออาจแกไขโดยการเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจเปนรูปแบบการขายตรง โดยอาศัยพนักงาน
ขายทําใหเกิดยอดขายและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเนื่องจากพนักงานขายสามารถเขาถึงลูกคา
กลุมเปาหมาย และใหรายละเอียดสินคาไดชัดเจน พรอมทั้งขจัดปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นจากความไม
เขาใจของลูกคาไดดีในสภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ําผูบริโภคจะใชความรอบคอบในการตัดสินใจซื้อ
สินคามากขึ้น และจะซื้อสินคาที่มีความจําเปนเทานั้น ฉะนั้นการขายสินคาในปจจุบันจึงมีความยาก
ยิ่งขึ้นจึงตองอาศัยเทคนิคการขายโดยใชพนักงานขายแตละบุคคลที่แตกตางกันไปตามประเภทของ
สินคา และยังชวยลดตนทุนที่เกิดจากการโฆษณาโดยอาศัยพนักงานขาย (สมพิศ  เล็กเฟองฟู, 2541: 3)

ความสําคัญของการขายตรงตอลูกคา
1) ลูกคาตัดสินใจไดอยางเชื่อมั่น เพราะไดเห็นวิธีการเสนอขายสินคาทําให

ทราบถึงวิธีการใช เลือกสินคาไดเหมาะสมกับตนเอง
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2) ประหยัดเวลาในการเลือกซื้อ เพราะพนักงานนําสินคามาเสนอขายใน
สถานที่ที่ลูกคาสะดวก และติดตอสอบถาม รายละเอียดจากพนักงานไดตลอดเวลา

3) มีโอกาสในการเลือกซื้อสินคาจากพนักงานที่ตนเองพึงพอใจในบุคลิกภาพ มี
ความไววางใจได รักในงานอาชีพขาย ยินดี เต็มใจ จริงใจในการใหบริการ

4) ผูบริโภคมีโอกาสไดทดลองใชสินคากอน เพราะถาไมพอใจในคุณภาพมีการ
รับประกันคืนเงิน ในขอนี้มีความสําคัญไมนอยกวาขออื่น เพราะถาเปนผลิตภัณฑอาหารเสริม การที่
ลูกคาจะเกิดอาการแพเปนไปไดเปนรายกรณี

ความสําคัญของการขายตรงตอผูประกอบการ
1) ประหยัดคาลงทุน อาคารสถานที่ อุปกรณสํานักงาน พนักงานประจําใน

บางสวน
2) ไมมีคูแขง ณ จุดขาย ราคาสินคาแตกตางกัน เพราะคุณภาพและบริการ ซึ่งไม

สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดโดยตรง
3) มีโอกาสขยายธุรกิจไดอยางรวดเร็ว ไมมีขอจํากัดเรื่องสถานที่การเก็บ สินคา

คงคลังหองจัดแสดงสินคา

ความสําคัญของการขายตรงตอพนักงานขาย
1) มีโอกาสสรางความมั่นคงใหตนเองได
2) ไดพัฒนาตนเอง ดานความรู ความสามารถ ความมีมนุษยสัมพันธ
3) มีโอกาสไดชวยเหลือคนอื่นใหมีรายได และมีความเปนอยูที่ดีขึ้นจากรายได

ในการขายสินคา

องคประกอบของการขายตรง
แกวกัญญ  แจมจรัส (2542: 5) กลาวถึงองคประกอบของการขายตรงวาประกอบดวย 

สินคา ผูขายตรง บริษัทขายตรง
1) สินคา ลักษณะสินคาที่จําหนายในระบบขายตรงจะมีลักษณะคลายคลึงกัน เชน 

เครื่องสําอาง เครื่องประดับ น้ํามันเครื่อง ของใชในครัวเรือน และผลิตภัณฑเสริมอาหาร ซึ่งผูจําหนาย
แตละรายพยายามสรางความแตกตางใหกับสินคาดวยวิธีการจัดจําหนายและผลตอบแทนที่ไดรับ

2) ผูขายตรง บุคคลซึ่งเปนสมาชิกของระบบการจัดจําหนายของบริษัทผูประกอบ
ธุรกิจการขาย ผูขายตรงอาจเปนตัวแทนการคาอิสระ ผูรับสัมปทานสิทธิการขายหรือที่คลายคลึงกัน
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สมาพันธการขายตรงแหงโลก (WFDSA, 1999b) ไดแบงลักษณะของผูขายตรงออกเปน4 
ลักษณะ ดังนี้

1) ผูขายตรงที่สมัครเปนสมาชิกของบริษัทเพื่อซื้อสินคาไวใชเอง (Wholesale 
or Discount Buyer) เนื่องจากการสมัครเปนสมาชิกจะซื้อสินคาไดในราคาถูกกวาทองตลาด

2) ผูขายตรงที่สมัครเปนสมาชิกของบริษัทในระยะสั้นๆ โดยมีวัตถุประสงคใน
การหารายไดเพื่อวัตถุประสงคอยางไดอยางหนึ่ง (Short – Term of Specific Objective) เชน ตองการ
เงินเพื่อไปทองเที่ยวในชวงวันหยุดประจําปหรือในโอกาสพิเศษอื่นๆ 

3) ผูขายตรงที่สมัครเปนสมาชิก เพื่อตองการหารายไดพิเศษ โดยทําเปนงานเสริม 
นอกเหนือจากการทํางานประจํา (Part – Time Supplemental Income) 

4) ผูขายตรงทํางานขายตรงเปนหลักอาชีพ โดยทํางานขายตรงอยางนอย 30 ชั่วโมง 
ตอ 1 สัปดาห

ผูขายตรงมีหนาที่หลักคือ การกระจายสินคาจากบริษัทไปยังผูบริโภคโดยตรง ผูขายตรงจะ
ไดรับผลตอบแทนหลักในรูปแบบตางๆ ของราคาขายปลีกใหกับผูบริโภคกับตนทุนสินคาที่ซื้อมาจาก
บริษัท ซึ่งจะอยูที่อัตรารอยละ 25-50 และสําหรับแผนการขายตรงแบบหลายชั้นผูขายตรง ยังมีหนาที่
อีกประการหนึ่งก็คือ การขยายเครือขายทีมงานที่เรียกวาการสปอนเซอร (Sponsor) หรือการสรรหา
บุคลากร (Recruit) ซึ่งหมายถึง การที่ผูขายตรงแนะนําโอกาสทางธุรกิจและชักชวนใหบุคคลอื่นมา
สมัครเปนผูขายตรงของบริษัทโดยผูขายตรงรายใหมจะอยูในทีมขายของตน (อมรเทพ  ดีโรจนวงศ, 
2538: 32)

บริษัทขายตรง หมายถึง บริษัทที่ดําเนินธุรกิจขายตรง โดยใชองคการขายตรงเปนเคร่ืองมือใน
การทําตลาดสินคา ภายใตเครื่องหมายการคา หรือเครื่องหมายการบริการ หรือสัญลักษณอื่นๆ ของ
บริษัท (สมาคมการขายโดยตรงไทย, http://www.tdsa.org, 6 มกราคม2556)

องคประกอบของการขายตรงทั้ง 3 ประการ เปนปจจัยที่จะเอื้ออํานวยใหธุรกิจขายตรง
ประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งบุคลากรทางดานการขายตรงที่มีประสิทธิภาพ ตองมีจุดหมาย
แนวแนในการทํางาน มีทัศนคติที่ดีตออาชีพการขายดังที่ อมรเทพ  ดีโรจนวงศ (2538: 108) กลาวไววา  
นักขายที่ไมรักอาชีพขายจะมีความอดทนตอการเปนนักขายไปไมได นักขายที่รังเกียจลูกคา จะสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาไมได พนักงานที่ตําหนิบริษัทอยูทุกวัน จะหาความเจริญในการงานไมได 
เจานายที่ไรน้ําใจตอลูกนองจะไมมีคนทํางานใหอยางเต็มอกเต็มใจ
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รูปแบบของการขายตรง
ธุรกิจขายตรงโดยทั่วไปแบงออกเปน 2 รูปแบบ ไดแก รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว 

(Direct Selling Single Level) และรูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น (Direct Selling Multi Level) ดังนี้ 
(สมพิศ เล็กเฟองฟู, 2541: 28-32)

1) รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว (Direct Selling Single Level) เปนรูปแบบที่มี
ลักษณะโครงสรางไมสลับซับซอน เขาใจไดงาย สําหรับตัวแทนขาย หรือบุคคลที่จะกาวขึ้นสู
ตําแหนงบริหารหรือเสริมสรางทีมงานขาย ลักษณะของรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว มีดังนี้

1.1) รายไดประจํา ผูบริหารทีมขายมีรายไดจากคาจางหรือเงินเดือนเปนรายได
ประจํา

1.2) ความแตกตาง ผูบริหารทีมงานขายจะมีฐานรายไดแตกตางกันจากจํานวน
รายไดตามจํานวนคนในทีมงานขาย เปาหมายหรือทีมงานที่แตกตางกันออกไป ผูบริหารทีมงานขาย
จึงมีรายไดจากเงินเดือนและยอดขายของทีมงานเปนสําคัญ

1.3) คาบริการ ผูบริหารทีมขายไดรับรายไดค าบริการทีมขายในอัตรา
เปอรเซ็นตที่แนนอนระหวาง 3-10 เปอรเซ็นต สําหรับทีมงานขายของตนจากหนวยการขายระหวาง 
1-6 หนวย เมื่อมีลูกหลานหรือทีมงาน ในสังกัดเกิดขึ้น

1.4) การสงเสริมการขาย ผูบริหารทีมขายจะไดรับผลประโยชนจากรางวัล
สงเสริมการขายในรูปแบบตางๆ เชน รถยนตประจําตําแหนง รางวัลการแขงขัน การเดินทาง
ทองเที่ยว เครื่องประดับ ตลอดจนของใชในบาน เปนตน

1.5) สิทธิพิเศษ ผูบริหารทีมขายไดรับสิทธิพิเศษตางๆ เชน การอนุมัติเบิกจาย 
การยืมสินคาใหทีมงานขาย การรับรองหรือค้ําประกันบุคคลในทีมงานขาย เปนตน

1.6) การเขารวมประชุม ในทางปฏิบัติผูบริหารงานขาย จะตองเขารวมประชุม
ทุกครั้ง บางกิจกรรมหากผูบริหารการขายขาดการประชุม จะถูกหักผลประโยชน

กลาวโดยสรุป รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว ตัวแทนขายจะตองปฏิบัติ คือ ซื้อหรือนํา
สินคาจากกิจการ เพื่อนําไปขายตอใหกับลูกคา โดยที่ตัวแทนขายจะตองปฏิบัติงานดานการขาย 
พรอมทั้งใหบริการแกลูกคา เปนไปตามระเบียบขอบังคับขององคการนั้น สวนรายไดหรือ
คาตอบแทนการขาย จะไดรับอยางเต็มที่ ไมตองแบงปนผลประโยชนใหกับบุคคลอื่น ซึ่งขึ้นอยูกับ
ยอดขาย หากยอดขายสูง รายไดของตัวแทนขายจะสูงตามไปดวย
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2)รูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น (Direct Selling Multi Level) การขายตรงแบบหลาย
ชั้น เปนรูปแบบการขายตรงที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด เพราะการขายตรงแบบหลายชั้น มีความ
แตกตางกับการขายตรงแบบชั้นเดียวที่ใชความพยายามในการขายสินคาใหไดเทานั้น แตการขายตรง
แบบหลายชั้นเปนการขายที่มีประสิทธิผลอยางมากเนื่องจาก เกิดจากประสบการณของตัวแทนขายที่
เคยใชสินคานั้นแลวไดผลตามที่คาดหวัง จนเกิดความพึงพอใจ ทําใหเกิดความเชื่อมั่นตอสินคา จนมี
ความรูสึกตองการที่จะแนะนําใหบุคคลที่ใกลชิด เชน เพื่อนฝูง ญาติมิตร หรือ บุคคลที่รูจักไดมี
โอกาสใชสินคา และไดรับประโยชนเชนเดียวกับตนเอง หากบุคคลเหลานั้นใชสินคาแลวไดรับผลก็
จะแนะนําบุคคลอื่นๆ ตอไป การแนะนําแบบปากตอปากเชนนี้ จะทําใหลูกคา เปลี่ยนฐานะเปน
ตัวแทนกายไปในที่สุด ซึ่งจะเพิ่มจํานวนขึ้นไดเปนอยางดี ธุรกิจการขายตรงแบบหลายชั้นจึงตองมี
การจัดตั้งที่รัดกุมเพราะเปนสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหธุรกิจเจริญเติบโตไดอยางเต็มที่ ซึ่งลักษณะของ
รูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น มีดังนี้

2.1) เปนบุคคลที่เคยใชสินคา ตัวแทนขายจะตองเปนบุคคลที่เคยใชสินคาที่
ตนเองนําเสนอขาย มีความเชื่อมั่นวาสินคาเหลานั้นมีคุณภาพดีเยี่ยม

2.2) มีระดับตําแหนงงาน ผูบริหารทีมขายจะตองเริ่มตนจากระดับลางกอน โดย
เปนตัวแทนขายแลวสรางความสําเร็จของงานเพื่อขึ้นสูตําแหนงบริหาร มีรายไดจากคานายหนา 
สัดสวนของยอดขายสวนตัวหรือของสมาชิกในกลุมของตน

2.3) ไมมีรายไดประจํา ผูบริหารทีมงานโดยเฉพาะผูบริหารบางกลุมไมมี
เงินเดือนประจํา ไมมี เปาหมายจากกิจการของตน ผูบริหารกลุมจะตองวางแผนสรางความ
เจริญเติบโตใหกับตนเองพรอมทั้งทีมงานดวยระบบการตลาดที่เหมาะสม

2.4) ทําหนาที่ชักชวน ตัวแทนขายหรือผูจําหนายอิสระ จะทําหนาที่ชักชวน
ลูกคาใหกลายเปนตัวแทนขายเปนสมาชิดหรือลูกทีม ดังนั้นลูกทีมจึงเปรียบเสมือนลูกคาสวน
สมาชิกก็คือตัวแทนขาย การขายตรงรูปแบบนี้ ตัวแทนขายจึงทําหนาที่ขายสินคาพรอมกับชักชวน
ลูกคาใหเปนลูกทีมใกลตัวที่สุด

2.5) มีแผนการตลาด การขายตรงแบบชั้นเดียวตองมีโครงสรางที่เปนประโยชน
ที่เรียกวา แผนการตลาด ในชวง 10-15 เปอรเซ็นตโดยประมาณใหกับสมาชิกหรือตัวแทนขาย 
รวมทั้งผูบริหารงานขายตามระดับตางๆ เฉลี่ยแลวไมต่ํากวา 5 ระดับ

2.6) มีอิสระ ตัวแทนขายจะมีอิสระในการปฏิบัติงาน พรอมทั้งไดรับความ
ชวยเหลือจากผูบริหารทีมขายเกี่ยวกับการใหคําแนะนําและการแกไขปญหา
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ประเภทสินคาของธุรกิจขายตรง
ประเภทสินคาของธุรกิจขายตรงแบงไดดังนี้
1)ประเภทจําหนายสินคา

1.1) สินคาอุปโภคบริโภคเชนเครื่องสําอางเคร่ืองใชภายในบานเปนตน
1.2) สินคาที่ เปนสินทรัพยถาวรเชนรถยนตบานที่ดินคอนโดมิเนียมที่พักตาก

อากาศ
2) ประเภทการใหบริการไดแกบัตรเครดิตบัตรสมาชิกตางๆการศึกษาตอการศึกษาพิเศษ

การทองเที่ยวเปนตน
3) ประเภทพิเศษไดแกประกันภัยประกันชีวิตธุรกิจการเงินเปนตน

2.2.1การจัดการองคการของธุรกิจเครือขายขายตรง

จากการเติบโตอยางรวดเร็วขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย โดยการ
เพิ่มขึ้นของมูลคาการซื้อขายเพิ่มมากขึ้นทุกๆปมีบริษัทตางๆเกิดขึ้นอยางมากมายจึงไดเกิดการ
รวมตัวของผูประกอบการและกอตั้งสมาคมการขายตรงไทย (Thai Direct Selling Association หรือ
TDSA) ขึ้นเมื่อวันที่ 13 ตุลาคมพ.ศ. 2526 และสมาคมไดเขารวมเปนสมาชิกของสมาพันธการขาย
ตรงโลก (World Federation of Direct Selling Associations - หรือ WFDSA) ที่มีประเทศตางๆเขา
รวมเปนสมาชิกมากกวา 50 ประเทศทั่วโลกสมาคมมีบทบาทสําคัญตอวงการขายตรงไทยเรื่อยมาทั้ง
ตอภาครัฐผูประกอบการผูจําหนายและผูบริโภคโดยเฉพาะการมีสวนรวมใหขอมูลและสนับสนุนให
เกิดพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรงพ.ศ. 2545

การเติบโตขึ้นอยางเรื่อยๆ ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในเมืองไทย สงผลใหมีผูคน
มากมายหลั่งไหลเขามาสูธุรกิจขายตรงเพราะธุรกิจขายตรงเปนธุรกิจที่เปดโอกาสใหกับคนทุกเพศ
ทุกวัยทุกระดับการศึกษาทุกฐานะทุกสังคมไดเขามาอยางมีความหวังไมวาจะเปนการมีคุณภาพชีวิต
ที่ดีขึ้นการมีอิสระทางการเงินและเวลาโอกาสทองเที่ยวหาประสบการณทั้งในและตางประเทศทั่ว
โลกและไดรับการยกยอง เชิดชูเกียรติและธุรกิจขายตรงยังเปนโอกาสที่เปดกวางสําหรับผูคนทั่วไป
ที่ตองการเปนเจาของธุรกิจของตนเองดวยการลงทุนต่ําและมีความเสี่ยงนอยมากจึงนับวาเปนธุรกิจ
มวลชนที่สงเสริมและสนับสนุนใหผูคนมีสปริตของนักคานักขายเติบโตขึ้นไดเทาที่ปรารถนาและ
ลงแรงทุมเทความพยายามผลตอบแทนก็จะเกิดขึ้นมากนอยตามความมานะพยายามและการทุมเท
เวลาในการทําธุรกิจของแตละบุคคล (ลัดดาวัลย  บุญนันท, 2549: 18)
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ลักษณะทั่วไปของการขายตรง 
การขายตรงเปนรูปแบบหนึ่งของการขายปลีก อยางไรก็ตามการขายตรงมีลักษณะเฉพาะ

แตกตางจากการขายปลีกทั่วไปดังนี้ (วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542: 24-25)และ (ปนัดดา  บุญวิวัฒน, 
2544: 44)

1) ธุรกิจการขายตรงจะตองใชบุคคลเปนผูขายเทานั้น
2) ธุรกิจขายตรงไมมีขีดจํากัดในเรื่องของเวลาในการขายสินคาของพนักงาน

ขาย
3) ตองมีการนําเสนอการขายดวยวาจาตอหนาผูบริโภค โดยผูขายตรงตองแสดง

การสาธิตหรือใชการอธิบายประกอบ
4) การขายไมไดเกิดขึ้น ณ สถานประกอบธุรกิจตามปกติของผูขาย
5) เปนการขายที่ไมมีหนาราน หรือรานคา
6) การโฆษณาจะกระทําโดยตัวแทนขายตรงมากกวาการโฆษณาผานสื่อตางๆ
7) โดยสวนใหญผูบริโภค ซื้อสินคาขายตรงเพราะความสามารถของผูขายหรือ

ความคุนเคยของพนักงานขายแลผูบริโภคที่ดีตอกัน
8) สินคาที่ขายในธุรกิจการขายตรงควรเปนสินคาที่มีมาตรฐานและคุณภาพ 

เนื่องจากลักษณะสามารถทดสอบ หรือไดเห็นการสาธิตสินคากอนการซื้อ

นอกจากนี้ รัชนี  แกนกําจน (2544: 31) ไดกลาวถึง ลักษณะทั่วไปของการขายตรงไววา 
1) ไมมีขอจํากัดเรื่องเวลาจะทํางานขายเมื่อใดก็ได ไมวาจะเปนวันหยุด วัน

ธรรมดา หรือตอนเย็น ตอนค่ําก็ได
2) สินคาของการขายตรงสวนใหญ ผูขายตองทําการสาธิต พรอมทั้งการอธิบาย

ดวยตนเองทุกครั้ง
3) การขายตรงมักจะใชพนักงานขาย หรือผูจําหนายอิสระในการขายตรง ชวย

ประชาสัมพันธมากกวาการลงโฆษณาสินคาทางสื่อตางๆ แตในปจจุบันก็มีการใชโฆษณาสินคาทางสื่อ
ตางๆ เพิ่มมากขึ้น

4) ลูกคาจะซื้อสินคาเพราะความสนิทสนมคุนเคย กับพนักงานขายหรือผูจําหนาย
อิสระในการขายตรงเปนการสวนตัวมากกวา

5) การตัดสินใจซื้อของลูกคา สวนใหญจะเกิดขึ้นหลังจากไดมีการทดลองใชหรือ
ทดสอบวามีคุณภาพดีเปนสินคาที่มีคุณภาพและไดมาตรฐานจริง

6) พนักงานขาย หรือผูจําหนายอิสระในการขายตรงมีโอกาสกาวหนาในหลายๆ 
ทาง ไดแก ทางการเงิน ความกาวหนา ชื่อเสียง เกียรติยศ รางวัลชีวิต และปรารถนาในชีวิตสูงสุด
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รูปแบบแผนการตลาดทั่วไปในจัดองคการธุรกิจการขายตรง
ในธุรกิจขายตรงนั้น การแบงจํานวนระดับของสมาชิก และรูปแบบการจายผลตอบแทนมี

ลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไป ซึ่งในทางธุรกิจเรียกวา “แผนการขาย” หรือ “แผนการตลาด” สามารถ
แบงไดเปน 2 ประเภท คือ 

1) ธุรกิจที่ใชแผนการขายตรงแบบชั้นเดียว 
2) ธุรกิจขายตรงที่ใชแผนการตลาดแบบหลายชั้น

ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้

1) แผนการขายตรงแบบชั้นเดียว เปนแผนการขายที่พนักงานขายจะซื้อสินคาจากบริษัทแลว
นําไปขายตอแกผูบริโภคโดยตรง ซึ่งรูปแบบการขายอาจใชการเคาะประตูบานหรือวิธีการจัดงาน
สังสรรค (Party Selling) หรือรูปแบบอื่นๆ แลวแตนโยบายของแตละบริษัท (สุทธิกรณ  ลิบนอย, 2537: 
16) พนักงานขายทํางานดานการขายพรอมทั้งใหบริการแกผูบริโภคโดยจะไดรับคาตอบแทนเปนผล
กําไรจากการขายปลีกและเงินเดือนหรือคอมมิชชั่น ซึ่งหมายถึงคาตอบแทนของพนักงานขายโดยคิด
เปนอัตรารอยละ จากการขายสินคา (ศิริวรรณ ลัญชานนทอและเจริญ โชไชย, 2532: 48)

วิธีการดําเนินธุรกิจของแผนการขายตรงแบบชั้นเดียว 
1) บริษัทจะมอบหมายใหผูจัดการประจําเขต ซึ่งเปนพนักงานของบริษัทรับสมัคร

พนักงานขายจากการโฆษณา ประชาสัมพันธของบริษัท ตลอดจนการหารายชื่อบุคคลที่ใกลชิดของ
พนักงานขาย โดยผูจัดการเขตจะมีหนาที่ชักจูงใหมาเปนพนักงานขายของบริษัท ตลอดจนการหา
รายชื่อบุคคลที่ใกลชิดของพนักงานขาย โดยผูจัดการเขตจะมีหนาที่ชักจูงใหมาเปนพนักงานขายของ
บริษัท และดูแลพนักงานขายในเขตที่รับผิดชอบโดยตรง ผูจัดการเขต 1 คน สามารถมีพนักงานขายใน
ความดูแลไดไมจํากัดจํานวน (ปนัดดา  บุญวิวัฒน, 2544 : 46)

2) การแสวงหาผูสมัครรายใหมทดแทนรายเกา โดยทางปกติผูจัดการเขตจะตอง
แสวงหาและแตงตั้งผูสมัครที่เขามาเปนพนักงานขายอยูตลอดเวลา เพื่อทดแทนพนักงานขายที่ถูกถอน
ชื่อออก เนื่องจากขาดสงใบสั่งซื้อสินคาใหกับทางบริษัทมากกวา 3 รอบจําหนาย หรือตามที่บริษัทนั้นๆ 
จะกําหนด ซึ่งคําวา “รอบจําหนาย” หมายถึง รอบระยะเวลาของการจําหนายสินคาในรอบระยะเวลา
หนึ่ง โดยทั่วไปหนึ่งรอบจําหนายจะเปนระยะเวลา 3 สัปดาห เทากับหนึ่งปมีรอบจําหนายจํานวน 18 
รอบ หมายความวา สินคาที่ขายในหนึ่งปจะมี 18 ชุด ชุดละ 1 รอบจําหนาย กลาวคือ เริ่มกระบวนการ
ตั้งแตแคตตาล็อกสินคาสงถึงมือพนักงานขายแลวนําไปเสนอขายกับลูกคา จากนั้นพนักงานขายจะสง
ใบสั่งซื้อเขามาที่บริษัทถือเปนระยะหนึ่งรอบจําหนาย (ปนัดดา  บุญวิวัฒน, 2544 : 46)
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3) หนาที่ของพนักงานขายของแผนการตลาดแบบชั้นเดียว คือ พนักงานขายจะ
ไมมีหนาที่ในการหาสมาชิก แตมีหนาที่เพียงขายสินคาและใหบริการเทานั้น การชักชวนพนักงานขาย
รายใหมเขามารวมงานเปนหนาที่ของบริษัท (ประชาชาติธุรกิจ, 2540: 51) ดังนั้นพนักงานขายในระบบ
นี้จึงไมมีสายงาน หรือลูกทีมเปนของตนเองและไมมีสิทธิไดผลประโยชนจากการขายของพนักงานขาย
คนอื่นๆ สําหรับตัวอยาง บริษัทที่ใชแผนการขายตรงแบบชั้นเดียว มีหลายบริษัท เชน บริษัท เอวอน 
คอสเมติกส จํากัด บริษท เบทเตอรเวย (ประเทศไทย) จํากัด เปนตน (วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542: 10)

จุดแข็ง ธุรกิจการขายตรงเชนนี้จะมีแผนการขายที่เนนลักษณะบุคคลตอบุคคล และจะตองมี
การขายสินคาจริง ชําระคาสินคา และสงสินคาจริง พนักงานขายที่ เขาสูระบบนี้จะตองไดรับการ
ฝกอบรมอยางดี และเนนความรูในดานของสินคาและการนําเสนอการขายพรอมบริการที่ดีอยูเสมอจาก
ผูจัดการเขต พนักงานขายสามารถทํางานไดทั้งเต็มเวลาและเปนรายไดเสริม 

จุดดอย คือ โอกาสสรางรายไดจะนอยกวาการขายตรงแบบใชการตลาดหลายชั้น เนื่องจากไม
มีคาตําแหนง หรือคาบริการ ดังนั้นรายไดจะดีหรือไมจึงขึ้นอยูกับยอดที่ขายไดจริง ความสามารถและ
เวลาที่ทุมเทใหกับงานบริษัทเจาของสินคา สามารถที่จะควบคุมทั้งจํานวนสมาชิก และวิธีการทํางาน
ของสมาชิกไดอยางใกลชิด เพราะผูจัดการเขตที่ไดรับแตงตั้งจากบริษัทจะรับนโยบายของบริษัทใน
เรื่องของการถายทอดความรูในการขายและในเรื่องของผลิตภัณฑ วิธีการเขียนใบสั่งซื้อ การใชแคต
ตาลอก เพื่อสงเสริมการขาย (สิทธิชัย  สถาพรธนพัฒน, 2541: 84-86) ซึ่งแผนการตลาดขายตรงแบบชั้น
เดียวสามารถเขียนเปนแผนภูมิ ดังแสดงในรูปที่ 2.10

บริษัท

ผูจัดการเขต ผูจัดการเขต ผูจัดการเขต

ผูขายตรง ผูขายตรง ผูขายตรง ผูขายตรง

ลูกคา ลูกคา ลูกคา ลูกคา ลูกคา

รูปที่ 2.10 แสดงแผนภูมิการขายตรงแบบชั้นเดียว

ที่มา : วิมิศร นองสุวรรณ, 2542 : 11

ลูกคา
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จากรูปที่ 2.10 แผนภูมิการขายตรงแบบชั้นเดียวสามารถอธิบายถึงที่มาของผลประโยชน 
ไดดังนี้

1) การขายสินคา หรือบริการ ซึ่งผูผลิตไดผลิตขึ้นมาไปยังผูบริโภคโดยพนักงาน
ขายถือเปนหัวใจสําคัญของการขายตรงเพราะธุรกิจขายตรงจะดํารงอยูไดตองอาศัยกําไรจาการขาย
สินคาใหแกผูบริโภค

2) การสปอนเซอรพนักงานขายคนอื่น การที่พนักงานขายแนะนําธุรกิจและให
แนวทางในการดําเนินธุรกิจแกพนักงานขายรายใหม (ธานี  ปติสุข, 2535: 17) ถือเปนการสรางองคการ
ใหกวางขวางขึ้น ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการเพิ่มยอดขายสินคาใหมากขึ้น เพราะจํานวนพนักงานขายที่มาก
ขึ้นสามารถที่จะเขาถึงผูบริโภคและครอบคลุมพื้นที่การขายไดมากกวาการมีพนักงานขายจํานวนนอย 
และในขณะเดียวกันผูที่สมัครเปนพนักงานขายของบริษัทสวนมากจะเปนผูบริโภคในผลิตภัณฑนั้นๆ 
มาแลว ซึ่งสอดคลองกับปรัชญาพื้นฐานของแผนการขายแบบนี้ที่พยายามทําใหผูบริโภคกลายเปน
พนักงานขาย

2)  แผนการขายตรงแบบหลายชั้นเปนแผนการขายที่ประกอบดวยลําดับชั้นของพนักงานขาย
หนึ่งลําดับชั้นหรือมากกวาพนักงานขายแตละชั้นไดรับผลตอบแทนบางสวนจากยอดขายปลีกของ
บุคคลที่เขาเปนผูนําเขาสูแผนการขายการตลาดซึ่งบุคคลที่สมัครเขามาเปนพนักงานขายตองผานการ
อบรมการขายการกระตุนการซื้อสินคาหรือสนับสนุนการใชสินคาของผูบริโภค คาคอมมิชชั่นหรือผล
กําไรที่เพิ่มขึ้นอยูกับการขายของพนักงานขายที่อยูในทีมทั้งหลายในการขายสินคาใหแกผูบริโภค ซึ่ง
สามารถสรุปเปนรายละเอียดไดดังนี้ (วิมิศร นองสุวรรณ, 2542: 12-13)

1) ผูขายตรงไมไดเปนลูกจางของบริษัททุกคนจะเปนผูจําหนายอิสระ ซื้อสินคา
จากบริษัทแลวนําไปขายปลีกใหลูกคา

2) ลูกคาที่ซื้อสินคาสามารถเขามาเปนผูขายไดในเวลาเดียวกัน
3) ผูขายตรงสามารถสรางทีมขายของตนเองได
4) ผูขายตรงทําหนาที่ทั้งการขายและใหบริการกับลูกคาและทีมขายของตน 

และสามารถชักชวนบุคคลอื่นใหเขามาเปนสมาชิกรวมทีมของตนได 
5) มีเปาหมายในการขายสินคาและชักชวนใหลูกคาสมัครเปนสมาชิก โดยมี

สินคาและเงื่อนไขสวนลดพิเศษเปนเครื่องมือ
6) ตําแหนงในองคการการขายของผูขายตรง แบงเปนหลายระดับชั้นขึ้นอยูกับ

ยอดขายและจํานวนสมาชิกในสายงาน
7) รายไดที่ไดรับจากการขายประกอบดวย 2 สวน คือ คาตอบแทนจากการขาย

สินคาหรือบริการใหแกผูบริโภค ซึ่งเปนสวนตางของราคาสินคาที่ผูขายจายใหบริษัท และราคาสินคาที่
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ผูขายไดรับจากผูบริโภค รายไดอีกสวนหนึ่งมาเพิ่มคือ คาคอมมิชชั่นหรือสวนลดตามระดับยอดขาย
รวมของสินคาหรือบริการที่มีการสั่งซื้อในทีมงานของตน หรือการไดไปเที่ยวตางประเทศ

แผนการขายตรงแบบหลายชั้น กลาวไดอีกวา เปนแผนการขายที่กําลังไดรับความนิยมเปน
อยางสูงในปจจุบันไมวาในตางประเทศหรือในประเทศไทย ซึ่งในประเทศไทยบริษัทขายตรงชั้นเดียว
หลายบริษัทมีแนวโนมเปลี่ยนแผนการขายเปนการขายตรงแบบหลายชั้น สาเหตุที่เปนเชนนี้เนื่องจาก
เปนแผนการขายที่สามารถเพิ่มพนักงานขายไดจํานวนมากในเวลาอันสั้น ซึ่งจะมีผลใหการกระจายตัว
ของสินคาเปนไปอยางรวดเร็ว ซึ่งแผนการขายตรงแบบหลายชั้นสามารถเขียนเปนแผนภูมิ ดังแสดงใน
รูปที่ 2.11

รูปที่ 2.11 แสดงแผนภูมิการขายตรงแบบหลายชั้น
ที่มา : วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542: 14

จากรูปที่ 2.11แผนภูมิการขายตรงแบบหลายชั้นที่บริษัทมีพนักงานขายตรงหรือผูจําหนาย
อิสระเปนจํานวนมากขึ้นตรงตอบริษัท ซึ่งผูจําหนายอิสระเหลานั้นมีหนาที่ในการขายสินคาใหแก
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ลูกคาและสามารถสรางเครือขายของตนเองไดในเวลาเดียวกัน โดยการหาพนักงานขายใหมเขารวมทีม
ขายของตนเองซึ่งบริษัทจะไมเขาไปเกี่ยวของ

การดําเนินธุรกิจการขายตรงแบบหลายชั้น ผูขายหรือผูจําหนายอิสระสามารถหารายได ได
ทั้ง 3 วิธีดังนี้ (ปนัดดา  บุญวิวัฒน, 2544 : 50)

ขั้นที่ 1 ผูจําหนายอิสระสามารถขายสินคาไดในราคาปลีกโดยซื้อมาในราคาสง ผูจําหนาย
อิสระสามารถสั่งซื้อสินคาผานคนที่ชักนําผูจําหนายอิสระเขามาหรือสั่งโดยตรงจากบริษัท กําไรที่ไดนี้
มีจํานวนไมมากเทากับที่ผูจําหนายอิสระจะกาวไปสูขั้นตอไป

ขั้นที่ 2 ผูจําหนายอิสระสามารถเพิ่มรายไดจากการชักนําบุคคลอื่นใหเขารวมในทีมขายของ
ตน เมื่อผูจําหนายอิสระอยูในระดับนี้ ผูจําหนายอิสระขายสินคาเหมือนขั้นที่ 1ไปพรอมๆ กับชักนําคน
อื่นเขามารวมทีมขาย รายไดของผูจําหนายอิสระจะเพิ่มขึ้นเพราะผูจําหนายอิสระจะไดคาคอมมิชชั่น
จากการขายสินคาของทีมตนเอง ถึงจุดนี้ผูจําหนายอิสระจะทํารายไดจากการขายของผูจําหนายอิสระ
เองและมีรายไดจากคาคอมมิชชั่น

ขั้นที่ 3 ผูจําหนายอิสระสามารถสรางทีมขายของตนขึ้น จากการสรางเครือขายในการขาย
สินคาของตน โดยการที่ผูจําหนายอิสระชักนําบุคคลอื่นเขามาเปนผูจําหนายอิสระ แลวผูจําหนายอิสระ
ที่ตนชักชวนมานั้นไดขายสินคาและชักชวนบุคคลอื่นเขามาเปนผูจําหนายอิสระตอไป เมื่อผูจําหนาย
อิสระสามารถสรางและขยายทีมขายของตนเองไปอยางกวางขวาง จนทําใหตนเองขึ้นสูระดับผูบริหาร
ของทีมขายนั้นๆ โดยบริษัทจะจัดลําดับของระดับผูบริหารใหแกผูจําหนายอิสระจากยอดขายของทีม
และการเจริญเติบโตของทีมซึ่งจะมีผลประโยชนที่แตกตางกันตามแตบริษัทจะกําหนด และผูจําหนาย
อิสระในระดับที่เปนผูบริหารนั้นจะตองทําใหคนที่ถูกชักชวนเขามาเปนผูจําหนายอิสระในทีมมี
ความสามารถที่จะเลื่อนขึ้นสูระดับผูบริหารเชนกัน และคนคนนั้นจะสรางทีมขายของตนเองและ
ดําเนินงานทางธุรกิจในแบบเดียวกันไปเรื่อยๆ แบบไมมีที่สิ้นสุดตราบเทาที่บริษัทยังคงผลิตสินคา
ปอนเขาสูตลาดโดยผานผูจําหนายอิสระเหลานี้ และสินคานั้นยังคงเปนที่ตองการของผูบริโภค

รูปแบบวิธีการดําเนินการในระบบขายตรง
สําหรับรูปแบบและวิธีการดําเนินการตางๆ ในระบบขายตรงที่มีการนําเสนอสินคาถึงผูใช

หรือผูบริโภคโดยตรง(ลัดดาวัลย  บุญนันท, 2549: 20-21) ไดแก
1) ระบบการขายสินคาถึงบาน (Knock Door) เปนการเสนอขายสินคาตามบานที่

ทํางานหรือรานคาซึ่งพนักงานขายตองมีวิธีการขั้นตอนตางๆในการพูดและเสนอขายอีกทั้งยังตองผาน
การฝกฝนฝกหัดมาอยางดีจากหัวหนาหรือผูใหการฝกอบรมพรอมทั้งตองมีทัศนคติความเชื่อมั่นและ
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กําลังใจที่ดีในการทํางานเชนพนักงานขายสินคาลุกซเซฟทีคัทเครื่องซักผาหลายยี่หอเครื่องกรองน้ํา
เปนตน

2) ระบบพิธีกร (Party Plan) ระบบพิธีกรเปนระบบที่ใชวิธีการสาธิตการขายที่มี
การแนะนําลูกคาตอๆกันไปโดยกอนการเสนอขายมักจะมีการเลนเกมมีกิจกรรมและมีการสาธิตสินคา
เมื่อมีการสาธิตเสร็จสิ้นก็จะมีกิจกรรมตอคือการขอรายชื่อผูมุงหวังเพื่อนัดกับรายใหมๆไปยังที่อื่นๆซึ่ง
วิธีนี้เปนวิธีที่ผูขายหรือพิธีกรจะตองอาศัยความสามารถและมนุษยสัมพันธอยางสูงในการขายการนัด
หมายใหม การปดการขายและการชักจูงใหผูมุงหวังซื้อเพิ่มเชนพิธีกรทัพเพอรแวรเครื่องใชภายใน
ครัวเรือนตางๆเปนตน

3) การขายทางไปรษณีย (Direct Mail) วิธีนี้จะมีเอกสารการโฆษณาชักชวนเปน
หัวใจสําคัญการจัดทําเอกสารในการนําเสนอขายจึงถือเปนศิลปะโดยมีขอความสีสันรูปแบบที่นาสนใจ
อานเขาใจงายมีชองวางใหลูกคาสามารถสั่งซื้อไดสะดวกโดยการทําเครื่องหมายตามที่ตองการวิธีการ
หาลูกคาทางไปรษณียนั้นบริษัทตางๆที่ขายทางไปรษณียมักติดตอธนาคารเพื่อฝากสงจดหมายเอกสาร
ประชาสัมพันธแนะนําสินคาไปยังลูกคาที่ถือเครดิตตางๆของธนาคาร

4) การขายทางโทรศัพท (Tele - Marketing) การขายทางโทรศัพทบางครั้ง
อาจจะตองใชควบคูไปกับการขายทางไปรษณียหรือ การใชโทรศัพททําการนัดหมายกับผูมุงหวัง
หรือลูกคาแทนที่จะเดินออกไปเคาะประตูแทนเชนการขายสมาชิกการขายบัตรเครดิตตางๆวิธีนี้
ผูขายก็ควรจะมีเทคนิคในการพูดโนมนาวและชักจูงตลอดจนมีเทคนิคในการสื่อสารและการปดการ
ขายซึ่งนับวาเปนวิธีที่กําลังไดรับความนิยม

5) การออกงานแสดงสินคา (Exhibit Seminar) เปนการหาลูกคาโดยการออก
รานแสดงสินคาเชนงานเฟอรนิเจอรหรืองานแสดงแบบบานเปนตน

กระบวนการขายสินคาโดยตรง
ขั้นตอนของกระบวนการขายโดยตรง (ปวีณา  ปกษา, 2546 : 19-21) โดยแบงขั้นตอน

ดังกลาวไว 7 ขั้นตอน ดังนี้
1) การกําหนดลูกคาเปาหมาย (Prospecting) คือ ตองพิจารณาถึงลูกคาที่เปนผูที่

มีความจําเปนและมีความตองการตอสินคาที่จะเสนอขาย อีกทั้งจะตองเปนผูที่มีอํานาจการตัดสินใจ
สั่งซื้อดวย การกําหนดลูกคาเปาหมายอาจใชวิธีการแลกเปลี่ยนกับเพื่อนพนักงานขายเหมือนกันแต
สินคาตางกัน เชน พนักงานขายเครื่องสําอางแลกเปลี่ยนรายชื่อลูกคากับพนักงานขายประกันชีวิต ซึ่ง
ลูกคากลุมเดียวกันแตมีความตองการในสินคา 2 ชนิดนี้ ตางกันออกไป

2) การเตรียมตัวกอนเขาพบลูกคาเปาหมาย (Pre Approach) มีความสําคัญมาก
ตอการที่จะประสบความสําเร็จหรือความลมเหลวในการขาย ดังนั้นพนักงานขายควรเรียนรูในดาน
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ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาวาเปนผูที่มีทัศนคติ รสนิยม ความตองการและคุณสมบัติอยางไร การเตรียมตัว
จะชวยใหพนักงานขายวางแผนไดวาจะใชวิธีการใดในการนําเสนอสินคา เพราะลูกคาบางคนสนใจ
เรื่องราคา บางคนสนใจเรื่องการบริหารหรือบางคนสนใจเรื่องความนาเชื่อถือ ดังนั้นหากมีการ
เตรียมตัวจะไดทราบขอมูลเบื้องตนเพื่อจะใชเปนประโยชนในการวางแผนตอไป

3) การเขาพบลูกคาเปาหมาย (Approach) ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่พนักงานขาย
จะพบกับลูกคาเปนครั้งแรก หากไดเตรียมขอมูลเปนอยางดี พนักงานขายก็จะเพิ่มความมั่นใจมากขึ้น
ในการพบลูกคา ดังนั้นหนาที่ของพนักงานขายในชวงนี้ คือ การดึงดูดความสนใจของลูกคาตอสินคา 
ในขั้นตอนนี้พนักงานสามารถคาดการณลวงหนาจากพฤติกรรมของลูกคาวาการขายของเขาประสบ
ความสําเร็จหรือไมจากคําพูดของลูกคา เชน “ดูนาสนใจนะ” หรือ “วันนี้ยุงเหลือเกิน วันหนาคอยมา
ใหม”

4) การเสนอขาย (Presentation) ในขั้นตอนการเสนอขายพนักงานจะตองให
ขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ละเอียด ชัดเจน และสมบูรณที่สุด นอกจากนี้ยังตองสรางความเชื่อมั่นใหกับ
ลูกคาวา สินคามีความจําเปนและมีประโยชนตอชีวิตจริงๆ การนําเสนอควรมีอุปกรณหรือสินคาจริง 
เพื่อความเขาใจและความสมบูรณของการนําเสนอ

5) การเผชิญขอโตแยง (Meeting Objection) ในขณะที่มีการนําเสนอสินคา 
ลูกคามักจะมีขอโตแยงที่ตางกันออกไป บางคนไมสนใจสินคา บางคนไมเห็นดวย บางคนไมเขาใจ 
ดังนั้น พนักงานขายตรงควรรับรูขอโตแยงและใหขอมูลเพิ่มเติมจากขอโตแยงนั้น ขอโตแยงของ
ลูกคามีเพื่อตองการจะไดขอมูลเพิ่มเติมเทานั้น มิใชเหตุผลในการซื้อหรือไมซื้อสินคา การเผชิญขอ
โตแยงอยางมีประสิทธิภาพ คือจะตองทราบวาอะไรคือขอโตแยงที่แทจริง เพื่อที่จะไดตอบขอโตแยง
นั้นไดอยางถูกตอง ตัวอยางเชน บางครั้งลูกคาไมมีเงินแตบอกวาสินคาไมดี ซึ่งหากพนักงานไม
ทราบเหตุผลที่แทจริงก็จะพยายามอธิบายในสิ่งที่ไมไดสนับสนุนการขาย ดังนั้นวิจารณญาณของ
พนักงานขายจะทําใหพนักงานขายประสบความสําเร็จในการขายได

6) การปดการขาย (Closing the Sale) ขั้นตอนการปดการขายเปนขั้นตอนที่
พนักงานขายตองใชการสังเกตอากัปกริยาจากลูกคาวามีความพอใจหรือสนใจสินคาเพียงพอใน
ระดับที่จะซื้อสินคาหรือยัง หรือมีความเขาใจในสินคาอยางชัดเจน การปดการขายขึ้นอยูกับจังหวะ
และเวลา ไมสามารถระบุเวลาที่ใชในการขายแตละรายได แตสิ่งที่พนักงานขายควรทํา คือ การ
ทดลองปดการขาย อาจใชคําถามเรื่องการสงมอบสินคาหรือเงื่อนไขการชําระเงินเปนคําถามเพื่อที่จะ
ไดคําตอบจากลูกคาวาซื้อหรือไม หากไมซื้อพนักงานขายก็ควรนําเสนอการขายและตอบขอโตแยง
ใหมเพื่อความชัดเจนในสินคา และควรสังเกตทาทางของลูกคาวาประเด็นที่แทจริงที่ยังไมตัดสินใจ
ซื้อเปนเพราะอะไร เพื่อที่จะไดเสนอเงื่อนไขไดถูกตองตอไป
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7) การติดตามผลหลังปดการขาย (Follow Up) การติดตามผลหลังการขายเปน
สิ่งจําเปนของพนักงานที่จะสรางความมั่นใจใหลูกคาวาสินคานั้นเปนสินคาที่ดีจริง รวมถึงจะขจัด
ความรูสึกที่ลูกคามักจะเกิดความไมแนใจในการใชสินคาครั้งแรก นอกจากนี้ลูกคายังมีความพอใจ 
ประทับใจ ในความดูแลเอาใจใส ซึ่งอาจสงผลใหเพิ่มจํานวนซื้อในสินคาตัวอื่นหรือเพิ่มจํานวนการ
สั่งซื้อสินคา รวมถึงการบอกถึงคุณภาพของสินคาและบริการของพนักงานขายกับเพื่อนหรือคน
ใกลชิดตอไป ซึ่งจะสงผลถึงยอดจําหนายที่เพิ่มขึ้นตอไปได

โครงสรางและแผนผังของการจัดการองคการของธุรกิจเครือขายขายตรง
องคการทุกองคการเกิดจากการที่มนุษยรวมกลุมกันเพื่อทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง เพื่อ

ตอบความสนองความตองการแบบใดแบบหนึ่งดังเชนองคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย ซึ่งจัดเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีอัตราการแขงขันทางการตลาดในอัตราที่สูง มีรูปแบบของ
ระบบการคาเสรี และทุนนิยมที่เริ่มมีบทบาทมากขึ้นในประเทศไทย แตปรากฏวาปญหาและ
อุปสรรคในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ยัง
ขาดองคความรูในเรื่องของการบูรณาการเชิงระบบ ซึ่งเปนกุญแจสําคัญในการนําพาองคการใหมี
ความไดเปรียบและสามารถแขงขันไดเหนือคูแขงขัน เพื่อมุงสูเปาหมายในการดําเนินงานที่ประสบ
ผลสําเร็จไดอยางยั่งยืน ทั้งนี้จากการที่ผูศึกษาในฐานะเปนผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับธุรกิจขายตรง
ในประเทศไทย ไดทําการศึกษา คนควาขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับการจัดการองคการของธุรกิจ
เครือขายขายตรงซึ่งสามารถอธิบายไดเกี่ยวกับโครงสรางและหนาที่ขององคการธุรกิจเครือขาย  ขาย
ตรง และวิธีการดําเนินธุรกิจ อยางไรใหประสบความสําเร็จสูงสุดจากรูปที่ 2.12
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รูปที่ 2.12 แสดงโครงสรางและหนาที่ของธุรกิจเครือขายขายตรง
ที่มา : สมาคมการขายตรงไทย, http://www.tdsa.org/, 6 มกราคม 2556

จากรูปที่ 2.12 แสดงโครงสรางการจัดการองคการของธุรกิจเครือขายขายตรง สามารถ
อธิบายไดเกี่ยวกับวิธีการและหลักการดําเนินงานขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงดังนี้

องคการธุรกิจเครือขายขายตรง คือ หนวยงานที่ดําเนินกิจการเกี่ยวกับธุรกิจซื้อขายสินคา 
อุปโภคบริโภค

องคการธุรกิจขาย

ประธานองคการ

รองประธาน

ฝายจัดจําหนาย ฝาย

การตลาด

ฝายธุรกิจ

สัมพันธ

ฝายระบบ

ขอมูล

ที่ปรึกษาอาวุโส

ฝายสื่อสาร

แผนกควบคุม

สินคาคงคลัง

แผนก

กิจกรรมทาง

การตลาด

แผนกรับคําสั่งซื้อ

แผนกวางแผน

สินคาคงคลัง

แผนกศูนยซอม

และบริการ

หลักการขาย

แผนกขึ้น

ทะเบียน

ผลิตภัณฑ

แผนก

ฝกอบรม

แผนกธุรกิจ

แผนกบริการ
งานธุรกิจ

แผนก
กิจกรรมพิเศษ

แผนก
ประสานงาน
ธุรกิจ

ฝายทะเบียน

ฝายการเงิน

แผนกพัฒนา

คุณภาพ
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ประธานองคการเครือขายขายตรง คือ ผูบริหารระดับสูงสุดขององคการ มีอํานาจหนาที่
สูงสุด 

รองประธานองคการเครือขายขายตรง คือ ผูชวยผูบริหาร เปนผูมีอํานาจที่ตรวจสอบ
ควบคุมดูแลกิจการขององคการเพื่อรายงานขอเท็จจริงในเรื่องตางๆ 

ที่ปรึกษาอาวุโสองคการเครือขายขายตรง คือ ผูซึ่งมีประสบการณการดําเนินธุรกิจ ที่ให
คําแนะนํา ชี้แนะ ปรึกษา แนวทางการแกไขปญหาตางๆ รวมถึงการดําเนินกลยุทธทางดานธุรกิจ 

ฝายจัดจําหนาย สินคา
ฝายจัดจําหนายสินคา มีลักษณะคือ เปนฝายดูแลและทําหนาที่ประสานงานการสงสินคา

หรือการรับสั่งซื้อจากนักธุรกิจ ใหนําสงสินคาถึงลูกคาดวยความสมบูรณ ทําหนาที่ประสานงาน
ติดตอ รับแจง สง-ซอมเครื่องใชสินคาที่มีปญหาใหกลับมามีสภาพที่สมบูรณ รวมถึงการบริการหลัง
การขาย เชน การตรวจสอบระยะเวลาการรับประกันสินคา สิ้นสุดกําหนดเมื่อไหร สามารถนํามา
เปลี่ยนคืน ตรวจเช็คไดฟรี ณ สํานักงานใหญ ซึ่งฝายจัดจําหนายสินคา ตองประกอบไปดวยแผนก
ยอยตางๆ เพื่อรองรับความตองการ และกระจายหนาที่อยางเปนสัดสวนไดอยางมีคุณภาพ ซึ่งมี
ดังตอไปนี้

แผนกรับคําสั่งซื้อหมายถึง การจดจํารายละเอียด เก็บบันทึกขอมูลในสิ่งที่นักธุรกิจและ
สมาชิกตองการเกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้นอยางละเอียดครบถวน เพื่อนําไปแจกจายประสานงานในฝาย
งานที่เกี่ยวของรับไปดําเนินการตอ โดยฝายงานที่เกี่ยวของ ไดแก

1) เคานเตอรจายสินคามีหนาที่ดังนี้
1.1) เมื่อไดรับใบคําสั่งจากแผนกรับคําสั่งซื้อ กรณีสงสินคานอก

สถานที่ สิ่งแรกที่ตองทําคือ การตรวจเช็คความเรียบรอยของสินคาที่ไดถูกจัดเตรียมไวกอนนําสินคา
ขึ้นสงไปยังปลายทางที่ระบุไวในใบคําสั่งซื้อ 

1.2) เมื่อไดรับใบคําสั่งจากแผนกรับคําสั่งซื้อ กรณีลูกคาเขามารับ
สินคาดวยตนเอง สิ่งแรกที่ตองทําคือ การตรวจเช็คความถูกตองของเอกสาร รายละเอียด รหัสสินคา 
จํานวนที่ตองการใหเรียบรอย แลวดําเนินการจัดสินคาสงใหลูกคาพรอมใหลูกคาเซ็นรับใหเรียบรอย
หากมีของแถมก็จัดสงของแถมใหตามรายการแนบ

1.3) เมื่อดําเนินการตางๆ เรียบรอยจัดทําสรุปรายงานตอหัวหนางาน 
เพื่อรับทราบผลการปฏิบัติงาน
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2) เคานเตอรแนะนําผลิตภัณฑมีหนาที่ดังนี้
2.1) ทําหนาที่ใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑขององคการ 

แบงเปนกรณีดังนี้
2.1.1) กรณีลูกคาเขามาใชบริการภายในสํานักงานใหญ 

เจาหนาที่กลาวตอนรับ พรอมรับฟงขอสงสัยและตอบขอซักถามดวยความรูที่ฝกอบรมมา ใหลูกคา
เกิดความเขาใจและพึงพอใจ และทดลองผลิตภัณฑนั้นๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความสบายใจและมั่นใจตอ
ตัวผลิตภัณฑชนิดนั้นมากยิ่งขึ้น

2.1.2) กรณีลูกคาติดตอโทรเขามาสอบถาม เจาหนาที่
รับสายกลาวตอนรับ พรอมรับฟงขอสงสัยและตอบขอซักถามดวยความรูที่ฝกอบรมมา ใหลูกคาเกิด
ความเขาใจและพึงพอใจ 

2.1.3) กรณีลูกคาติดตอสอบถามผานระบบจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส (E-mail) ทั้งนี้สื่อจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส เปนสื่อที่สามารถใหขอมูลไดระเอียด
ครบถวนถูกตอง เพราะสามารถแนบไฟลเอกสารเพิ่มเติมไดศึกษา

2.2) ทําหนาที่แนะนําบริการทดลองผลิตภัณฑ เพื่อทดสอบความพึง
พอใจของผูเขามาใชบริการ หรือนักธุรกิจ สมาชิก

2.3) ทํารายงานสรุปผลการปฏิบัติงานรายวัน และรายเดือน เพื่อนําสง
หัวหนางานนําไปเปนขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการพัฒนาผลิตภัณฑ

แผนกวางแผนสินคาคงคลังหมายถึง การทําหนาที่ติดตอประสานงานระหวางผูขายและ
ผูผลิตใหจัดสงสินคาที่จัดซื้อภายในประเทศใหเปนตามเวลาที่กําหนดซึ่งมีหนาที่ดังตอไปนี้ 

1) ติดตอสื่อสารทั้งทางโทรศัพท หรือ จดหมายอิเลคทรอนิกส (E-mail) เพื่อ
ประสานงานทําพิธีการนําเขาสินคาและกระบวนการทางศุลกากร เกี่ยวกับการจัดสงสินคาที่จัดซื้อ
ภายในประเทศใหเปนไปตามเวลาที่กําหนด 

2) บริหารจัดการสินคาคงคลังใหมีปริมาณที่เหมาะสม เพียงพอ เพื่อใหมีสินคา
ที่สามารถรองรับคําสั่งซื้อตามความตองการของนักธุรกิจ สมาชิก ไดตลอดเวลา

3) ดูแลการกระจายสินคา การเคลื่อนยาย ไปยังคลังสินคา มิใหสินคาเสียหาย 
และใหอยูในสภาพสมบูรณ

4) ทํารายงานสรุปเก็บบันทึกในขณะปฏิบัติงาน เพื่อเปนขอมูลปรับปรุง พัฒนา
ระบบการวางแผนคลังสินคา
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คลังสินคา และ สวนจัดสงสินคา มีหนาที่คือ
1) รับสินคาจากผูผลิตหรือนําเขา และนําไปจัดเก็บอยางเปนระบบ เพื่อรักษา

คุณภาพสินคาใหอยูในสภาพที่สมบูรณ
2) จัดเตรียมสินคาใหพรอมที่จะสงมอบใหกับนักธุรกิจและสมาชิก โดยตองทํา

การตรวจสอบจากคําสั่งซื้อใหถูกตองครบถวน 
3) ทําการบรรจุหีบหอผลิตภัณฑที่มีคําสั่งซื้อใหอยูในสภาพเรียบรอย ไมฉีกขาด

หรือรั่วซึม และจัดสงผลิตภัณฑแกนักธุรกิจและสมาชิก 

แผนกควบคุมสินคาคงคลัง มีหนาที่  คือทําการตรวจสอบปริมาณสินคาในคลังใหมีความ
ถูกตอง รวมทั้งตรวจสอบระบบและความถูกตองของรายการสงเสริมการขาย

แผนกศูนยซอมและบริการหลักการขาย มีหนาที่ดังนี้
1) บันทึกการรับแจงปญหาเกี่ยวกับอุปกรณตางๆ เพื่อจัดเตรียมสิ่งของ เอกสาร 

เครื่องมือชาง นําออกไปตรวจเช็คยังสถานที่แจงมา
2) รับคืน รับซอมและนําสงสินคาใหลูกคา ตามสัญญาใบรับประกันสินคาและ

ความพึงพอใจ เพื่อใหการนําสงมอบสินคาคืนลูกคาเปนที่ประทับใจ
3) ติดตาม สินคาที่ชํารุดไมสามารถนํามาใชงานไดนํากลับมาทําลาย โดย

เปดเผยสถานที่ทําลายและสามารถติดตอขอเขาชมวันเวลาสถานที่ในการทําลายได

ฝายธุรกิจสัมพันธ
ฝายธุรกิจสัมพันธ มีลักษณะคือ เปนฝายดูแล ทําหนาที่และดําเนินการตางๆ เกี่ยวกับการ

จัดการธุรกิจ เพื่อใหสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพทุกกระบวนการใหบริการ โดยที่ฝาย
ธุรกิจสัมพันธขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง จําเปนตองมีแผนกยอยตางๆ เพื่อกระจายหนาที่
ดูแลการดําเนินการใหทั่วถึงและเพียงพอตอการใชบริการ ซึ่งมีดังตอไปนี้

แผนกธุรกิจหมายถึง การดูแล ติดตอ ประสานงานเพื่อการสนับสนุนการดําเนินธุรกิจ
เครือขายขายตรง ใหนักธุรกิจ และ สมาชิกที่มาใชบริการตางๆ ณ สํานักงานใหญเพียงจุดเดียว ตาม
นโยบายเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop Service) เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ประทับใจสําหรับนักธุรกิจ 
สมาชิก และประชาชนผูที่สนใจในธุรกิจเครือขายขายตรง ซึ่งหนาที่หลักสําคัญของเจาหนาที่แผนก
ธุรกิจ คือ

1) ทําหนาที่ตอนรับผูเขามาใชบริการตางๆ ที่สํานักงานใหญ ดวยความเปนมิตร
และเต็มใจ
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2) ทําหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอสงสัย และซักถามรายละเอียดตางๆ ใหผูเขา
มาใชบริการเกิดความเขาใจ

3) ทําหนาที่บริการการกรอบใบสมัครใหม การตออายุ การสั่งซื้อ รับ คืน 
เปลี่ยนสินคา ธุรกรรมทางการเงินที่เกี่ยวของกับการขาย ใหกับผูที่เขามาใชบริการโดยเทาเทียมกัน
และยุติธรรม

4) ทําหนาที่บริการจองการฝกอบรม สัมมนาเชิงวิชาการ ปฏิบัติการ โดยตอง
แจงรายละเอียดการจัดกิจกรรมตางๆ ใหเขาใจ ออกเอกสารรับจองสิทธิ์ใหเรียบรอยเพื่อเปนหลักฐาน
ยืนยันสิทธิ์

5) ทําหนาที่บริการติดตอ สื่อสารดานขอมูลทางโทรศัพท ตอบขอซักถาม
สําหรับผูที่ติดตอเขามาทางโทรศัพท หรือ อีเมล

6) จัดทํารายงาน และสรุปผลการปฏิบัติงาน ปญหา อุปสรรค ที่พบ นําสง
ผูบริหารที่เกี่ยวของเพื่อขอขอเสนอแนะแนวทางการแกไข ปรับปรุงพัฒนา ตอไป

แผนกบริการงานธุรกิจหมายถึง การประสานงานระหวางนักธุรกิจ สมาชิกและองคการให
มีความเขาใจในเรื่องดําเนินธุรกิจไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งหนาที่หลักสําคัญของเจาหนาที่แผนก
บริการงานธุรกิจ คือ

1) ทําหนาที่ใหคําปรึกษา สําหรับนักธุรกิจในเรื่องจรรยาบรรณและระเบียบ
ปฏิบัติในการทําธุรกิจ รับรองการดํารงคุณสมบัติและประกาศเกียรติคุณแกนักธุรกิจที่ประสบ
ความสําเร็จในระดับตางๆ 

2) ทําหนาที่ใหคําปรึกษา สําหรับสมาชิกในเรื่องผลิตภัณฑตางๆ ขององคการ 
ขอระเบียบ การรับ เปลี่ยน คืน สินคา ตอบโตขอสงสัยเกี่ยวกับองคการ ผลิตภัณฑทุกชนิด การ
ดําเนินธุรกิจสําหรับผูที่สนใจกาวเขามาเปนนักธุรกิจรายใหมขององคการ เปนตน

3) ฝกอบรมและสงเสริมความรูความเขาใจในเรื่องกฎจรรยาบรรณใหกับนัก
ธุรกิจในการทําธุรกิจเครือขายขายตรง

4) จัดทํารายงานการปฏิบัติ ปญหา อุปสรรคที่พบในระหวางปฏิบัติหนาที่ เปน
ประจําทุกวัน เพื่อนําเสนอและขอขอเสนอแนะกับผูบริหารที่ เกี่ยวของ และนําเสนอผลการ
ปฏิบัติงานตลอดเดือนเพื่อนําสงผูบริหารสําหรับเปนขอมูลปรับปรุง แกไข พัฒนาระบบองคการ
ตอไป 

แผนกกิจกรรมพิเศษ หมายถึง การดูแล ประสานกับแผนกตางๆที่เกี่ยวของและงานอื่นๆ ที่
ไดรับมอบหมายเพิ่มเติมจากผูบริหาร เพื่อทําใหงานในแผนกที่รับผิดชอบสําเร็จ และเตรียมความ
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พรอมในการจัดสัมมนารูปแบบตางๆ สําหรับนักธุรกิจที่ประสบความสําเร็จในระดับตางๆ ทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ โดยงานหลักที่ตองดําเนินการ มีดังตอไปนี้

1) จัดทํางบประมาณประจําป สําหรับชวยและสนับสนุนในการทําธุรกิจ เชน 
โปรแกรมการออกแบบสื่อสิ่งพิมพ การปรับปรุง เพิ่มเติมขอมูลตางๆ อยางตอเนื่องที่เกี่ยวของกับ
กิจกรรม เชน กิจกรรม และงาน พิธีการตางๆ ที่เกี่ยวกับสมาชิก เชน งานพิธีมอบเข็ม การสัมมนาใน
ตางประเทศ รวมถึงการสัมมนาผูนํา ผูจัดหา บริษัทตางๆ เขามาประมูลทุกชนิดที่เกี่ยวกับกิจกรรม 
และนําเสนอตอที่ประชุมเพื่อพิจารณาอนุมัติ

2) พัฒนา ติดตาม ตรวจสอบ ประเมินผล เว็บไซด (Website) ทั้งหมดของ
บริษัท ใหมีความทันสมัยอยูเสมอ โดยรวมถึงกระบวนการปฏิบัติตางๆ ที่นักธุรกิจ และสมาชิก
สามารถเขามาเยี่ยมชม หรือดําเนินการที่เกี่ยวของกับการขายไดอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว มี
ความถูกตอง

3) จัดทําอุปกรณและสื่อ ที่สนับสนุนการดําเนินธุรกิจใหกับนักธุรกิจและ
สมาชิก เชน คูมือการดําเนินการธุรกิจ (รวมถึงเอกสารตางๆที่เกี่ยวของกับการขาย) แผนการตลาด 
แผนรายได ผลประโยชนที่จะไดรับ โดยอาจจัดทําในลักษณะรูปแบบหนังสือ แผนดีวีดี แผนซีดี 
หรือรูปแบบไฟลเอกสาร แลวแตความสะดวกในการเลือกรับของนักธุรกิจ และ การจัดทํานิตยสาร
สัมพันธภายในองคการเผยแพรใหสําหรับนักธุรกิจและสมาชิกไดรับทราบขาวสาร ขอมูลใหมๆ 
เปนประจําทุกเดือน

4) จัดทํารายงานสรุปประจําเดือนถึงผลการดําเนินงานและงานอื่นๆที่ไดรับ
มอบหมายเพิ่มเติมจากผูบริหาร

แผนกประสานงานธุรกิจ หมายถึง การประสานงานใหขอมูลและคําปรึกษาตางๆ ที่
เกี่ยวกับบริษัท แกนักธุรกิจในแตละพื้นที่ สรางความสัมพันธและความเขาใจอันดีระหวางนักธุรกิจ
และบริษัท เพื่อใหการดําเนินธุรกิจเปนไปในแนวทางเดียวกัน ทําหนาที่จัดกิจกรรมและการประชุม
ตางๆ เพื่อสนับสนุนธุรกิจของนักธุรกิจโดยงานหลักที่ตองดําเนินการ มีดังตอไปนี้

1) จัดทําสงจดหมายและขาวสารอิเล็กทรอนิกส (E-mail E-New letter) ไปยัง
นักธุรกิจ เพื่อใหไดรับทราบขอมูลตางๆ เกี่ยวกับแผนการขาย การตลาด และแผนสงเสริมการขาย-
การตลาดประจําเดือน รวมถึงรายละเอียดขอมูลผูที่เริ่มเขามาสมัครเปนสมาชิกรายใหมที่ตองดูแล 
สถานะรายได ผลประโยชนที่จะไดรับในแตละรอบบิล

2) จัดทําสงจดหมายและขาวสารอิเล็กทรอนิกส (E-mail E-New letter) ไปยัง
สมาชิก เพื่อใหไดรับทราบขอมูลขาวสารผลิตภัณฑ  โปรโมชั่นพิ เศษประจําเดือน รวมถึง
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ผลประโยชนที่จะไดรับตอการสั่งซื้อสินคา เชน ของแถม สวนลด หรือคูปองเงินสดสําหรับใชรอบิล
ซื้อตอไป เปนตน 

3) จัดทําเตรียมความพรอมในเรื่องของสถานที่ อุปกรณในการใชสําหรับการจัด
ประชุม สัมมนา เชน ขนาดหอง เกาอี้ โตะ กระดาน-ปากกาไวทบอรด เครื่องฉายภาพ เครื่องขยาย
เสียง อุณหภูมิความเย็นภายในหอง แสงสวางที่เหมาะสม อาหารวาง กรณี การประชุมนอกสถานที่ 
หรือ ประชุมวิชาการ เปนตน

4) จัดทําออกแบบ นิตยสาร โบวชัวร แผนพับ ใหมีความทันสมัย จดจําไดและ
เปนที่เขาใจทั้งนักธุรกิจและสมาชิก

ฝายการตลาด
ผายการตลาด มีลักษณะคือ ทําหนาที่ติดตอหนวยงานของรัฐบาลที่มีหนาที่เกี่ยวของกับ

การขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑที่องคการดําเนินการ เชน สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) 
สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) ฯลฯ เพื่อใหผลิตภัณฑทุกประเภทของบริษัท
ถูกตองตามกฎหมาย และเพื่อใหผลิตภัณฑมีคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑและขอกําหนดของ
กฎหมาย โดยผานกระบวนการรับประกันคุณภาพ (QA) ทั้งนี้เพื่อคุณภาพและประสิทธิภาพของการ
ดําเนินงานในองคการ จึงไดจัดใหมีแผนกงานยอยๆ เพื่อกระจายหนาที่ในแตละสวนอยางชัดเจน 
ดังนี้

แผนกขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑ มีหนาที่ดังนี้
1) ดําเนินการวางแผนเพื่อการทําผลิตภัณฑใหมที่เหมาะสม สําหรับจัดจําหนาย 

ทั้งนี้องคการธุรกิจเครือขายขายตรง อาจแบงกลุมผลิตภัณฑออกเปนหมวดหมู อาทิ กลุมผลิตภัณฑ
เสริมสุขภาพ(My Health)กลุมผลิตภัณฑสําหรับเรือนราง (My Self)และกลุมผลิตภัณฑสําหรับบาน 
(My Home) 

2) ทําการตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑใหถูกตอง ชัดเจน เพื่อเพิ่ม
ชองทางการจัดจําหนายกับนักธุรกิจ โดยผลิตภัณฑที่จําหนายทุกประเภท ทั้งที่เปนผลิตภัณฑของ
บริษัทเองและ/หรือผลิตภัณฑจากคูคาอื่นๆ ซึ่งเปนหนาที่จําเปนของแผนขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑตอง
ดูแลเอาใจใส

3) ทําการเผยแพรขอมูลผลิตภัณฑกับนักธุรกิจและสมาชิกในสื่อตางๆ ของ
บริษัท วางแผนการจัดรายการสงเสริมการขายของผลิตภัณฑ และติดตามขอมูลของผลิตภัณฑคูแขง
และแนวโนมของการทําตลาดผลิตภัณฑในอนาคตอยางตอเนื่อง
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แผนกกิจกรรมทางการตลาด มีหนาที่คือ
1) ติดตอประสานงานกับแผนกงานที่เกี่ยวของ เพื่อประสานขอมูลการจัด

กิจกรรมพิเศษ 
2) ใหการสนับสนุนและแนะนําผลิตภัณฑใหมในกิจกรรมพิเศษตางๆ ของ

บริษัท และดูแลรักษาภาพลักษณขององคการใหนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น

แผนกฝกอบรม มีหนาที่คือ
1) จัดอบรมเพื่อใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และการเปนนักธุรกิจมืออาชีพ
2) จัดอบรมเพื่อใหเกิดจิตสํานึกตอหนาที่  จรรยาบรรณที่ดีของนักธุรกิจ

เครือขายขายตรง

ฝายระบบขอมูล 
ฝายระบบขอมูล มีลักษณะคือ การบริการและอํานวยความสะดวกเพื่อใหนักธุรกิจสามารถ

ติดตอกับบริษัทไดในทุกที่ทุกเวลาในทุกชองทาง เปนหัวใจสําคัญของการพัฒนาระบบการสื่อสาร
ในชองทางตางๆ ที่รวดเร็วและถูกตองตลอดเวลา เชน ทางโทรศัพท ทางคอมพิวเตอร เปนตน โดย
สามารถทําธุรกรรมกับบริษัทหลากหลายประเภท ทั้งการสมัคร การตออายุสมาชิกภาพ การ
ตรวจสอบยอดองคการ ยอดการสั่งซื้อ การติดตอรับขาวสารตางๆ ผานทางอีเมล เพื่อเปนศูนยรวม
ขอมูลและการสนับสนุนดานขอมูล และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงาน การประมวลผลและ
วิเคราะหใหเกิดประโยชนสูงสุดแกธุรกิจ โดยมีหนวยงานในสังกัดที่ทําหนาที่ ไดแก 

ฝายทะเบียน มีหนาที่ดังนี้
1) ทําหนาที่จัดทําขอมูลและเก็บขอมูลที่เกี่ยวกับนักธุรกิจ สมาชิก
2) ทําหนาที่ดําเนินการในเรื่องที่เกี่ยวของกับสมาชิกภาพของนักธุรกิจ และตัว

สมาชิกเอง เชน การดูแล ควบคุมในเรื่องวิธีการสมัคร การตออายุ การลาออก การสั่งซื้อ รวมถึงการ
เปลี่ยนแปลง แกไข เพิ่มเติมขอมูลสวนตัว เปนตน

แผนกคอมพิวเตอร มีหนาที่ คือ ติดตอประสานงานกับฝายทะเบียน เพื่อนําขอมูลมาจัดเก็บ 
ประมวลผลการทํางานของระบบขอมูลภายในองคการทั้งหมด เพื่อใชในการสนับสนุน และ
ดําเนินการของฝายตางๆ ใหเชื่อมโยงกัน ใหบริการขอมูลขาวสารเพื่อการสนับสนุนขาวสารการ
ดําเนินธุรกิจของนักธุรกิจเครือขายขายตรง การสั่งซื้อสินคา การชําระเงิน การติดตอรับสินคา ผาน
ชองทางอินเทอรเน็ต เปนตน
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ฝายการเงิน 
ฝายการเงิน มีลักษณะคือ เปนหนวยงานที่ไดใหขอมูลทางการเงินอยางถูกตอง ใหการ

สนับสนุนขอมูลทางการวิเคราะหแกผูที่เกี่ยวของรวมทั้งบริการการเงิน การบัญชี และดูแลเรื่องการ
จัดซื้อ พรอมควบคุมบริหารการจัดสินคาคงคลัง เพื่ออํานวยความสะดวกใหนักธุรกิจและ
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของบริษัท โดยแบงเปน 

แผนกบริการการเงิน มีหนาที่ คือ
1) วางแผน และจัดการดานการเงิน ดูแลบริหารตลอดจนความเสี่ยง การลงทุน

ขององคการ
2) จายผลประโยชนใหกับนักธุรกิจ 
3) จัดการจายชําระเงินทั้งหมดขององคการ เชน จัดการเรื่องการประกันของ

องคการ ดูแลเรื่องประกันอุบัติเหตุสําหรับนักธุรกิจ สมาชิก เปนตน

แผนกบัญชีมีหนาที่ คือ
1) ดูแล และควบคุมงานทางดานบัญชีทั้งหมดขององคการ ไดแก การออกงบ

การเงิน การตรวจสอบความถูกตองในการชําระภาษีขององคการ การสงภาษีเงินไดของนักธุรกิจให
กรมสรรพากร รวมถึงการควบคุม ดูแล บริหารจัดการการทํางบประมาณทางการเงินขององคการ 

2) ทําตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมายจากฝายการเงิน 

แผนกจัดซื้อมีหนาที่ คือ
1) รับผิดชอบการสั่งซื้อวัสดุ สิ่งของ อุปกรณตางๆ ที่ใชสําหรับดําเนินธุรกิจ

ขององคการ 
2) รับผิดชอบการสั่งซื้ออุปกรณสงเสริมธุรกิจเครือขายขายตรง สิ่งพิมพตางๆ 

รวมถึงของที่ระลึก และ ของขวัญของสมนาคุณในรายการสงเสริมการขายที่ไดกําหนดไว 
3) รับผิดชอบดูแล และควบคุมคุณภาพสินคาทั้งกอนและหลังการสั่งซื้อใหมี

มาตรฐานถูกตองตามที่กําหนดไว

ฝายสื่อสารองคการ 
ฝายสื่อสารองคการ มีลักษณะคือ บริหารจัดการเพื่อการสื่อสารระหวางบริษัทกับนักธุรกิจ

และสมาชิกในการใหขอมูลที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพเพื่อพัฒนาองคการใหเติบโตอยางมีคุณภาพ 
พรอมมีหนาที่สื่อสารกับองคการภายนอก สาธารณชน และสื่อมวลชน เพื่อเสริมสรางความรู ความ
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เขาใจและภาพลักษณที่ดีทั้งในแงบริษัท ผลิตภัณฑ นักธุรกิจ และโอกาสทางธุรกิจโดยมีแผนพัฒนา
คุณภาพระบบงาน เปนแผนกสงเสริมใหการสื่อสารสําเร็จ  

แผนกพัฒนาคุณภาพระบบงาน  มีหนาที่ คือ
ทําหนาที่เปนตัวแทนขององคการในการเขาดําเนินการติดตอประสานงานที่เกี่ยวของการ

การดําเนินธุรกิจเครือขายขายตรงกับสํานักงานพัฒนาคุณภาพระบบ เพื่อตรวจสอบการดําเนินธุรกิจ
ใหเปนไปตามระบบการจัดการคุณภาพ ISO 9001: 2000 เพื่อเพิ่มเปาหมายในการเพิ่มศักยภาพ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการใหมากขึ้น

2.2.2 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับมาตรการทางกฎหมายของธุรกิจการขายตรง

มาตรการทางกฎหมายในการควบคุมการขายตรง
การควบคุมการขายตรงในสหรัฐอเมริกาใชกฎหมายระดับสหพันธรัฐไดจัดทําขึ้นในค.ศ.

1914 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนหลักประกันในการแขงขันที่เปนธรรมและการถูกหลอกลวงตอ
ผูบริโภค โดยใหการควบคุมเร่ืองสําเนาใบเสร็จรับเงินสําเนาสัญญาซื้อขาย หนังสือแบบการเลิกสัญญา

การควบคุมการขายตรงในประเทศอังกฤษมีสาระสําคัญของบทบัญญัติ มีดังนี้
1) บทบัญญัติกฎหมายที่ใชในการควบคุมการขายตรงวาดวยการขายแบบปรามิด 

ไดกําหนดองคประกอบของแผนการคา คือ การสงเสริมการขายสินคาหรือบริการการจัดหาบุคคลผูมี
สวนในแผนการขาย การจัดทําสัญญา

2) บทบัญญัติกฎหมายวาดวยความผิด ถาบุคคลละเมิดกฎระเบียบภายใตมาตรา
119 ตองไดรับโทษตามที่กฎหมายกําหนด

3) บทบัญญัติที่เกี่ยวของกับแผนการคา จัดทําโดยเลขาธิการของมลรัฐโดยให
อยูภายใตบทบัญญัติของกฎหมายในเรื่องแผนการคา

การควบคุมการขายตรงในประเทศมาเลเซีย กฎหมายที่ใชในการกํากับดูแลธุรกิจการขาย
ตรง คือขอบเขตของธุรกิจการขายตรงลักษณะของการประกอบธุรกิจการขายตรง การใหระยะเวลา
ในการใชสิทธิเลิกสัญญาและบทกําหนดโทษตอบุคคลที่กฎหมายระบุไว
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การวิเคราะหทางกฎหมายและการปรับใชกฎหมายกับธุรกิจการขายตรง
การวิเคราะหทั่วไปของรูปแบบนิติกรรมสัญญาตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยมีที่มา

จากประมวลกฎหมายแพงเยอรมนีเพื่อประสงคไมใหนิติกรรมที่จะผูกพันไมใหขัดตอกฎหมายหรือขัด
ตอความสงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชนการปรับใชกฎหมายกับสัญญาขายตรงที่ผู
ประกอบธุรกิจกับผูบริโภคตองทําสัญญาผูกพัน ปญหาในการทําสัญญา คือผูขายจะเปนผูกําหนด
รายละเอียดในสัญญาโดยผูซื้อจะไมมีอํานาจในการเจรจาตอรองที่แทจริง สวนปญหาวาดวยการเลิก
สัญญากฎหมายตางประเทศใหความสําคัญเกี่ยวกับการบอกเลิกสัญญาตามระยะเวลาที่กําหนดใน
ประเทศไทยไดพิจารณาในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยไดแยกกรณีการใชสิทธิเลิกสัญญาเปน 2 
กรณี คือ

1) กรณีคูสัญญาฝายใดฝายหนึ่งไมชําระหนี้ตาม มาตรา 387 ถึง มาตรา 388 
2) กรณีการชําระหนี้ตกเปนพนวิสัย มาตรา 389บทบัญญัติของประมวลแพง

และพาณิชย มาตรา 386 ถึง มาตรา 389 ยังไมเพียงพอในการคุมครองผูซื้อในการเลิกสัญญา

การวิเคราะหทางกฎหมายตามประมวลกฎหมายอาญา มีอยู 3 มาตรา คือ
1) ความรับผิดฐานขายของโดยหลอกลวง มาตรา 271 
2) ความรับผิดฐานฉอโกง มาตรา 341 
3) ความรับผิดฐานฉอโกงประชาชน มาตรา 343 

โดยสรุปประมวลกฎหมายอาญาที่ใชอยูในปจจุบันนี้จะนํามาใชกับการขายตรงที่เปนการ
หลอกลวงกันยังเปนการยากที่จะใชใหไดผลดีอยูนั่นเอง

บทบัญญัติของกฎหมายอาหารและยาที่เกี่ยวกับการขายตรง
การควบคุมการโฆษณายาจะเปนการคุมครองผูบริโภคที่ตองยื่นขออนุญาตกอนที่จะทําการ

โฆษณาโดยทั่วไปการเผยแพรขอมูลไมใหเกิดความสับสนและสําคัญผิดในคุณภาพของสินคาตลอดจน
การแนะนําการใชตอผูบริโภคซึ่งไมใชลักษณะของการดําเนินการในความหมายของการขายตรงแต
อยางใดเนื่องจากไมมีการแนะนําการขายสินคาหรือสาธิตการใชสินคาโดยตรงตอผูบริโภคการควบคุม
การโฆษณาอาหารในลักษณะทั่วไปที่ตองยื่นขออนุญาตโดยขอความที่ใชในการโฆษณานั้นจะตองไม
เปนการสรางความสับสนและสําคัญผิดในคุณภาพประโยชน สรรพคุณอาหารโดยลักษณะการควบคุม
จะเปนการควบคุมตอการเผยแพรตอสาธารณชนโดยทั่วไปก็ถือไดวาแนวทางการโฆษณาก็เปนสวน
หนึ่งของการจัดจําหนายสินคาโดยทั่วไปซึ่งอาจจะรวมถึงการขายตรงดวย แตไมใชกฎหมายที่ใชในการ
ควบคุมการโฆษณาในการขายตรง
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มาตรการทางกฎหมายในการสงเสริมและพัฒนาธุรกิจการขายสินคาระบบขายตรง
ความจําเปนในการประกอบธุรกิจขายสินคาระบบขายตรงเปนธุรกิจที่กอใหเกิดผลกระทบ

ตอผูบริโภคไดเปนปญหาที่เกิดจากการขาดแนวทางกฎหมายที่ชัดเจนและเหมาะสมรัฐตองเพิ่มบทบาท
ในการเพิ่มมาตรการที่จะทําหนาที่ควบคุมดูแลการดําเนินธุรกิจและผลประโยชนของประชาชนกลไกล
ทางกฎหมายในสวนของการขายตรงในการปรับใชกฎหมายยังไมสามารถที่จะคุมครองผูบริโภค
เพียงพอตอระบบการขายตรงแนวทางกฎหมายเพื่อสงเสริมและพัฒนาธุรกิจการขายตรง คือมาตรการ
ขออนุญาตในการประกอบธุรกิจใหอยูภายใตกฎหมายกําหนดรายละเอียดการเปดเผยขอมูล ใหมี
กฎระเบียบในการโฆษณากําหนดรายละเอียดในการจัดตั้งบริษัทผูประกอบการขายตรง

การตลาดในปจจุบันเมื่อผูผลิตไดดําเนินการผลิตสินคาเรียบรอยแลวจะนําสินคาออกสูตลาด
การขายตรงเปนวิธีการกระจายสินคาใหแกกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพสินคาในระบบ
การขายตรงมีหลายชนิดเปนที่รูจักของตลาดมีจํานวนสมาชิกหรือลูกคาจํานวนมากขณะเดียวกันก็มี
ตัวแทนจําหนายหรือตัวแทนขายจํานวนมากเชนกันการขายตรงจึงเปนอาชีพอิสระที่ผูคนใหความ
สนใจเลือกประกอบอาชีพที่ดีที่สุดอาชีพหนึ่ง

การประกอบธุรกิจขายตรง
พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรงบัญญัติสวนของการประกอบธุรกิจขายตรงไว

ดังนี้หามมิใหผูใดประกอบธุรกิจขายตรงเวนแตจะไดจดทะเบียนประกอบธุรกิจขายตรงตาม
พระราชบัญญัติผูประกอบธุรกิจขายตรงตองดําเนินกิจการใหเปนไปตามแผนการจายผลตอบแทนที่
ไดยื่นตอนายทะเบียนและแผนการจายผลตอบแทนตองมีลักษณะดังนี้

1) ตองไมกําหนดใหผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขายตรงที่ไมใชลูกจางไดรับ
ผลตอบแทนที่เปนรายไดหลักจากการรับสมัครบุคคลหรือแนะนําผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขาย
ตรงที่ไมใชลูกจางอื่นเขารวมเปนเครือขายในการประกอบธุรกิจขายตรง

2) ผลตอบแทนที่เปนรายไดหลักของผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขายตรงที่
ไมใชลูกจางขึ้นอยูกับการขายสินคา หรือบริการแกผูบริโภครวมไปถึงการซื้อเพื่อการใชหรือบริโภค
เอง

3) ตองไมบังคับใหผูจําหนายอิสระซื้อสินคา
4) ตองไมชักจูงใหผูจําหนายอิสระซื้อสินคาในปริมาณมากเกินไปอยางไมสม

เหตุผล
5) ตองแสดงวิธีการคิดคํานวณการจายผลตอบแทนที่ตรงตอความเปนจริงหรือ

เปนไปไดจริงและอยางเปดเผยชัดเจน
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6) ลักษณะอื่นตามที่คณะกรรมการกําหนด

นอกจากนี้ตามพระราชบัญญัติหามมิใหผูประกอบธุรกิจขายตรงเรียกเก็บคาธรรมเนียม
การสมัครเขาเปนสมาชิก คาฝกอบรมคาวัสดุอุปกรณสงเสริมกาขาย หรือคาธรรมเนียมอื่นๆ อัน
เกี่ยวเนื่องกับการเขารวมเปนเครือขายในการประกอบธุรกิจขายตรงจากผูจําหนายอิสระหรือตัวแทน
ขายตรงที่ไมใชลูกจางในอัตราสูงกวาที่คณะกรรมการประกาศกําหนดสัญญาระหวางผูจําหนาย
อิสระกับผูประกอบธุรกิจขายตรงใหทําเปนหนังสือซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้

1) กําหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับการจายผลตอบแทนตามแผนการจาย
ผลตอบแทน

2) กําหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับคาธรรมเนียมการสมัคร คาฝกอบรมคาวัสดุ
อุปกรณสงเสริมการขาย หรือคาธรรมเนียมอื่น  ๆ

3) กําหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับการที่ผูประกอบธุรกิจขายตรงจะรับซื้อสินคา
วัสดุอุปกรณสงเสริมการขาย ชุดคูมือหรืออุปกรณสงเสริมธุรกิจคืนจากผูจําหนายอิสระตลอดจน
กําหนดระยะเวลาที่ผูจําหนายอิสระสามารถใชสิทธิ ดังกลาว

การขายตรงสินคาหรือบริการ
การนําสินคา หรือบริการไปเสนอขายตรงตอผูบริโภคผูจําหนายอิสระตองดําเนินการตาม

เงื่อนไข และแผนการขายที่ผูประกอบธุรกิจขายตรงกําหนดการเขาไปติดตอเพื่อเสนอขายสินคาใหแก
ผูบริโภคโดยตรงณ ที่อยูอาศัยหรือสถานที่ทํางานของผูบริโภคหรือของผูอื่นหรือสถานที่อื่นที่มิใช
สถานที่ประกอบการคาเปนปกติธุระ ผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขายตรงจะตองไดรับอนุญาตจาก
ผูบริโภคหรือผูครอบครองสถานที่นั้นกอนและตองไมกระทําการอันเปนการรบกวนหรือกอใหเกิด
ความรําคาญแกบุคคลดังกลาวซึ่งผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขายตรงแสดงบัตรประจําตัวประชาชน
และบัตรประจําตัวผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนขายตรงซึ่งออกโดยผูประกอบธุรกิจขายตรงดวย

ปจจุบันธุรกิจขายตรงในประเทศไทยมีสวนสรางความเจริญรุงเรืองและความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจตอบุคคลสังคมและประเทศชาติโดยเฉพาะในภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจกอใหเกิดผูจําหนาย
อิสระหรือตัวแทนขายจํานวนมาก เชนผูแทนจําหนายอิสระผลิตภัณฑแอมเวย ผลิตภัณฑทัพเพอรแวร
ตัวแทนขายเครื่องใชไฟฟาลักซ เครื่องสําอางเอวอนหรือมิสทีนตลอดจนสินคาและบริการอื่นๆ จํานวน
มาก ธุรกิจขายตรงจึงเปนชองทางการขายปลีกรูปแบบหนึ่งซึ่งผูบริโภคคุนเคยในชีวิตประจําวัน
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จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงไทย
จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงไทยมีวัตถุประสงคเพื่อปกปองคุมครองและสรางความพึงพอใจ

ใหแกผูบริโภคสงเสริมการแขงขันอยางยุติธรรมในขอบเขตของธุรกิจการคาเสรีเพื่อยกระดับภาพพจน
ของธุรกิจขายตรงในสายตาสาธารณชนทั่วไปโดยไดรับหลักการและแนวทางจากจรรยาบรรณธุรกิจ
ขายตรงโลกซึ่งบัญญัติขึ้นสําหรับใชเปนบรรทัดฐานที่จะยอมรับเปนมาตรฐานขั้นต่ําในสมาคมขาย
โดยตรงของประเทศตางๆ ที่เปนสมาชิกสมาพันธขายตรงโลกเมื่อผูบริโภครองเรียนไปยังสมาคมกา
ขายตรงไทยเกี่ยวกับพฤติกรรมการเสนอขายสินคาและการใหบริการอันไมเหมาะสมของบริษัทสมาชิก
ของสมาคมสมาคมจะพิจารณาและหาวิธีการแกไขหากการกระทําดังกลาวผิดตอจรรยาบรรณเมื่อ
บริษัทสมาชิกไดรับแจงจากสมาคมใหแกไขแลวหากไมปฏิบัติตามจรรยาบรรณและขอบังคับของ
สมาคมจะไดรับการพิจารณาใหพนจากสภาพการเปนสมาชิกของสมาคม(สมาคม              ขายตรงไทย, 
http://www.tdsa.org, 3 กันยายน 2555)

จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก(World Federation of Direct Selling Association, WFDSA,
2011)จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก เพื่อใหบรรดาสมาคมขายตรงในประเทศตางๆ ไดปฏิบัติตาม

บทบัญญัติของจรรยาบรรณตอผูบริโภคซึ่งมีรายละเอียดดังนี้
1) ไมใชกลยุทธการขายตัวแทนขายจะตองไมใชกลยุทธการขายในรูปลักษณที่

ชวนใหเขาใจผิดลวงลอหรือไมยุติธรรม
2) แสดงสถานภาพที่แทจริงของตนตัวแทนขายจะตองแสดงสถานภาพที่แทจริง

ของตนใหผูบริโภคที่สนใจไดรับทราบโดยผูบริโภคไมตองรองขอตั้งแตเริ่มทําการเสนอขายและ
จะตองระบุชื่อกิจการที่ตนสังกัด สินคาที่สําเสนอและจุดประสงคของการเชิญชวนในกรณีการขายแบบ
เปนกลุมตัวแทนขายตองระบุจุดประสงคของการชุมนุมใหเจาภาพและผู เขารวมฟงไดทราบอยาง
ชัดเจน

3) การอธิบายและการสาธิตสินคาที่นําเสนอจะตองมีความสมบูรณครบถวน
และถูกตองโดยเฉพาะเรื่องของราคาสินคาราคาสินคาเงินเชื่อ วิธีการชําระเงิน ระยะเวลาการ
พิจารณาสินคาสิทธิการรับคืนสินคา ระยะเวลาการรับประกัน การบริการหลังการขายและการสง
มอบสินคา

4) ตองตอบคําถามของผูบริโภคตัวแทนขายจะตองตอบคําถามทุกคําถามเกี่ยวกับ
สินคาและขอเสนอโดยถูกตองตามความเปนจริงและเปนที่เขาใจโดยทั่วกัน

5) ยื่นใบสั่งซื้อเปนลายลักษณอักษรใหแกผูบริโภคขณะที่เสนอขายสินคาหรือ
บริการตัวแทนขายจะตองยื่นใบสั่งซื้อเปนลายลักษณอักษรใหแกผูบริโภคซึ่งจะตองระบุชื่อบริษัท
และตัวแทนขาย ที่อยู หมายเลขโทรศัพทและเงื่อนไขการขายใหชัดเจน
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6) ใหคํามั่นสัญญาดวยวาจาตามที่ไดรับความเห็นชอบจากกิจการเทานั้น
7) ตรวจสอบเอกสารตางๆ ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะตองตรวจสอบ

เอกสารตางๆ ที่ใชในการขาย เชน ใบสั่งซื้อแค็ตตาล็อก คูมือแนะนําสินคา เงื่อนไขเกี่ยวกับเวลาใน
การสงมอบสินคาการขอรับเงินคืน ฯลฯ เอกสารทุกชนิดจะตองมีความถูกตอง

8) การรับประกันหรือากรรับรองของตัวแทนขาย เงื่อนไขรายละเอียดและ
ขอจํากัดของการใหบริการหลังการขาย ชื่อและที่อยูของผูรับประกันระยะเวลาการรับประกันและ
มาตรการการแกไขในสวนของผูซื้อจะระบุไวอยางชัดเจนในใบสั่งซื้อหรือใบกรอกสารอื่นๆที่สงมา
ดวย หรือในเอกสารที่แนบมาพรอมกับสินคา

9) เอกสารสงเสริมการขาย การโฆษณาหรือเอกสารที่จัดสงทางไปรษณียจะไม
มีขอความบรรยายรายละเอียดคุณสมบัติหรือภาพประกอบของสินคา หรือชี้นําใหเกิดความเขาใจผิด
หรือมีลักษณะลวงลอจะระบุชื่อ และที่อยูหรือหมายเลขโทรศัพทของธุรกิจหรือตัวแทนขายไวดวย

10) ไมกลาวคําอวดอาง ธุรกิจขายตรง และตัวแทนขายจะไมกลาวคําอวดอาง
หรือคํายืนยันที่มิไดรับอนุญาตหรือไมเปนความจริงลาสมัยหรือไมสามารถนํามาใชไดอีกตอไปไม
เกี่ยวของกับสินคาที่นําเสนอหรือนํามาใชในลักษณะชี้นําใหผูบริโภคเกิดความเขาใจผิด

11) ละเวนไมใชการเปรียบเทียบธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะละเวนไมใช
การเปรียบเทียบอันอาจกอใหเกิดความเขาใจผิดและขัดตอหลักการวาดวยการแขงขันที่ยุติธรรมการ
เปรียบเทียบจะตองตั้งอยูบนพื้นฐานของความเปนจริงสามารถพิสูจนไดจะไมใหรายปายสีธุรกิจหรือ
สินคาใดๆ โดยไมยุติธรรมไมวาจะเปนทางตรงหรือทางออมและจะไมนําชื่อหรือสัญลักษณการคาของ
สินคาหรือบริษัทอื่นตลอดจนชื่อเสียงที่ผนวกกับสิ่งเหลานี้มาหาผลประโยชนโดยไมยุติธรรม

12) การติดตอโดยสวนตัวหรือทางโทรศัพทจะกระทําในลักษณะพอเหมาะพอดี
ในชวงเวลาที่เหมาะสมเพื่อมิใหเกิดผลการละเมิดสิทธิความเปนสวนตัวของผูอื่นตัวแทนขายจะหยุด
การสาธิตหรือการเสนอขายเมื่อผูบริโภครองขอ

13) ไมนําเอาความไววางใจของผูบริโภคมอบใหมาแสวงหาผลประโยชน
ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะไมนําเอาความไววางใจของผูบริโภคที่มอบใหมาแสดงหา
ผลประโยชนในทางมิชอบจะใหความเคารพตอการขาดประสบการณดานธุรกิจของผูบริโภคและจะ
ไมฉวยโอกาสหาผลประโยชนจากวัยความเจ็บปวยการขาดความเขาใจหรือความรูทางดานภาษาของ
ผูบริโภค

14) ไมโนมนาวใหผูบริโภคซื้อสินคาหรือบริการธุรกิจขายตรงและตัวแทนขาย
จะไมโนมนาวใหผูบริโภคซื้อสินคาหรือบริการโดยอางกับผูบริโภควาจะไดรับสวนลดบางสวนหรือ
เต็มราคาหากสามารถชักชวนใหผูบริโภคคนอื่น  ๆสั่งซื้อสินคาอยางเดียวกันนั้นกับตัวแทนขาย
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15) สงมอบสินคาในเวลาที่เหมาะสม ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะตองสง
มอบสินคาตามใบสั่งซื้อของผูบริโภคภายในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือกําหนดไว

16) การดําเนินธุรกิจขายตรงของตัวแทนขายยังมีจรรยาบรรณธุรกิจขายตรง
โลกตอตัวแทนขาย ระหวางตัวแทนขายและระหวางบริษัทสมาชิกซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อปกปอง
คุมครองตัวแทนขายเพื่อสงเสริมการแขงขันอยางยุติธรรมในขอบเขตของธุรกิจการคาเสรีเพื่อ
ยกระดับภาพพจนของธุรกิจขายตรงในสายตาของสาธารณชนทั่วไปและเพื่อนําเสนอโอกาสทาง
อาชีพในวงการธุรกิจขายตรงในดานจริยธรรม

ระบบการขายตรง (Direct Sales System) หมายถึงการทําตลาดสินคาในลักษณะของการ
นําเสนอขายตอผูบริโภคโดยตรง ณที่อยูอาศัยของผูบริโภคหรือที่อยูอาศัยของผูอื่น ณที่ทํางานของ
ผูบริโภคหรือที่อื่นๆโดยผูขายตรงใชการอธิบายหรือการสาธิตสินคาเปนกลยุทธหลักในการเสนอ
ขาย ในชวง 10 ปที่ผานมา ระบบการขายตรงในเมืองไทยนับเปนกลยุทธการตลาดแบบหนึ่งที่ไดรับ
ความนิยมในวงการธุรกิจประเภทตางๆมากขึ้น (ซึ่งระบบการขายตรงมิไดจํากัดอยูเฉพาะสินคา
อุปโภคบริโภคเทานั้น)ในภาวะเศรษฐกิจปจจุบันที่ธุรกิจประเภทตางๆประสบความลมเหลวในการ
ดําเนินธุรกิจแตธุรกิจขายตรงในประเทศไทยเจริญเติบโตสวนกระแสธุรกิจดวยปริมาณเงินที่
หมุนเวียนอยูในตลาดอยางมหาศาลทําใหบริษัทที่ใชระบบการขายตรงตางระดมกลยุทธการตลาด
เพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดอยางกวางขวาง

ระบบการขายตรงหลายชั้น (Direct Selling-Multi Level Marketing: MLM) เปนการขาย
ตอๆกันเปนเครือขายหลายชั้นผูขายเปนนักขายอิสระไมใชลูกจางของบริษัทโดยนักขายสามารถ
สรางรายไดจากการทํางาน 2 วิธีรวมกัน คือ

1) ผลกําไรจากการขายปลีกซึ่งเปนผลตางระหวางตนทุนสินคาที่ซื้อมาจาก
บริษัทกับราคาขายปลีกที่ไดขายสินคาหรือบริการใหกับผูบริโภค

2) คอมมิชชั่นหรือสวนลดตามระดับยอดขายของสินคาหรือบริการที่มีการ
สั่งซื้อ (เพื่อบริโภคหรือเพื่อขายใหกับผูขายคนอื่นตอๆไป)จากผูขายที่ไดชักชวนเขามาสมัครรวม
ธุรกิจในทีมขาย หรือที่เรียกวา "สปอนเซอร"ในระดับเปนชั้นตอๆไป

หลักการของระบบการตลาดหลายชั้น คือการที่นักขายไดรับผลตอบแทนทั้งจากที่ตนเอง
ขายปลีกและผลตอบแทนจากการขายซึ่งเกิดขึ้นเมื่อนักขายในกลุมของตนชวนมารวมกันขายจนมี
ยอดขายรวมเปนกอนใหญจากปจจัยดังกลาวทําใหเกิดโอกาสในการสรางรายไดอยางตอเนื่องและ
ไมมีขีดจํากัดซึ่งเกิดจากการสปอนเซอรหรือชักชวนผูอื่นมาเขารวมธุรกิจอันทําใหระบบการตลาด
หลายชั้นเปนระบบที่มีศักยภาพสูงสุดในธุรกิจขายตรงปจจุบันปจจุบันบริษัทขายตรงในประเทศไทย
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สวนมากใชระบบการตลาดหลายชั้นเชน บริษัทแอมเวย (ประเทศไทย) จํากัด, บริษัท เฮอรบาไลฟ 
อินเตอรเนชั่นแนลอิ้งจํากัด, บริษัท นูสกิน เพอรซันแนลแคร (ประเทศไทย) จํากัดและบริษัท 
สปอรตทรอนอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

การเปรียบเทียบธุรกิจขายตรงที่ถูกตองกับระบบประมิดดังแสดงในตารางที่ 2.1 
(สมาคมการขายตรงไทย, http://journal.pnu.ac.th/ojs/index.php/pnujr/article/viewFile/25/24,19 
มีนาคม2555)

ตารางที่ 2.1  แสดงธุรกิจขายตรงที่ถูกตองกับระบบประมิด

ธุรกิจขายตรงที่ถูกตอง ระบบประมิด
1. คาธรรมเนียมในการสมัครต่ํา เงินคาสมัคร

จายเพื่อคูมือความรู เอกสารฝกอบรม และ
สินคาตัวอยางเทานั้น

1. คาธรรมเนียมจากการสมัครสูง ผูสมัครจะ
ถูกหลอกใหจายคาฝกอบรม และซื้อสินคา
เกินความตองการ ผลกําไรของระบบประ
มิดสวนใหญจะมาจากการรับสมัคร
สมาชิก

2. จําหนายสินคาหลากหลายชนิดที่มีคุณภาพ 
มียอดขายมาจากการจําหนายสินคาไดซ้ําอีก
เรื่อยๆ  และความพึงพอใจของลูกคาเปน
สําคัญ บริษัทจะทุมเทเงินจํานวนมากเพื่อ
การวิจัยคนควาและพัฒนาคุณภาพสินคา

2. ไมสนใจที่จะจําหนายสินคาคุณภาพ สินคา
สวนใหญจะมีคุณภาพต่ําและไดกําไรสูง 
รายจายจะมาจากการรับสมัครสมาชิกใหม 
ซึ่งจะถูกบังคับใหซื้อสินคาที่มีราคาสูงเปน
จํานวนมาก

3. รับประกันคุณภาพความพอใจของสินคา
โดยการคืนเงิน ลูกคาสามามารถเปลี่ยนหรือ
คืนสินคากับบริษัทไดเมื่อตองการภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม

3. ไมมีนโยบายรับซื้อสินคากลับคืนเพราะ
นโยบายนี้จะทําใหระบบประมิดลมได

4. ตระหนักถึงการดําเนินธุรกิจระยะยาว สิ่งนี้
สําคัญมากเพราะบริษัทมีความรับผิดชอบตอ
ผูขายซึ่งเปนผูที่ดําเนินธุรกิจอยางแทจริง

4. ร่ํารวยในเวลาอันรวดเร็ว (Get-rich-quick 
scheme) ผูเขารวมจํานวนมากที่ฐานของป
ระมิดจะเปนผูจายเงินใหแกคนไมกี่คนที่
อยูในระดับจุดยอดของ     ประมิด ซึ่ง
ธุรกิจรูปแบบนี้ไมสามารถอยูไดยาวนาน
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ตารางที่ 2.1  แสดงธุรกิจขายตรงที่ถูกตองกับระบบประมิด(ตอ)

ธุรกิจขายตรงที่ถูกตอง ระบบประมิด
5. การจายผลตอบแทน รายได และตําแหนง 

จะขึ้นอยูกับการทํางานของผูขาย นั่น
หมายถึงรายไดจะมาจากยอดขายที่ขาย
สินคาได

5. ตําแหนงในระบบสามารถซื้อได

6. การกอตั้งธุรกิจขึ้นอยูกับการขายสินคา
คุณภาพ ซึ่งคุมคากับเงินที่จายไป ผูขายจะ
ใหความสนใจในการขยายตลาดใหกวาง
ออกไป

6. ระบบนี้ไมเนนการขายสินคาใหกับ
ผูบริโภค แตผลกําไรจะมาจากสมาชิกที่
สมัครใหม ซึ่งพวกเขาจะตองซื้อสินคา
เก็บตุน แตถูกบังคับใหซื้อ สมาชิกใหม
จะรับภาระกับสินคาที่ตนขายไมได และ
เมื่อระบบประมิดนี้ลม พวกเขาจะไมได
รับเงินลงทุนกลับคืน

7. มีผูขายอิสระที่อาศัยการขายสินคาเพื่อสราง
รายได

7. ฉอฉลหลอกลวงคนใหเขามาในระบบ

8. มีกฎระเบียบที่เขมงวดในการดําเนินธุรกิจ 
โดยเฉพาะมีขอหามมิใหผูขายเก็บตุนสินคา

8. ผูเขารวมจะตองจายคาธรรมเนียมในการ
สมัครที่สูงหรือจายคาสินคาที่ถูกบังคับ
ใหซื้อในตอนที่สมัคร

9. ผูขายจะเนนการขายสินคาและบริการ 9. ในระบบนี้จะเนนการรับสมัครสมาชิก
ใหมเปนหลัก และบังคับใหซื้อสินคาเมื่อ
เริ่มสมัคร แตไมสนใจการขายสินคา
จริงๆ  หรือบริการหลังการขาย

10. ธุรกิจตองถูกตองตามกฎหมายและเปนการ
ขายสินคาอีกรูปแบบหนึ่งที่นอกเหนือจาก
การขายตามหาง ซึ่งผูบริโภค นักขายตรง 
และบริษัทขายตรงก็ไดรับการคุมครองจาก
กฎหมาย

10. เปนระบบที่ผิดกฎหมายใน
สหรัฐอเมริกา ยุโรป และหลายประเทศ
ที่พัฒนาแลวในเอเชีย

ที่มา : สมาคมการขายตรงไทย, http://journal.pnu.ac.th, 19 มีนาคม2555)
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ขอดีของธุรกิจการขายตรง
วิยุทธ  ฉายะยันตร และคณะ (2543: 15) ไดกลาวถึงขอดีขอธุรกิจการขายตรงไววา ขอดีที่

เปนสวนที่เปนจุดแข็งของระบบนี้คือ ลูกคาไดเห็น ไดสัมผัส ไดเขาใจถึงคุณประโยชนของการใช
สินคา มีเวลาไตรตรอง และผูจําหนายตรงมีโอกาสทําหนาที่ตามสมควร จึงทําใหการขายระบบนี้เปน
การขายที่ถูกตอง ลูกคาไดรับความพึงพอใจไมตองเสียใจที่ไดตัดสินใจซื้อไปในภายหลัง ซึ่งใน
ประเด็นของขอดี แยกไดเปน 3 ประเด็น คือ

1) ขอดีในมุมมองลูกคา ที่ชอบซื้อของระบบขายตรง
1.1)  ไดรับบริการที่ดี เชน บริการจัดสงถึงบาน บริการหลังการขาย
1.2)  วิธีการเสนอราคา ทําใหไดทราบวิธีใช ขอดี ขอเสีย ขอควรระวังของสินคา
1.3)  สะดวก ประหยัดทั้งเวลา และเงิน
1.4)  ความมั่นใจในตัวผูผลิตมากขึ้น
1.5)  คุณภาพของสินคาดีจริงตามที่พิสูจนใหเห็นจากการสาธิต
1.6)  มีความเชื่อถือในตัวผูเสนอสินคา
1.7 ) มีการรับประกันคุณภาพสินคา

2)ขอดีในมุมมองของผูประกอบการในการขายตรง
2.1)  การลงทุน การลงทุนที่จําเปนสําหรับการประกอบกิจการขายตรง ไดแก 

ลงทุนในอาคารประกอบการ อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน ตองมีพนักงานประจําเพื่อทําเอกสารเกี่ยว
กบการขายและเอกสารดานบัญชีตามที่ราชการกําหนด แตไมจําเปนตองวาจางพนักงานขายประจํา 
อีกทั้งยังไมตองลงทุนในการเลือกหาหนารานในทําเลที่ดี จึงชวยลดเงินทุนที่ตองใชในการเริ่ม
ดําเนินการไปไดมาก

2.2)  การบริหารสินคาคงคลัง ไมมีความเสี่ยงจนเกินไป เนื่องจากสามารถ
กําหนดแผนการจัดจําหนาย การเจริญเติบโตของสินคาแตละตัว สวนใหญในวงการขายตรงนี้
ผูประกอบการจะเปนผูกําหนดปริมาณสินคาคงคลังของตนเอง มิใชผูบริโภคเปนผูกําหนดแตฝาย
เดียว ธุรกิจสินคาประเภทอุปโภคบริโภคสวนใหญจะมีอัตราหมุนเวียนสินคาไมเกิน 15 วัน สวน
สินคาอื่นๆ จะเก็บสินคาคงคลังไวมากกวา

2.3)ไมมีคูแขง ณ จุดขาย เพราะจะมีเพียงผูจําหนายอิสระในการขายตรงแตละ
รายนําสินคาของตนไปสาธิตใหลูกคาในขณะนั้น

2.4)ไมจําเปนตองมีคาใชจายดานโฆษณา ซึ่งนับเปนภาระหนักของฝาย
การตลาด และยังเปนการยากที่จะคาดคะเนผลตอบแทนที่แนนอนในการตัดสินใจลงทุนโฆษณาแต
ละครั้งแตในธุรกิจการขายตรง ผูจําหนายอิสระเปนผูชวยโฆษณาใหถึงตัวผูบริโภคโดยตรง โดยไม
ตองเสียคาใชจายเพิ่มแตอยางใด
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2.5)การตั้งราคา ไมมีปญหาที่จะตองแขงขันเปรียบเทียบราคากับคูตอสูอยาง
รุนแรงเหมือนสินคาประเภทอุปโภคบริโภคในตลาดขายปลีก

3)ขอดีสําหรับผูจําหนายอิสระในการขายตรงเอง ไดแก
3.1)  ลงทุนต่ํา และ มีอิสรภาพในการทํางานสูง
3.2)  มีการพัฒนาศักยภาพในการขายของตนเองตลอดเวลา
3.3)  มีรายไดที่ดีไมมีขอจํากัด ขึ้นอยูกับความสามารถของตนเอง
3.4)  ไดรับประสบการณในการขายอยูตลอดเวลา
3.5)  เปนการสรางมนุษยสัมพันธทั้งกับผูมุงหวังและในทีมงานของตนเอง
3.6)  สามารถกําหนดเปาหมายในชีวิตและวิธีที่จะดําเนินไปถึงเปาหมายนั้นได
3.7)  ไดรับการยกยองจากบุคคลทั่วไปในการกาวขึ้นสูตําแหนงที่สูงดวย

ความสามารถของตนเอง

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ

สตีเฟน เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี(Stephen F. K.& Thomas F. B., 2008) ไดทําการศึกษา
เรื่อง การประสบความสําเร็จและความลมเหลวในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาผลการศึกษา
พบวาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชเพื่อ
นํามาชวยองคการในการจัดการดานปฏิสัมพันธกับลูกคาใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น ปจจัยแหง
ความสําเร็จตางๆ ของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาสามารถนํามาประยุกตใชเปนแนวทางใน
การดําเนินงานที่มีความเหมาะสมกับลักษณะหรือรูปแบบขององคการทางธุรกิจตางๆ ตัวแบบของ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะเปนนวัตกรรมที่ไมหยุดนิ่งและจะมีพัฒนาการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองอาศัยความเขาใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นอยางลึกซึ้ง จึงจะทําใหองคการไดรับ
ประโยชนอยางแทจริง

ริชารด เค เอ และโจนน อี (Richards K. A.andJones E., 2008) ไดทําการศึกษาเรื่อง การ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา: การคนหาคุณคาสูการขับเคลื่อนองคการ โดยพิจารณาองคประกอบ
หลักใน 10  ดาน คือ (1)การเพิ่มขึ้นของผลกําไร (2)การนําเสนอทางเลือกใหมๆ (3)การเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝายขาย (4)การสื่อสารทางการตลาดแบบเฉพาะเจาะจง (5)การ
พัฒนาผลิตภัณฑและการบริการ (6)การพัฒนาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
(7)การพัฒนาในดานราคา วามีความสัมพันธกัน(8)คุณคาที่แทจริง (9)คุณคาของตราสินคา และ 
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(10)คุณคาของความสัมพันธ ที่สงผลตอคุณคาที่ลูกคาไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการ  ผลการศึกษา
พบวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนการลงทุนในระยะยาว ที่สามารถคืนทุนไดในระยะเวลา
อันสั้น ความรูความเขาใจเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะมีสวนชวยในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการทําธุรกิจใหประสบผลสําเร็จ เปนการศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่คาดวาสงผลตอ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาในดานคุณคาที่แทจริง คุณคาของตราสินคา และคุณคาของ
ความสัมพันธ ที่สงผลตอคุณคาที่ลูกคาไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการ ซึ่งพบวาปจจัยที่ใชใน
การศึกษามีความสัมพันธกัน

คิงสและเบิรก(King S. F.andBurges T. F., 2008) ไดทําการศึกษาเรื่อง การประสบ
ความสําเร็จและความลมเหลวในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งไดศึกษาตัวแปรใน 4 มิติ 
ไดแก (1)โครงการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ (2)การสนับสนุนในการจัดการจากระดับบน (3)สวน
สนับสนุนตางๆ และ (4)คาเฉลี่ยของปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ โดยใช เทคนิค Casual Loop 
Diagramming (CLD) ในการวิเคราะห ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรที่ไดจากการพยากรณมีดังนี้ 
กระบวนการทางธุรกิจอยูในชวง 10-80 โครงการ มีจํานวนผูใชงานระหวาง 20-2,000 คน โดยมี
ระยะเวลาอยูในชวง 6 เดือนถึง 3 ป  มีขนาดของทีมงานอยูระหวาง 3-30 คน มีระยะเวลาในการ
ดําเนินการประมาณ 7 ป มีคาใชจายของโครงการประมาณ 300,000 ดอลลาร ถึง 70 ลานดอลลาร จะ
มีกําไรมากกวารอยละ 75 ของอัตราผลตอบแทนตอหนึ่งหนวยของตนทุน โดยจะมีความเสี่ยงที่จะ
ไมประสบความสําเร็จประมาณรอยละ 55 ถึง 75

ชุง ซู เคและยุง กู เค (Hyung-Su K และ Young-Gu K, 2008) ไดทําการศึกษาเรื่อง กรอบ
แนวคิดในการวัดประสิทธิภาพการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งเปนการวัดผลการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาของธนาคารในประเทศสาธารณรัฐเกาหลี ที่ไดมาจากการพัฒนากระบวนการ
อยางเปนขั้นตอนซึ่งประกอบดวยหลายตัวแปร ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ (KPI) นั้นไดถูกแบงออกเปน4 
สวน คือ (1)มุมมองดานประสิทธิภาพองคการ (2)มุมมองดานลูกคา (3)มุมมองดานกระบวนการ 
และ (4)มุมมองดานโครงสรางพื้นฐาน แลวนํามาหาคาเพื่อใหไดคาที่คํานวณไดมีความแมนยําและ
ถูกตอง ผลการศึกษาพบวา ดานประสิทธิภาพองคการอยูในระดับดี ดานลูกคาในเรื่องของความ
จงรักภักดีของลูกคาสูงกวาเปาหมาย สวนเรื่องคุณคาของลูกคาอยูในระดับดี และในเรื่องความพึง
พอใจของลูกคาอยูในระดับปานกลาง ดานกระบวนการ ในเรื่องการไดมาซึ่งลูกคาและการรักษาฐาน
ลูกคานั้นสูงกวาเปาหมาย สวนเรื่องการขยายฐานลูกคาอยูในระดับปานกลาง และดานโครงสราง
พื้นฐาน ในเรื่องขอมูลสารสนเทศ การกําหนดเปาหมาย พฤติกรรมของพนักงาน และการสราง
พันธมิตร นั้นสูงกวาเปาหมาย สวนเรื่องทัศนคติในการจัดการและการกําหนดเปาหมายทางการ
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ตลาดนั้นอยูในระดับดี สวนเรื่องการพัฒนาองคการอยูในระดับปานกลาง และเรื่องความพึงพอใจ
ของพนักงานอยูในระดับต่ํา 

บั๊ตเลอร (Buttle F., 2004)ไดทําการศึกษาเรื่อง แนวคิดและเครื่องมือในการการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาผลการศึกษาพบวาการสรางความไดเปรียบทางธุรกิจนั้นจะตองอาศัยชอง
ทางการจัดจําหนายที่มีความหลากหลาย อาทิ พนักงานขาย อินเทอรเน็ต เปนตน เพื่อเปนชองทางใน
การสรางปฏิสัมพันธกับลูกคา  โดยพบวาการดําเนินการดังกลาวอาจจะไมประสบผลสําเร็จเทาที่ควร 
เนื่องจากขาดขอมูลที่เปนประโยชนของลูกคาในการวางแผน ซึ่งไมสามารถสรางความไววางใจให
เกิดขึ้นกับลูกคาและทําใหความจงรักภักดีของลูกคาลดลงไปสูในระดับต่ําหรือความเปนลูกคาหมด
สิ้นสภาพลง การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะเปนสะพานเชื่อมชองวางของชองทางการจัด
จําหนาย  ขอมูลสารสนเทศของลูกคาจากคําสั่งซื้อในเอกสารหรือจากอินเทอรเน็ต สามารถนํามาใช
เปนขอมูลสําคัญใหกับพนักงานขายเพื่อใชในการติดตอกับลูกคาภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และ
การสรางชองทางการจัดจําหนายหลายชองทางจะชวยตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาและทํา
ใหลูกคาไดรับความสะดวกในการติดตอเพื่อซื้อสินคาหรือเพื่อรับบริการตางๆ 

อิ๊กเกิรต, ยูรากา และชวานซ (Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006) ไดทําการศึกษา
เรื่อง การสรางคุณคาในวงจรชีวิตของความสัมพันธมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการสรางคุณคาของ
ความสัมพันธระหวางผูซื้อกับผูขาย คุณคาของความสัมพันธจะเปนจุดเริ่มตนทางธุรกิจ ความ
แตกตางในแตละสถานะในวงจรชีวิตของความสัมพันธ จะมีความสัมพันธกับมิติในการสรางคุณคา 
โดยงานวิจัยเรื่องนี้จะเนนไปที่ความสัมพันธระหวางธุรกิจกับธุรกิจ ผลการศึกษาพบวา การสราง
คุณคาจะปรับเปลี่ยนไปตามวงจรชีวิตของความสัมพันธ กุญแจสําคัญที่บงบอกถึงศักยภาพในการ
สรางคุณคาของผูจัดหาวัตถุดิบ จะสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา ความสามารถของ
ผูจัดหาวัตถุดิบจะสรางคุณคาพิเศษใหกับลูกคา

ปารคและคิม (Park C. and Kim Y., 2003) ไดทําการศึกษาเรื่อง กรอบแนวความคิดของ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ทันตอการเปลี่ยนแปลงและมีความตอเนื่องผลการศึกษาพบวา            
ขอผูกพันของลูกคาสามารถนํามาสรางผลกําไรใหเกิดขึ้นกับองคการในระยะยาว ที่มาจากพันธะ
กรณีของลูกคาบนความคาดหวังเพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจและคุณคาที่ลูกคาตองการ การ
ดําเนินการขององคการเพื่อสรางคุณคาที่มาจากการรักษาฐานลูกคา แตสําหรับลูกคาเปนการนําเสนอ
คุณคาของความสัมพันธที่เปนที่ยอมรับจากลูกคา การจัดการความสัมพันธใหประสบความสําเร็จ
จะตองไดรับการสนับสนุนดานขอมูลสารสนเทศของลูกคา เชน ความตองการของลูกคา การ
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นําเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงตามความตองการ ระบบขอมูลสารสนเทศของลูกคา จะนํามาชวย
กําหนดขอบเขตในการจัดการและขอมูลที่ที่ความตองการและจําเปนของลูกคา ชองวางระหวาง
การตลาดและกลยุทธของเทคโนโลยีสารสนเทศจะเปนอุปสรรคตอการนําระบบขอมูลสารสนเทศ
ของลูกคาไปปฏิบัติใหประสบผลสําเร็จ ระบบขอมูลสารสนเทศของลูกคาจะหมายถึงฐานขอมูล 
ชองทางการติดตอสื่อสาร รูปแบบการตัดสินใจในการจัดการความสัมพันธ โดยการออกแบบจะตอง
คํานึงถึงการสื่อสารในลักษณะสองทางเพื่อใหเกิดความยืดหยุน กลยุทธของเทคโนโลยีสารสนเทศ
จะสามารถนํามาใชเปนกลยุทธในการดําเนินงานทางธุรกิจ

ซาบรี้ (Sabri H., 2003)ไดทําการศึกษาเร่ือง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา: ความสามารถ
แหงการพยากรณธุรกิจ ผลการศึกษาพบวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาสามารถนํามาใชเพื่อ
คาดหมายถึงผลกําไรที่จะไดรับจากลูกคาและเปนขอมูลที่ดีที่สุดที่จะทําใหทราบถึงความสมดุล
ระหวางคาใชจายและความตองการของลูกคาที่จะยังคงใชผลิตภัณฑของบริษัท การคนหา
ลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑและการใหบริการ ผูผลิตสินคาจะมีทักษะและความรวดเร็วในการ
จัดสงสินคาเขาสูตลาดซึ่งตอบสนองตอความตองการของลูกคาในแตละกลุม โดยใชประโยชนจาก
เทคโนโลยีที่ทํางานไดอยางอัตโนมัติรวมถึงการสืบคนขอมูลที่นําเสนอในระบบอินเทอรเน็ต การนํา
เทคโนโลยีเขามาชวยจัดการความสัมพันธของลูกคาเพื่อเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบริษัท ที่นําเสนอผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
และความตองการในการรับบริการของลูกคา นอกจากนี้ยังสามารถนําการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคามาชวยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลใหกับองคการ ในการติดตอกับลูกคาทั้งทางตรงและ
ทางออมจากการเขามารับบริการที่สํานักงานหรือเลือกใชชองทางตางๆ ในการติดตอสื่อสาร การ
ออกแบบระบบที่เพื่อสนับสนุนการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล โดยการนําองคความรูในการ
ใหบริการที่ดีมาถายทอดและฝกอบรมใหกับพนักงาน ในการนําเสนอสินคาและบริการที่ดึงดูดใจ
และเปนที่สนใจ โดยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการรับบริการใหเหลือนอยที่สุด ในการแกปญหา
และลดขอขัดแยงจากการปฏิบัติ

โครทัวร และไล (Croteau A-M and Li P., 2003) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยแหง
ความสําเร็จในการนําเทคโนโลยีมาใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคามีวัตถุประสงคเพื่อคนหา
องคความรูเกี่ยวกับลูกคาขององคการในหลายๆ แบบที่แตกตางกันและคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการ โดย
การหาปจจัยแหงความสําเร็จในการนําเทคโนโลยีมาใชจัดการความสัมพันธของลูกคา โดยการ
วิเคราะหรูปแบบโครงสรางของสมการทางเทคนิค ผลการศึกษาพบวา ปจจัยแหงความสําเร็จในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคามีความสัมพันธกับผลที่ไดรับจากการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
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แทนเนอรและคณะ (Tanner et al., 2005)ไดทําการศึกษาเรื่อง การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาเพื่อการบริหารงานขาย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความกาวหนาของเทคโนโลยี การจัดการ
ความรู การติดตอสื่อสารกับลูกคาทางตรง และกลยุทธการนําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสู
การปฏิบัตินั้น มีความสําคัญตอการบริหารงานขายขององคการ โดยการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาจะเปนการวิจัยที่จะนํามาซึ่งโอกาสทางธุรกิจ ผลการศึกษาพบวา เทคโนโลยีสมัยใหมหรือที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคต การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และองค
ความรูที่เกี่ยวของกับการขายจะเปนสวนสําคัญในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด

โอภาส  กิจกําแหง (2548) ไดทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงคของผู
จําหนายอิสระในการขายตรง โดยใชการฝกอบรมเชิงจิตวิทยา ผลการศึกษาพบวา การวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันคุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระในการขายตรง พบวา 
องคประกอบของคุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระในการขายตรงประกอบดวย             
7 องคประกอบ ไดแก คุณลักษณะดานมนุษยสัมพันธที่ดี คุณลักษณะดานบุคลิกภาพที่ดี คุณลักษณะ
ดานความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน คุณลักษณะดานความขยันหมั่นเพียร คุณลักษณะดาน
ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนา ดานคุณลักษณะดานคุณธรรมและจริยธรรมในการ
ปฏิบัติงาน และคุณลักษณะดานความกาวหนาและพรอมที่จะพัฒนาตนเอง โมเดลโครงสรางมีความ
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ มีน้ําหนักองคประกอบมาตรฐานอยูในเกณฑสูง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และสามารถวัดองคประกอบของคุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระ
ในการขายตรงได (2) ผูจําหนายอิสระในการขายตรงจํานวน 550 คน มีคุณลักษณะที่พึงประสงคโดย
รวมอยูในระดับมาก ( x = 4.22) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา คุณลักษณะดานความกาวหนาและ
พรอมที่จะพัฒนาตนเอง และคุณลักษณะดานคุณธรรมและจริยธรรมอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.57 
และ 4.51 ตามลําดับ) สวนคุณลักษณะดานความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานมนุษยสัมพันธที่ดี 
ดานความขยันหมั่นเพียร ดานความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาและดานบุคลิกภาพที่ดีอยูใน
ระดับมาก ( x = 4.34, 4.14, 4.05, 3.99 และ 3.96 ตามลําดับ) และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูระหวาง 
.35 - .54  (3) ผูจําหนายอิสระในการขายตรงจํานวน 20 คนที่เขารวมการฝกอบรมเชิงจิตวิทยามี
คุณลักษณะที่พึงประสงคในการขายตรงเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 แสดงวาการฝกอบรม
เชิงจิตวิทยาเพื่อพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระในการขายตรงมีผลให
คุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระในการขายตรงเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น
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เชิดพงศ  แดงสุภา (2550) ไดทําการศึกษาเรื่อง การนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามา
ใชในองคการ : กรณีศึกษา บริษัท ทีโอที จํากัด มหาชน ผลการศึกษาพบวา การบริหารความสัมพันธ
ลูกคา เปนเรื่องเกี่ยวกับการทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการองคการ
เพื่อสรางความพึงพอใจในสินคาและบริการสูงสุด การที่บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดนําระบบ
บริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคการผานการใหบริการ แบบเลขหมายเดียว นับเปนความ
เปลี่ยนแปลงครั้งสําคัญขององคการในการใหบริการแกลูกคาดวยความมุงมั่นของบริษัทในการ
ใหบริการอยางครบวงจร ซึ่งการนําระบบบริหารความสําพันธลูกคามาใชในองคการในครั้งนี้ไม
เพียงกอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงดานชองทางการติดตอของลูกคาเทานั้น แตยังรวมถึงการบริหาร
จัดการขอมูลขององคการ โครงสรางขององคการ รวมถึงพนักงานขององคการอีกดวย ดังนั้นจึงเปน
โอกาสอันดีที่จะทําการศึกษาถึงวิธีการและผลกระทบ (ขอดี-ขอเสีย) จากการนําระบบบริหาร
ความสัมพันธลูกคามาใชในองคการโดยการสรางโมเดลการนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามา
ใชในองคการขึ้นมาประกอบดวย 8 กระบวนการเพื่อนํามาเปรียบเทียบกับการดําเนินการที่เกิดขึ้น
จริงในองคการ โดยโมเดลที่ไดกลาวถึงประกอบดวยกระบวนการตางๆ คือ (1) การกําหนดวิสัยทัศน 
(2) การสรางทีม (3) การวิเคราะหสถานการณ (4) การศึกษาความเปนไปได (5) การสรางกลยุทธ    
(6) การดําเนินการ (7) การกําหนดโปรแกรมการสรางความสัมพันธลูกคา และ (8) การวัดผล ซึ่งทํา
การสัมภาษณผูมีสวนเกี่ยวของในกระบวนตางๆ ทั้งในฝายผูบริหาร ผูปฏิบัติงาน และผูมีสวน
เกี่ยวของในกระบวนการ เพื่อศึกษาถึงสาเหตุของปญหาและนําเสนอแนวทางแกไขปญหา ทั้งใน
ดาน เทคนิค โครงสรางองคการ และบุคลากร ใหกับ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) หรือองคการ
อื่นๆ ที่มีความสนใจจะนําระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใช

วุฒิศักดิ์   อนุชิตอารมณ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา บริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด มหาชน กรณีศึกษา รานซีเมนตไทยโฮมมารต 
(Cementhai Home Mart) ผลการศึกษาพบวาการศึกษาออกแบบและการพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา บริษัท ปูนซีเมนตไทย จํากัด มหาชน กรณีศึกษา รานซีเมนตไทยโฮมมารต 
(Cementhai Home Mart) นําไปใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคาติดตามการซื้อสินคาของลูกคา 
และชวยการสนับสนุนการตัดสินใจ ที่เกี่ยวของทางดานการสตอคสินคาของเจาของราน เนื่องจาก
เดิมระบบที่ใชอยูนั้นไมสามารถที่จะชวยในการติดตามลูกคาและวางแผนทางการตลาดไดเทาที่ควร 
จึงไดมีแนวคิดในการนําขอมูลดังกลาวมาพัฒนาเปนระบบการจัดการความสัมพันธลูกคา การ
ทดสอบคุณภาพของระบบนั้น ไดรับความรวมมือจากผูเชี่ยวชาญ และกลุมตัวอยาง ประกอบดวย
เจาของราน/ผูจัดการรานจํานวน 30 คน และพนักงานรานจํานวน 90 คน ใชวิธีเลือกแบบเจาะจง 
เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลประกอบดวยระบบการจัดการความสัมพันธลูกคา และ



81

แบบสอบถามความพึงพอใจตอระบบสารสนเทศ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 
คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน อนึ่งการวิจัยนี้จึงไดทําการวิเคราะหการออกแบบระบบการจัดการ
ความสัมพันธลูกคาบริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด มหาชน กรณีศึกษา รานซีเมนตไทยโฮมมารต 
(Cementhai Home Mart) 4 ระบบคือ ระบบขอมูลลูกคา ระบบขอมูลสินคา ระบบวิเคราะหขอมูล
ลูกคา และระบบบริการ ในการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธลูกคา บริษัทปูนซีเมนตไทย 
จํากัด มหาชน กรณีศึกษาซีเมนตไทยโฮมมารต (Cementhai Home Mart) ใชวงจรการพัฒนาระบบ 
(SDLC) และผลการทดสอบคุณภาพของระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นโดยผูเชี่ยวชาญอยูในระดับดี 
สวนผลการวิเคราะหความพึงพอใจของเจาของราน/ผูจัดการราน และพนักงานรานที่ใชระบบ
สารสนเทศนี้อยูในระดับดี

สุมาลี  ยรรยงเวโรจน (2552) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยผลักดันที่มีผลตอการนํากลยุทธ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา มาประยุกตใชในองคการ กรณีศึกษา ธุรกิจตัวแทนจําหนายและ
ศูนยบริการรถจักรยานยนตแหงหนึ่ง ผลการศึกษาพบวา มี 3 ปจจัยจาก 6 ปจจัยที่เปนตัวผลักดันและ
มีอิทธิพลตอความสําเร็จในการประยุกตใชการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการ คือปจจัย
ดาน ความตองการของผูซื้อ, การขายและการใหบริการลูกคา  จากนั้นจึงนําผลการวิจัยเสนอตอ
ผูบริหารขององคการเพื่อเปนแนวทางในการประยุกตใชการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใน
องคการใหประสบความสําเร็จมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค และทําใหตัดสินใจไดวาควรทุมเท
ทรัพยากรไปที่กลยุทธขอใดจึงจะไดผลสูงสุดในระยะยาวตอไป

จากการทบทวนในสวนของแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหทราบถึงปจจัยที่
เกี่ยวของกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ที่สงผลตอการดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคหรือ
ประสบผลสําเร็จ โดยผลที่ไดรับจากการดําเนินการจะประกอบดวยดานประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานขององคการ นอกจากนี้ยังเห็นถึงความสัมพันธของปจจัยที่สงผลตอ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหมีประสิทธิภาพ และแนวทางในการพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธของลูกคาที่เคยใชในอดีต ดังนั้นผูวิจัยเชื่อวาแนวคิด ทฤษฎี ที่ไดทบทวนมา สามารถ
นํามาใชวิเคราะหในการศึกษาเพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจ
เครือขายขายตรง เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย 
และชวยในการแกไขปญหาในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริหารจัดการองคการ
ดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย พรอมทั้ง
ชวยในการพัฒนาความสามารถของผูบริหารใหสามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ
เครือขายขายตรงในอนาคตได
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ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

สุมาลี  ยรรยงเวโรจน(2552) 1. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ
- ชองทางการติดตอลูกคา 
- การขายที่มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล 
- ราคาและความคุมคา 
- การสื่อสารทางการตลาด

1.ความพึงพอใจของลูกคา
ประกอบดวย
- ราคาและความคุมคา 
- ความตองการของผูซื้อ
- คุณภาพการใหบริการ

2.ความสําเร็จของการนําการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา
มาประยุกตใชประกอบดวย
- คุณภาพการใหบริการและ

ความสะดวกสบายของ
ลูกคา 

- ความนาเชื่อถือ ความมี
ชื่อเสียง และการบอกตอ 

   - การซื้อซ้ําและการกลับมา
ซื้ออีก

เชิดพงศ  แดงสุภา (2550) 1. การกําหนดนโยบายและ
กลยุทธ

   - การกําหนดวิสัยทัศน
2. การปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการจัดการ   
- การวิเคราะหสถานการณ 
- การศึกษาความเปนไป

ได 
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ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การสรางกลยุทธ  
- การดําเนินการ 

3. การจัดการความรูและการมี
ปฏิสัมพันธ
- การสรางทีม

4. การนํากลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติ
- การกําหนดโปรแกรมการ

สรางความสัมพันธลูกคา 
- การวัดผล

วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ (2550) 1. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ
- ระบบขอมูลลูกคา 
- ระบบขอมูลสินคา 
- ระบบวิเคราะหขอมูล

ลูกคา 
- ระบบบริการ

โอภาส  กิจกําแหง(2548) 1.ก า ร ป รั บ ป รุ ง แล ะ พั ฒ น า
กระบวนการจัดการ
- การพัฒนาคุณลักษณะผู

จําหนายอิสระ

1. คุณลักษณะที่พึงประสงค
ของผูจําหนายอิสระ
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ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

สตีเฟน เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี
(Stephen F. K. and Thomas F.
B., 2008)

1. การกําหนดนโยบายและ
กลยุทธ
- การสนับสนุนจาก

ผูบริหารระดับสูง
2. การปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการจัดการ   
- การสื่อสารกลยุทธการ

จัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา

- การนําเทคโนโลยีมา
ประยุกตใช

- การเปลี่ยนแปลง
วัฒนธรรมองคการ/ การ
ใหความสําคัญกับลูกคา

- ความสามารถในการ
เปลี่ยนแปลง
กระบวนการ

- ความสามารถในการ  
บูรณาการเชิงระบบ

3. การจัดการความรูและการ
มีปฏิสัมพันธ
- ความสามารถในการ

จัดการความรู
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ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลรวมกัน

- ความเต็มใจในการ
เปลี่ยน แปลง
กระบวนการ

ปารคและคิม
(Park C. and Kim Y., 2003)

1. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ
- ระบบการตอบสนองตอ

ลูกคาที่งายและสะดวก 
- การลดตนทุนในการ

บริการ 
- การสรางความแตกตาง

ของผลิตภัณฑ 
- การพัฒนาดานราคา

อิ๊กเกิรต, ยูรากา และชวานซ
(Eggert A., Ulaga W. and 
Schultz F., 2006)

1. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ   

- การพัฒนาผลิตภัณฑ 
- การเพิ่มประสิทธิผลของ

โซอุปทาน 
- การจัดหาผูจัดสงวัตถุดิบ

ที่มีความชํานาญเฉพาะ

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ ผลที่ไดรับจากการจัดการ
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ลูกคาขององคการ ความสัมพันธกับลูกคา
กูดฮัว ดี แอล, วิกซอม และวัต
สัน(Goodhue D. L., Wixom 
B. H., and Watson H. J., 
2002)

1. การกําหนดนโยบายและ
กลยุทธ

- การสนับสนุนในระดับ
นโยบายหรือผูบริหาร
ระดับสูง 

- การกําหนดวิสัยทัศน
2. การปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการจัดการ   
- การเปลี่ ยนแปลง

กระบวนการ 
3. การจัดการความรูและการ

มีปฏิสัมพันธ
- การใชฐานขอมูลรวมกัน

ริชารด เค เอ และโจนน อี 
(Richards K. A. and Jones E., 
2008)

1. ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การเพิ่มขึ้นของผลกําไร 
- ก า รนํ า เส น อท า ง เลื อ ก

ใหมๆ 
- การเพิ่มประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของฝายขาย 
- การสื่อสารทางการตลาด

แบบเฉพาะเจาะจง 
- การพัฒนาผลิตภัณฑและ

การบริการ 

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา
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- การพัฒนาการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

- การพัฒนาคุณคาในดาน
ราคา

2. คุณคาของผลิตภัณฑ
โดยรวมที่ลูกคาไดรับ 

- ราคาของผลิตภัณฑที่
เหมาะสม

- คุณภาพของผลิตภัณฑ
- ความสะดวกที่ไดรับจาก

การบริการ
- ภาพลักษณของสินคา

โครทัวร เอ เอ็ม และไล พี 
(Croteau A-M and Li P., 
2003)

1.การกําหนดนโยบายและกล
ยุทธ
- การสนับสนุนจาก

ผูบริหารระดับสูง
2.การปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการจัดการ   
- การประยุกตใช

เทคโนโลยีอยางเหมาะสม 
3.การจัดการความรูและการมี

ปฏิสัมพันธ
-   การจัดการความรู 

1.ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา 

- ผลิตภัณฑและบริการที่
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา

- การนําเสนอบริการใหกับ
ลูกคาแบบ 1:1

- การเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของพนักงาน
ขาย

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

-  การวางแผนการตลาดเฉพาะ
สําหรับลูกคาในแตละกลุม
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โซเมอร และเนลเซน (Somers 
and Nelson, 2001)

1.การกําหนดนโยบายและ  
กลยุทธ
- การสนับสนุนจาก

ผูบริหารระดับสูง
2.การปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการจัดการ   
- สมรรถนะของทีม

บริหารโครงการ
- ก า ร จั ด รู ป แ บ บ

องคการที่เปนสากล
- เ ป า ห ม า ย แ ล ะ

วัตถุประสงคที่เปน
รูปธรรม

- การจัดการโครงการ
- โ ค ร ง ก า ร สู ค ว า ม

เปนเลิศ
- การสนับสนุนจาก

พันธมิตร
3.การจัดการความรูและการมี

ปฏิสัมพันธ
- การจัดรูปแบบการ

สื่อสารที่เปนสากล
ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 

สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)
งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาขององคการ
ผลที่ไดรับจากการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา
- การจัดการตอความ

คาดหวัง
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วิลสัน, ดาเนี่ยล และแมค
โดนัลด(Wilson H., Daniel E. 
amd McDonald M., 2002)

1. การกําหนดนโยบายและ
กลยุทธ

- การกําหนดเปาหมายสู
ความเปนเลิศ

2. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ   

- การเขาใจตลาด 
- การบริหารความเสี่ยง 
- การกําหนดกลยุทธที่

เปนไปได 
- ศักยภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
- การดําเนินการทางธุรกิจที่

ตรงกับเปาหมาย 
- การวิเคราะหความ

ตองการของลูกคา 
- การเปลี่ยนแปลง

วัฒนธรรมองคการ 
- การออกแบบระบบที่มี

ความยืดหยุนและ
ตอบสนองผูใชงาน 

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การจั ดการโครงสร าง
พื้นฐานทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- การนําตัวแบบที่ประสบ
ความสําเร็จมาประยุกตใช
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3. การนํากลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติ

- การนํากลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม 

- การสรางกระบวนการ
ตนแบบขึ้นใหม 

- การกําหนดขั้นตอนใน
การปฏิบัติรายวัน

บั๊ตเลอร(Buttle F., 2004) 1. ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา 

- การลดตนทุนในการ
บริการ 

- การเพิ่มผลกําไร 
- การเพิ่มความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดีของลูกคา

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

แทนเนอรและคณะ 
(Tanner et al., 2005)

1.การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ   
- การแบงกลุมและการ

ประมาณคาลูกคา 
- การคันหาการพัฒนาและ

การรักษาฐานลูกคา 
- การจัดสรรทรัพยากร

อยางเหมาะสมในการ
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วิเคราะหลูกคา 
- การติดตอสื่อสารเพื่อเพิ่ม

ชองทางการขาย
ลิกบี้ และเรดดิ้งแฮม (Rigby 
D. K. andLedingham D., 
2004)

1. การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการจัดการ   

- จากขอมูลสารสนเทศ
รวมกัน 

- การใชเทคโนโลยีเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการ
นําเสนอสินคา 

- การใชเทคโนโลยีเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการ
ขาย 

- การใชเทคโนโลยีในการ
สรางประสบการณพิเศษ

1.การกําหนดนโยบายและกล
ยุทธ

2.ก า ร ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ พั ฒ น า
กระบวนการจัดการ   

3.การจัดการความรูและการมี
ปฏิสัมพันธ

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การใชเทคโนโลยีเพื่อรักษา
ฐานลูกคาและดึงลูกคา
กลับมา 

- การใชเทคโนโลยีในการ
กําหนดเปาหมายและการทํา
ตลาด

ซิกมันด, แมคเลียว และกิล
เบิรต(Zikmund W. G, 
McLeod Jr. R., and Gilbert F.
W., 2003)

1. ก า ร ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ พั ฒ น า
กระบวนการจัดการ   

- การวิเคราะหถึงความแตกตาง
ของลูกคา 
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- การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใชและจัดเก็บขอมูลที่
สําคัญของลูกคา 

- การสรางคลังฐานขอมูลการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา 

- การสรางความจงรักภักดีของ
ลูกคา 

- กลยุทธในการรักษาฐานลูกคา 
- กลยุทธการดึงลูกคากลับมา

และการหาลูกคาเพิ่ม 
- การใชเทคโนโลยีเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการขายและการ
ใหบริการลูกคา 

ตารางที่ 2.2  สรุปการประยุกตใชทฤษฎีตางๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย(ตอ)

งานวิจัย การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ขององคการ

ผลที่ไดรับจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

- การวิเคราะหฐานขอมูล
ออนไลนและการนําเสนอ
สารสนเทศ 

- การประเมินความจงรักภักดี
และความพึงพอใจของลูกคา 

2. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ
- การนําระบบการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาไปสู
การปฏิบัติ
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2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห สังเคราะห เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ
เพื่อทบทวน โดยนําแนวคิดทฤษฎีการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของอิ๊กเกิรต, ยูรากา และชวานซ
(Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006) ซิกมันด, แมคเลียว และกิลเบิรต (Zikmund, McLeod 
and Gilbert, 2003)และกูดฮัว, วิกซอม และวัตสัน(Goodhue D. L., Wixom B. H., and Watson H. J., 
2002) งานวิจัยเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของริชารด เค เอ และโจนน อี (Richards K.
A.และ Jones E., 2008) คิงส  และเบิรก (King S. F.andBurges T. F., 2008) ปจจัยผลักดันที่มีผลตอ
การนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคามาประยุกตใชในองคการ (สุมาลี  ยรรยงเวโรจน, 
2552) การพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ, 2550) การนํา
ระบบบริหารความสัมพันธลูกคามาใชในองคการ (เชิดพงศ  แดงสุภา, 2550) และนํามากําหนดเปน
กรอบแนวคิดสําหรับการศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา : 
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ดังนี้ 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการ

- การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

- การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

- การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

- การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจ
เครือขายในประเทศไทย

การพัฒนาตัวแบบการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา
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รูปที่ 2.14กรอบแนวคิดการวิจัย
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-การวางแผนกลยุทธ
-วิธีดําเนินการ
-ระบบงานคอมพิวเตอร

-กระบวนการติดตอลูกคา
-กระบวนการปฏิบัติงานสนับสนนุ
-การสื่อสารแบบสองทาง

-การเขาใจความตองการ

-ความสามารถในการจัดการขอมลู
-การใชฐานขอมูลรวมกัน
-การยอมรับการเปลี่ยนแปลง
-การประยุกตใชเทคโนโลยี

-การสื่อสารเผยแพรกลยุทธ
-การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
-การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคการ
-การบริหารการเปลี่ยนแปลงและบูรณาการระบบ

-มุมมองดานประสิทธิผลขององคการ
-มุมมองดานลูกคา
-มุมมองดานกระบวนการ
-มุมมองดานโครงสรางพื้นฐาน

-การสรางความพึงพอใจ

-การจูงใจ

-การสรางคุณคารวมกัน

-วิสัยทัศนองคการ
-การสรางทีม
-การวิเคราะหสถานการณ
-การศึกษาความเปนไปได
-การสรางกลยุทธ
-การดําเนินการ
-การกําหนดโปรแกรม
-การวัดผล

-การเขาใจ
-การรับรู

-คุณภาพของสินคาและบริการ
-ความเหมาะสมของราคา
-ชองทางการจัดจําหนาย
-การสงเสริมการตลาด

การพัฒนาตัวแบบ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา

ตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

-ระบบขอมูลลูกคา
-ระบบขอมูลสินคา
-ระบบวิเคราะหขอมูลลูกคา
-ระบบบริการ

-ความตอการของผูซื้อ
-การขายและการใหบริการลูกคา

รูปที่ 2.13แสดงการสังเคราะหตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
ที่มา : จากการวิเคราะหผูวิจัย



บทที่ 3

วิธีการดําเนินงานวิจัย

การศึกษาเรื่อง “การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา: องคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรค แนวทางและ
พัฒนาตัวแบบในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย การวิจัยในครั้งนี้ ไดแบงขั้นตอนดังนี้

3.1 วิธีการวิจัย
3.2 ขั้นตอนการวิจัย
3.3 การนําเสนอผลการวิเคราะหและขอมูล

3.1 วิธีการวิจัย

ผูวิจัยไดใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาถึงการพัฒนาตัวแบบการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย แลวเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) เพื่อวิเคราะหขอมูล จากนั้น
จะนําขอมูลที่ไดมาสังเคราะหเพื่อคนหาปจจัยในการสรางตัวแบบในการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย โดยผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนของการวิจัย
ดังนี้

3.2 ขั้นตอนการวิจัย

รูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นี้ เพื่อใชในการตอบคําถามงานวิจัยใน    
3 ประเด็น เปนวิธีที่สามารถเขาถึงขอมูลเชิงลึกจากผูใหขอมูลสําคัญ (Key Informants) ไดอยางแทจริง 
โดยศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ (Documentary Research) เปนขอมูลที่ไดจากหนังสือ 
เอกสารวิจัย เอกสารทางราชการและเอกชน และ/หรือ เอกสารบรรยายสรุป เอกสารอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ทั้ง
ในประเทศและตางประเทศ 
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โดยมีขั้นตอนและรายละเอียด ดังนี้

3.2.1 การกําหนดผูใหขอมูลสําคัญ

การดําเนินการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อทําใหไดขอมูลเชิงคุณภาพในแนวลึกที่มีคาอํานาจความ
สอดคลองและมีคุณภาพ ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของกลุมผูใหขอมูลสําคัญ แบงออกเปน 3 กลุม คือ

กลุมที่ 1 นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาเกี่ยวกับดานการบริหารจัดการองคการที่
เปนผูเชี่ยวชาญในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจในภาคเอกชน จํานวน         
7 คน  

กลุมที่ 2 ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย 
จํานวน 10 คน ไดแก (1) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยที่เปน
บริษัทขามชาติ จํานวน 5 บริษัท (2) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย ที่เปนบริษัทสัญชาติไทย จํานวน 5 บริษัท

กลุมที่ 3 ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง จํานวน 20 คน ไดแก 
หนวยงานภาครัฐ จํานวน 3 คนและผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย จํานวน 17 คน

3.2.2 การสรางและตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ในการเก็บขอมูลครั้งนี้  ผูวิจัยไดแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้
1. รางเคาโครงการสัมภาษณเชิงลึก ผูวิจัยจะกําหนดเคาโครงใหครอบคลุม

วัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) โดยเคาโครงดังกลาวจะไดรับ
ความเห็นชอบจากอาจารยที่ปรึกษา เพื่อเปนผูตรวจสอบและพิจารณาปรับปรุงแกไขเนื้อหาภาษาที่ใช 
เพื่อใหมีความตรงตามเนื้อหา (Content Validity)

2. นําแบบสัมภาษณไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เมื่อไดแบบสัมภาษณที่ผาน
การตรวจสอบคุณภาพ ความเที่ยงตรงดานเนื้อหา ก็จะนําเปนเคาโครงที่ใชเปนแนวทางในการสัมภาษณ
กับผูใหขอมูลสําคัญในการวิจัยครั้งนี้ โดยการดําเนินการสัมภาษณจริงนั้น และจะไมมีการเรียงลําดับ
ของขอคําถาม แตจะเปดโอกาสใหผูถูกสัมภาษณแสดงความคิดเห็นไดอยางเสรีภายใตบรรยากาศการ
สนทนาแลกเปลี่ยนกันแบบเปนกันเอง
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3.2.3 การเก็บรวบรวมขอมูล

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล เปนขั้นตอน ดังนี้
1. รวบรวมขอมูลจากเอกสาร โดยทําการรวบรวมผลของขอมูลจากเอกสารธุรกิจ

ของบริษัทเครือขายขายตรง รายงานประจําปปจจุบันและยอนหลัง และเก็บขอมูลสําคัญตางๆ เกี่ยวกับ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ตลอดจนวิเคราะห
ปญหาและอุปสรรคของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา และแนวทางในการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย วามีความสอดคลองกับแนวคิดและ
ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนแนวทางที่องคการธุรกิจเครือขายขายตรง ที่นํามาใชในการ
บริหารจัดการองคการ ซึ่งผูวิจัยไดนําขอมูลที่รวบรวมนี้ มาสรางเปนแบบสัมภาษณในการคนหา
คําตอบเกี่ยวกับตัวแบบที่เหมาะสมในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขาย
ขายตรงในประเทศไทย

2. สัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) ผูวิจัยทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-
depth Interview) นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาเกี่ยวกับดานการบริหารจัดการองคการที่ เปน
ผูเชี่ยวชาญในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจในภาคเอกชน ผูบริหาร
ระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ ซึ่งเปนการสัมภาษณที่มีการขออนุญาตแบบ
เปนทางการ โดยทําเปนหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิตทําการนัดหมาย และเตรียม
ประเด็นการสัมภาษณรายละเอียดตามเคาโครงการสัมภาษณที่กําหนดไว

3.2.4 การตรวจสอบขอมูล

วิจัยไดนําขอมูลที่ไดรับทั้งหมดมาดําเนินการตรวจสอบ โดยใชวิธีการตรวจสอบขอมูล
แบบสามเสา (Triangulation) ดานขอมูล (Data Triangulation) (Denzin, 1997) ซึ่งมีวิธีการตรวจสอบ 
ก็คือ การสอบแหลงของขอมูล โดยพิจารณาจากแหลงขอมูลที่แตกตางกันใน 3 แหลง ไดแก เวลา 
สถานที่ และบุคคลที่เกี่ยวของกับองคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศและตางประเทศ 
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3.2.5 การวิเคราะหขอมูล

หลังจากที่ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบขอมูลแลว จากนั้นไดดําเนินการ วิเคราะหขอมูลโดย
ผูวิจัยไดทําการจัดกลุมขอมูลและเรียบเรียงขอมูล ตลอดจนจัดลําดับของขอมูลตามเนื้อหาที่ตองการ
ศึกษา จากนั้นไดทําการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) จากการทบทวนวรรณกรรม และถอด
เทปที่ไดมาจากการสัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 3 กลุม ตรวจสอบขอมูลเพื่อความถูกตองและ
สมบูรณของเนื้อหา

3.2.6 การนําเสนอขอมูล

ขอมูลจะมีการนําเสนอในรูปของการเขียนรายงานเชิงพรรณนาในประเด็นตาม
วัตถุประสงค ดังตอไปนี้

ประเด็นที่ 1 ปญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวของกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ซึ่งจะประกอบดวย การกําหนดนโยบายและกลยุทธ, 
การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
และการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

ประเด็นที่ 2 บริบทขององคการที่มีผลตอแนวทางในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย มีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี หรือ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนแนวทางขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในตางประเทศ อยางไรบาง

ประเด็นที่ 3 ตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง
ในประเทศไทย จะมีการบริหารจัดการองคการใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อนําพาองคกร
และการดําธุรกิจสูความสําเร็จตามนโยบายและกลยุทธที่ไดกําหนดไวไดอยางไร และมีความ
สอดคลองกับบริบทของสังคมไทยหรือไม

ประเด็นที่ 4 การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ การประยุกตใชวิธีและกระบวนการการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาตางๆ มีความสอดคลองและเหมาะสมกับสังคมไทยอยางไร

3.3 การนําเสนอผลการวิเคราะหและขอมูล

ผูวิจัยจะนําเสนอขอมูลที่ไดจากการวิจัย ภายหลังการตรวจสอบขอมูล และวิเคราะหขอมูล
โดยจะนําเสนอขอมูลเชิงพรรณนา ประกอบกับ รูปภาพ ตาราง และแผนภูมิเพื่อสามารถตอบคําถาม



บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

จากการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยนี้จากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง 3 กลุม ทําใหพบวามี
หลายปจจัยที่มีผลกระทบตอความยั่งยืนของธุรกิจเครือขายการกําหนดนโยบายและกลยุทธ, การ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา, 
การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยเปนสิ่งสําคัญในการดําเนิน
ธุรกิจ ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดมาทําการสังเคราะหและแบงออกเปนประเด็นตามวัตถุประสงค ไดแก

ผลจากการวิเคราะหขอมูลทั้ง 3 กลุม สามารถสรุปไดดังตอไปนี้
4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา

4.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษาเปนรายบุคคล
จํานวน 7 ราย

4.1.2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา
4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคกรธุรกิจเครือขายขายตรงใน

ประเทศไทย
4.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขาย

ขายตรงในประเทศไทย เปนรายบุคคลจํานวน 10 ราย
4.2.2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจ

เครือขายขายตรงในประเทศไทย
4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

4.3.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
เปนรายบุคคล จํานวน 20 คน

4.3.2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขาย
ตรง

4.4 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลจากผูใหขอมูลทั้ง 3 กลุม
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โดยผูวิจัยไดเรียบเรียงประเด็นสําคัญที่ไดจากการสัมภาษณแตละกลุม ทั้ง 3 กลุมจากนั้น
จะนําผลมาวิเคราะหแยกตามประเด็น ดังนี้

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา

4.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษาเปนรายบุคคลจํานวน 7 ราย

ขอมูลแบบสัมภาษณ : กลุมนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา 7 ทาน
นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 1

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา โดยปกติแลวองคการในธุรกิจเครือขายขายตรงมี

เครื่องมือจํานวนมากที่สามารถนําไปใชในการสื่อสารและสรางใหเกิดความรูสึกที่ดี ตอบสนองตาม
ความตองการ ดังนั้นหากองคการใดมีความเขาใจ และสรางคุณคาขององคการ เพื่อใหเกิดความ
แตกตางและโดดเดน โดยสามารถนํามาใชสรางคุณคาขององคการและเปนเครื่องมือในการนําเสนอ  
และสรางความ จงรักภักดีกับองคการได ทั้งนี้ผูจําหนายอิสระหรือผูประกอบธุรกิจ ก็ตองมีความรู
ความเขาใจและสามารถนําจุดแข็งหรือขอไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ และนําเครื่องมือหรือกล
ยุทธที่เหมาะสมมาประยุกต ซึ่งผลลัพธที่ไดก็คือ การสรางโอกาสในการขยายองคการตอไปใน
อนาคตและพัฒนาและระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งใน
รูปแบบขององคการและผูจําหนายอิสระ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา ปญหาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงสวนใหญเมื่อ

ธุรกิจเจริญเติบโต หากมองในเชิงลึกก็อาจจะเปนปญหา อุปสรรคในเรื่องของการสื่อสารที่ขาด
ประสิทธิภาพ และความสัมพันธที่ดีระหวางกันของผูจําหนายอิสระกับ ผูบริหาร หรือ ระหวางผู
จําหนายอิสระดวยกัน รวมทั้งความคิดเห็นของแตละคนในองคการที่ไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กับการสรางหรือขยายองคการ นักวิชาการมองวา การตอบสนองตอความตองการที่แตกตางไมใช
เรื่องที่ดําเนินการไดรวดเร็วนัก สําหรับธุรกิจเครือขาย และควรจะเนนในเรื่องของการสราง
ภาพลักษณขององคการควบคูไปดวย 

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา องคการตองใหความสําคัญเกี่ยวกับโครงสรางในการ

แกปญหาหรือพัฒนาเครือขายในเชิงลึกวาเครื่องมือแบบใดที่ชวยในการพัฒนาระบบองคการใหดีขึ้น 
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โดยปกติแลวผูที่สนใจเขามาในการทําธุรกิจเครือขายสวนใหญจะมีความคาดหวังหรือเปาหมายใน
การรับขอมูลที่ครบถวนมากที่สุดตั้งแตเริ่มตนประกอบธุรกิจ  ปญหาที่พบก็คือมีความคาดหวังใน
สวนของขอมูลที่มีชัดเจนและเปนขอมูลเชิงลึก 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นดีและมี

ประโยชนอยางไรและองคการสามารถนํามาใชหรือพัฒนาธุรกิจในดานใดไดบาง และจะนํามา
ประยุกตใชอยางไรใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด แตละองคการก็มีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธ
ตางๆ เขามาชวยภายในธุรกิจอยางมากมาย เชน แผนการตลาด การฝกอบรม ไปจนถึงการออก
ผลิตภัณฑใหมใหตรงกับกระแสความตองการของผูบริโภค โดยเฉพาะผลิตภัณฑทางดานนวัตกรรม
ใหมที่องคการตองใหความสําคัญมากขึ้น

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 2
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา ผูประกอบการมักไมไดใหความสําคัญในการมองขอมูล

เชิงลึกอยางแทจริง ในขณะที่ประเทศไทยเอง มีเพียงไมกี่องคการที่สนใจและดําเนินการเชิงลึกใน 
ทั้งที่ธุรกิจเครือขายขายตรง เปนธุรกิจที่สามารถเก็บขอมูลการทําธุรกิจของสมาชิกไดงาย  
ขณะเดียวกันองคการก็ตองพิจารณาวา ณ วันนี้ลูกคารายนั้นอยูกับองคการเปนระยะเวลานานเทาใด 
กิจกรรมหรือการดําเนินธุรกิจที่ชวยสงเสริมดานยอดการเพิ่มขายและการรักษาไวใหอยูกับองคการ
ใหนานที่สุด และองคการตองใหความสําคัญเรื่องพิจารณางบประมาณที่เหมาะสมและสอดคลองกับ
นโยบายดวย

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา การใชงบประมาณและกิจกรรมทางการตลาดยังไม

สอดคลองมากนักโดยที่ไมมุงไปกับกลุมคนที่สรางรายไดใหกับองคการมากที่สุดตามลําดับชั้นสวน
ใหญใชนโยบายเดียวในการปรับปรุงและพัฒนาทําใหไมสามารถสรางความแตกตางได ธุรกิจ
เครือขายควรใชความไดเปรียบทางวัฒนธรรมของคนไทยที่มีความแตกตางและเปนเอกลักษณมา
ปรับปรุงและนําเครื่องมือระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการจัดการ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา ธุรกิจเครือขายขายตรงทุกองคการ มีเครื่องมือในการ

ถายทอดความรูนั่นคือ หลักสูตรการฝกอบรม  แตมีเพียงไมกี่องคการ ที่มุงเนนการสรางปฏิสัมพันธ
และใหความรูที่ดีจริงๆ สวนมากจะมุงในเรื่องของการสรางยอดขาย และละเลยการสรางความเขาใจ
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ในการเขาถึงกลุมเปาหมาย สงผลใหมีการยายองคการบอย เพราะไมไดเกิดความรักและความผูกพัน
สํานึกรักในองคการ 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา องคการควรศึกษาเรื่องของการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาใหมากขึ้น ไมใชเพียงการทําแตกิจกรรมทางการตลาดที่เพียงแตสงเสริมดานยอดขายแตเพียง
อยางเดียว  การใชระบบการฝกอบรมมาชวยสรางวัฒนธรรม สงเสริมคานิยม ใหทุกคนรักใน
องคการยอมสรางความมั่นคงกับธุรกิจไดมากขึ้นในระยะยาว 

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 3
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา ผูบริหารหรือผูประกอบการควรมีสวนสําคัญในการ

สรางความสัมพันธกับลูกคา สําหรับองคการไทยยังใหความสําคัญในดานนี้นอยกวาตางประเทศ 
นโยบายใดๆไมควรมุงเนนที่การสรางยอดขายอยางเดียว การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองมี
ความยืดหยุนและ ปฏิบัติไดจริง

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 
นักวิชาการใหขอมูลวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาองคการตองพัฒนา

และออกแบบกลยุทธของธุรกิจใหมีความทันสมัย องคการตองใหความสําคัญแกการพัฒนา
ผลิตภัณฑ  ไมเพียงแตผลิตภัณฑสําคัญหรือการเพิ่มชองทางการจําหนายเทานั้น องคการตอง
คํานึงถึงรูปแบบของธุรกิจที่ตองใหประโยชนกับลูกคาทุกคน โดยเฉพาะลูกคาหรือผูจําหนายอิสระที่
ใหประโยชนมากที่สุด นอกจากนี้การประสานงานที่ดีก็สงผลตอการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการดวย

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา ธุรกิจเครือขายขายตรงเปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับผูคน

จํานวนมาก นักธุรกิจอิสระจะเปนทั้งสมาชิกและลูกคาในคนเดียวกัน ดังนั้นการบริหารจัดการเพื่อ
สรางความพึงพอใจและความสัมพันธที่ดี จึงตองมีเปาหมายในเรื่องของผลประโยชนใหครอบคลุม  
ไมใชเพียงแคการบริการเทานั้น  

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา ปจจุบันหลายองคการมีการปรับฐานขอมูลของสมาชิก

หรือผูจําหนายอิสระใหม เพื่อพัฒนาระบบ ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ใหมีความทันสมัย
และถูกตองมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะสงผลชัดเจนตอขอมูลทางดานการจัดการกลยุทธและการรักษา
สถานภาพของสมาชิกผูจําหนายอิสระเอาไว
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นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 4
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา องคการสวนใหญเริ่มที่จะใหความสําคัญกับการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา แตก็พบวาสิ่งที่เปนอุปสรรคอยางหนึ่งคือ การมีระบบขอมูลที่ไมทันสมัย ซึ่ง
บริษัทตางประเทศสวนใหญ จะมีความเขาใจถึงการจัดการความสัมพันธกับลูกคากวาของไทย และ
ใหเห็นถึงความสําคัญมากกวา

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา สาเหตุหนึ่งของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่

ลมเหลวคือการที่ไมสามารถจัดการกับการเปลี่ยนแปลงของคนและวัฒนธรรมองคการ  ผูบริหารที่
ไมไดใหความสําคัญแกลูกคาอยางแทจริง สวนมากจะไมประสบความสําเร็จ นอกจากนี้การสราง
ความเขาใจ การรับรูถึงวัฒนธรรมที่แตกตาง คานิยม การใชเทคโนโลยีรองรับ การพัฒนาระบบการ
ฝกอบรม ตองไปในทิศทางเดียวกัน

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา การไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารองคการ ในดาน

ตางๆ ตองมีความจริงใจและเขาใจ เชน การพิจารณาดานงบประมาณ ดานการพัฒนา การสรรหา 
และการสรางความสัมพันธรวมกับผูจําหนายอิสระ

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา การใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระควรแบงเปน

ระดับชั้นตามผลงานที่สรางใหกับองคการ เชน จากยอดขาย และการดําเนินกิจกรรมหรือกลยุทธ
ใดๆ ตองสอดคลองกับปริมาณการสั่งซื้อหรือผลกําไรที่ผูจําหนายอิสระสรางผลงานใหแกองคการ

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 5
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา พฤติกรรมของคนไทยที่ไมชอบการเปลี่ยนแปลง จึง

สงผลให 80% ของปญหาที่เกิดขึ้นกับ การจัดการความสัมพันธกับลูกคามาจากการเปลี่ยนคนและ
นโยบายขององคการ องคการตางประเทศเนนการลงทุนในเรื่องการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
มากกวาองคการของไทย  นอกจากนี้การสรางความแตกตางของสินคาอยางเดียวไมเพียงพอตอการ
แขงขัน  ดังนั้นนักวิชาการมองวาการใหความสําคัญกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจึงเขามามี
บทบาทมากขึ้นและตองทําอยางจริงจัง
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2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา ถาตองการใหเกิดประสิทธิภาพองคการตองให

ความสําคัญตั้งแตระดับลางสุดเรื่อยขึ้นมาจนสูงสุด  ทุกคนในองคการตองมีสวนรวมไมใชหนาที่
ของฝายใดฝายหนึ่ง การสรางทัศนคติที่ดีมีความสําคัญตอการจัดการและการพัฒนากระบวนการใน
การจัดการ วุฒิภาวะทางอารมณของผูใหบริการองคการก็ตองควบคุม เพราะตองพบกับคนจํานวน
มากที่มีความแตกตางกัน ทั้งเพศ การศึกษา ประสบการณ วุฒิภาวะดานตางๆ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลว า  สา เหตุหลักของความลม เหลวของการสร าง

ความสัมพันธกับลูกคา คือ การไมเห็นความสําคัญของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยาง
แทจริง องคการยังใชการจัดการรูปแบบเดิมๆ ไมคอยปรับเปลี่ยนดานการจัดการและและก็ไมจัด
นโยบายดานการลงทุน 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา สําหรับองคการขายตรงที่เปนองคการขนาดใหญและ

เปดดําเนินกิจการมาระยะเวลานาน อาจตองใชเวลา 5-10 ปกวาจะเปลี่ยนทัศนคติคนไดทั้งองคการ 
สวนองคการขายตรงที่มีขนาดเล็ก ที่กอตั้งใหมจะสามารถเริ่มปฏิบัติงานหรือดําเนินกิจกรรมไดงาย
กวา เพราะฐานขอมูลลูกคาหรือสมาชิกยังมีจํานวนนอย และมองวาการนําเทคโนโลยีเขามาใชชวย
เก็บขอมูลจะเกิดประสิทธิภาพ ประหยัดเวลา และงบประมาณ

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 6
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา การกําหนดนโยบาย ผูบริหารระดับสูงสุด ตองให

ความสําคัญเอยางจริงจัง เพราะงบประมาณและนโยบายตางๆตองไดรับการอนุมัติ การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานั้นตองใชงบประมาณมาก การนําเทคโนโลยีตางๆมาใชบุคคลากรของ
องคการยังขาดความรูความเขาใจในระบบและเครื่องมือ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา สงผลตอ
การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา องคการตางประเทศจะมีความเชี่ยวชาญและเขาใจ

มากกวาองคการไทย การใหความสําคัญกับการรักษาลูกคารายเกาเปนการลงทุนที่คุมคา และ
องคการควรใหความสําคัญกับการวิจัย  การเก็บขอมูลและการนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุง
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3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา  ปญหาอุปสรรคหนึ่งที่ทําใหการบริหารความสัมพันธ

กับลูกคา ประสบปญหาในชวงหลายปที่ผานมาก็คือ คือมีความเชื่อวาการนําเทคโนโลยีมาใชแลวจะ
ประสบความสําเร็จ ทั้งที่จริงแลวตอปฏิบัติควบคูกันกับ การเรียนรูอารมณของลูกคาหรือผูจําหนาย
อิสระไปดวยรวมกับการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวย ไมใชเพียงนําสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาใช
เทานั้น   

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา ทําอยางไรองคการจึงสามารถสรางความประทับใจหรือ

การตอบสนองความตองการที่เหนือความคาดหมายใหไดนั่นคือ การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
องคการตองนําขอมูลเชิงลึกที่ไดมาบริหารจัดการโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย
สนับสนุนในการดําเนินงาน ซึ่งชวยใหสามารถแบงลูกคาหรือผูจําหนายอิสระไดชัดเจนตรงตาม
กลุมเปาหมายมากขึ้น

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 7
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
นักวิชาการใหขอมูลวา ที่ผานมาในการแขงขันกัน แตละองคการตางก็พยายาม

หากลยุทธแยงชิงลูกคาของคูแขงขันมาเปนของตนเอง ดวยการนํากลยุทธดานราคามาใชการแขงขัน
อยางรุนแรงนี้ทําใหองคการบางแหงประสบปญหาดานงบประมาณ ปจจุบันนี้  การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่งที่หลายๆ องคการในไทยใหความสําคัญมากขึ้น เนื่องจากตองการเก็บ
ขอมูลลูกคาแตละราย เพื่อนํามาใชเปนเครื่องมือในการกําหนดนโยบายเพื่อหากลยุทธมาตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุด เพื่อสงผลตอการสรางยอดขายที่เพิ่มขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
นักวิชาการใหขอมูลวา องคการตองเขาใจอยางละเอียดเกี่ยวกับความตองการ

ของลูกคา วามีความตองการใหตอบสนองในดานใด และควรที่จะพัฒนารูปแบบการปรับปรุงให
เหมาะสมกับลูกคาแตละราย ธุรกิจเครือขายนี้มีคนจํานวนมาก การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตอง
ทําอยางเต็มรูปแบบ ตั้งแตการเริ่มตนในขั้นตอนแรก เชน การวางแผน การทําความเขาใจ และ
กําหนดนโยบาย การใหความรู เปนตน

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
นักวิชาการใหขอมูลวา เมื่อองคการไดสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคา

เรียบรอยแลว ตองมีนํามาการจัดเก็บใหเปนระบบเพื่อที่สามารถนําไปใชงานไดทันที ซึ่งการจัดการ
นี้ผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ เพื่อนํามาชวย
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การจัดเก็บระบบขอมูล รวมทั้งในสวนที่เกี่ยวกับบุคลากรที่รับผิดชอบในสวนงานดังกลาวดวย หาก
ไมไดรับการสนับสนุนที่ดีจากองคการ ก็อาจทําใหการจัดการเรื่อง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
ไมบรรลุวัตถุประสงคได

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
นักวิชาการใหขอมูลวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคือสิ่งตางๆ ที่

นอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับการสรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหเกิดกับลูกคา 
คือการที่ลูกคาจะไดรับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่นอกเหนือจากการคาดหวังไว ซึ่งตองอาศัยระยะเวลา 
ในการสรางสมประสบการณ เพื่อสรางภาพลักษณขององคการใหเขาไปอยูในใจของผูบริโภค สิ่ง
เหลานี้เปนเปนกระบวนการสําคัญในการรักษาลูกคาเกาใหคงอยูตลอดไปมากขึ้น

จากการเรียบเรียงขอมูลของ นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาทั้ง 7 ทาน สามารถสรุปผล
วิเคราะหไดดังนี้

4.1.2  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา

การสัมภาษณในครั้งนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกแตละบุคคล ซึ่งแต
ละบุคคลไดใหความเห็นที่แตกตางกันและคลายคลึงบางประเด็น โดยขอนําขอมูลที่ไดจากการ
สัมภาษณมาวิเคราะหได  4 องคประกอบ ดังนี้

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ 
กลุมนักวิชาการและผูใหคําปรึกษาไดแสดงความเห็นวา “การเริ่มดําเนินการของ

การกําหนดนโยบายและกลยุทธควรที่ตองพิจารณาใหไดผลประโยชนที่เหมาะสมดวยกันทุกฝาย ไม
วาจะเปนฝายบริหารหรือผูประกอบการ ฝายพนักงานผูปฏิบัติงาน สมาชิกผูจําหนายอิสระ ลูกคา ถา
ผลประโยชนทีแตละฝายตางไดรับไมไดผลตอบแทนที่คุมคา ก็อาจทําใหความไมพอใจได” เชน การ
จัดทํารายการสงเสริมการขายตองไมยากจนเกินไป มีความเปนไดและตั้งใจที่จะตองการใหนักธุรกิจ
อยากประสบความสําเร็จจริง การถายทอดขอมูลและการกําหนดนโยบายและกลยุทธไปยังผูที่
เกี่ยวของทุกฝายตองทําแบบครบวงจรและตองมีความถูกตอง โดยที่มีการเลือกใชเครื่องมือที่ถูกตอง 
มีความเหมาะสมตรงกับการใชงาน การกําหนดนโยบายและกลยุทธกลุมนักวิชาการมีความคิดเห็น
วา “ผูประกอบการตองมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ไมใชมีงบประมาณการลงทุนสูงแตขาด
การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โดยการกระทําดังกลาวผูปฎิบัติตองไดรับการอบรมใหไดรับ
ขอมูลที่ชัดเจนและมีถูกตอง เชน การไมไดฝกอบรมแกผูปฏิบัติงานกอนการดําเนินการ การสื่อสาร
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และการดําเนินการนี้ถาจะใหเกิดประสิทธิภาพและบริหารเวลาไดดีควรที่จะเลือกนําระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยดําเนินการ

จะเห็นไดวาธุรกิจเครือขายมีความแตกตางจากธุรกิจอื่นที่ผูที่เปนผูจําหนาย
อิสระที่มิไดเปนลูกจางหรือพนักงานที่ตองปฏิบัติตามคําสั่งกฎระเบียบ ซึ่งลักษณะการดําเนินธุรกิจนี้
จะมีความยากตอการดําเนินการหรือกิจกรรมตางๆเพราะไมสามารถบังคับใหเขามารวมกิจกรรมได 
ไมวาจะเปนการใหความรู การพัฒนาศักยภาพตนเองหรือทีมงานเปนตน ผูวิจัยมีความเห็นวา “ การ
ประกอบธุรกิจเครือขายตองอาศัยการสรางความสัมพันธ การเอื้อเฟอเผื่อแผซึ่งกันและกัน”  และ
เรื่องดังกลาวไมสามารถประสบความสําเร็จไดในระยะเวลาอันสั้น พื้นฐานทางดานการศึกษา 
ประสบการณและความรูในการขาย การตลาดก็มีความแตกตางกัน เพราะการรับสมัครนักธุรกิจเขา
มาไมไดมีระเบียบบังคับเรื่องวุฒิการศึกษา ประสบการณ เพศ จะกําหนดเฉพาะเรื่องอายุของผูที่ทํา
ธุรกิจที่ตองบรรลุนิติภาวะหรือกําขอบังคับตามกฎหมายระบุเทานั้น

กลุมนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา ยังมีความคิดเห็นวาการกําหนดนโยบายผูที่มี
สวนรวมตองมีขอมูลในเชิงลึกที่แทจริงที่มีความนาเชื่อถือ และการรวบรวมขอมูลใดๆก็ตอง
ดําเนินการใหครบทุกฝาย เพราะผูจําหนายอิสระมีการแบงระดับขั้นของการทําธุรกิจโดยกําหนดจาก
ผลงานที่ทําไดตามแตละองคการเปนคนกําหนดซึ่งแตละองคการไดแบงกลุมไวแลว

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ดีนั้น ตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูจําหนายอิสระ ลูกคาใหมากที่สุด การกําหนดนโยบายใดๆ ถากระบวนการเริ่มตนไมถูกตอง 
กิจกรรมตางๆที่เปนผลมาจากนโยบายก็อาจมีประสิทธิภาพลดลง ดังนั้นหากองคการใดมีความเขาใจ
และพยายามสรางคุณคาขององคการเพื่อใหเกิดเปนคุณคาที่แตกตางและโดดเดนยอมทําใหองคการ
สรางความจงรักภักดีไดในระยะยาว 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นไดตลอดเวลาสําหรับการประกอบการธุรกิจเครือขาย

ขายตรง ผูประกอบการถึงแมวาไดกําหนดนโยบายและกลยุทธสําหรับการปฏิบัติไวแลวและ ได
ดําเนินการมาแลวก็ตามเนื่องจากการแขงขันที่เริ่มมีความรุนแรงมากขึ้นของธุรกิจ องคการที่มีการ
ปรับตัวและมีความยืดหยุนก็ถือวาเปนความไดเปรียบมากกวา กลุมนักวิชาการและผูใหคําปรึกษาได
แสดงความเห็นวา” การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการนั้น ขั้นตอนหนึ่งที่สําคัญที่จะทําใหการ
พัฒนาเกิดประสิทธิภาพนั่นคือ การสื่อสารซึ่งอาจเปนอุปสรรคได ในเรื่องนี้นอกจากใหความสําคัญ
ของการสื่อสารแลว การดําเนินกิจกรรมตองตอบสนองความตองการไดอยางแทจริง เมื่อองคการให
คํามั่นสัญญากับสมาชิก ลูกคา ก็ตองทําตามสัญญาที่ไดระบุไวทุกประการ” ถาองคการใดสามารถ
ปฏิบัติไดก็เกิดความไดเปรียบดานการแขงขัน องคการตองสรางชื่อเสียงขององคการควบคูไปกับ
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การจัดการความสัมพันธกับลูกคาดวย และควรในทิศทางเดียวกัน ผูประกอบการและผูปฏิบัติตองมี
ความเขาใจอยางถองแท

ผูวิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมวา กระบวนการตางๆนั้น ตองทําความเขาใจและให
ขอมูลทั้งหมดที่ถูกตองแมนยําแกผูปฏิบัติงาน องคการควรมีแผนงานโดยแบงเปนระยะตางๆ เชน 
ระยะสั้น ระยะกลางและระยะยาว

ประเด็นเพิ่มเติมที่ตองพิจารณาคือเรื่องของวัฒนธรรมที่แตกตางกัน สําหรับ
เรื่องนี้เนื่องจากธุรกิจเครือขายมีผูประกอบการจากตางประเทศเขามาจึงจําเปนตองมีความเขาใจ รูจัก
ขนบธรรมเนียมตางๆ โดยไมยึดนโยบายจากบริษัทแมมากเกินไปจากบริษัทแมจากตางประเทศ 
นักวิชาการมองวา การพัฒนากระบวนการที่ดีนั้นตองใชเครื่องมือดานการฝกอบรมใหความรูแกผู
จําหนายอิสระ สรางการับรูในเชิงบวก การไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารอยางแทจริง และควรทํา
ตอเนื่อง

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
นักวิชาการมีความเห็นตรงกันวา “ถึงแมองคการจะนําเทคโนโลยีเขามาชวยใน

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวก็ไมไดเปนการยืนยันวาจะประสบความสําเร็จ ผูประกอบการ
ตองมีความจริงใจที่จะดําเนินการเรื่องการจัดการความสัมพันธกับลูกคากับผูจําหนายอิสระ ลูกคา”  
ซึ่งมาจากนักวิชาการคนที่ 6  กลาววา “การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นตองใชงบประมาณ และ
การนําเทคโนโลยีตางๆ มาใชแตก็ตองใชใหเกิดประสิทธิภาพ” และจากนักวิชาการคนที่ 7 กลาววา 
“องคการตองมีการจัดเก็บขอมูลเพื่อสรางนโยบายและกลยุทธ ซึ่งผูบริหารตองใหความสําคัญและ
จริงใจและถาหากขาดการสนับสนุนที่ดีแลวองคการอาจไมบรรลุวัตถุประสงคได” ดังนั้น การนํา
ความรูไปสูผูที่เกี่ยวของตองมีการฝกอบรมเขามาแนะนํา ขอมูลที่ไดมาหรือถายทอดตองแมนยํามี
ความถูกตอง นาเชื่อถือมีความเปนไปไดธุรกิจเครือขายมีความเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก สวนมาก
จะเปนทั้งสมาชิกและลูกคาในคนเดียวกันดังนั้นการบริหารเพื่อสรางความพึงพอใจ จึงตองคํานึงถึง
เรื่องผลประโยชนดวย ไมใชคิดวาองคการเนนเพียงแตการบริการที่ดีเพียงอยางเดียวแลวจะถือวา 
เปนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่สมบูรณแลว

การจัดกิจกรรมและการดําเนินการตองใชงบประมาณในการลงทุน ดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ถาตองการประสบความสําเร็จในระยะยาว องคการตองวางแผนการ
ดําเนินงาน  ผูบริหารตองใหการสนับสนุน การสรางความสัมพันธนั้นตองใชระยะเวลาและมีความ
เกี่ยวของกับพฤติกรรมและอารมณของทุกฝาย
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4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย 
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา มีความเห็นวา “ การจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาคือสิ่งตางๆ ที่นอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับ การสรางความพึงพอใจ ใหเกิดกับ
ลูกคา คือการที่ลูกคาจะไดรับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่นอกเหนือจากการคาดหวังไว ซึ่งตองอาศัย
ระยะเวลาในการสรางสมประสบการณ เพื่อสรางภาพลักษณขององคการใหเขาไปอยูในใจของ
ผูบริโภค” เชน การสรางแรงจูงใจในการทําธุรกิจ การทองเที่ยวตางประเทศ สิ่งเหลานี้เปนสิ่งสําคัญ
ในการรักษาลูกคาเกาหรือผูจําหนายอิสระใหคงอยูตลอดไป แตหากทําไดแลว ก็จะเกิดการบอกตอ
จนเกิดกลุมลูกคาใหมเอง โดยเฉพาะในกลุมธุรกิจเครือขายขายตรง การบอกตอหรือการแนะนําแก
คนที่รูจักเปนสิ่งที่ถือวามีความสําคัญ หากองคการใดสามารถ สรางและพัฒนาการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาไดมีประสิทธิภาพ ผลดีก็จะเกิดแกองคการ ผูจําหนายอิสระและลูกคา
นอกจากนี้ การสรางความประทับใจที่เหนือความคาดหมาย การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาคือ
จุดเริ่มตน จากนั้นนําระบบและขอมูลมาวิเคราะหแลวจึงนําเทคโนโลยีเขามาชวยสนับสนุนในขั้น
ตอไปซึ่งจะชวย ทําใหสามารถแยกลูกคาแตละประเภทไดชัดเจนมากขึ้น โดยเฉพาะในรูถึงเครือขาย
ที่มีทั้งสมาชิกที่ใชสินคาและสมาชิกที่ทําธุรกิจเปนอาชีพ จะเห็นไดวาปจจุบันหลายองคการมีการ
ปรับฐานขอมูลใหมใหทันสมัยที่สุด เพื่อพัฒนาระบบ ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ใหมี
ความถูกตองแมนยํายิ่งขึ้น ซึ่งจะสงผลระยะยาวกับรักษาสมาชิกนักธุรกิจอยูกับองคการไดนานขึ้น
เนื่องจากมีขอมูลที่ชัดเจนในการกําหนดกลยุทธ 

จากการสอบถามนักวิชาการเราพบวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาองคการ
ตองทําการศึกษาอยางจริงจัง กลยุทธที่ใชไมสามารถใชอยางใดอยางหนึ่งเปนหลัก เพราะองคการจะ
อยูไดอยางยั่งยืนนั้นผูประกอบการ นักธุรกิจ ตองมีความรักและความศรัทธาในองคการ และเคารพ
ซึ่งกันและกัน ถาองคการพัฒนาและนําขบวนการฝกอบรมและสรางวัฒนธรรมที่ดีไปปฏิบัติตอเนื่อง 
ยอมสรางความมั่นคงกับธุรกิจได จากการวิเคราะหขอมูลการสัมภาษณนักวิชาการและผูให
คําปรึกษา สามารถสรุปเปนตารางสรุปผล 4.1 ไดดังนี้ 
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ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะหของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา

นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา ผลการวิเคราะหขอมูล

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ - การดําเนินการในมิติตางๆ ตองทําแบบครบ
วงจร เชน การใหผูเกี่ยวของมีสวนรวม ใน
การพัฒนา วางแผน การฝกอบรม การ
ประเมินผล และแกไข

- การกําหนดนโยบายควรคํานึงถึง
ผลประโยชนรวมกันของทุกฝาย คือ ฝาย
บริหาร ผูจําหนายอิสระ ลูกคา และพนักงาน
ที่เปนผูปฏิบัติ

- การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรเปนการ
สื่อสารสองทาง มีการประเมินผลและทํา
ความเขาใจรวมกันของทุกฝาย

- การเลือกใชเครื่องมือใหถูกตอง เชน การ
ดําเนินการตลาดใหตรงกับลกลุมเปาหมาย
ซึ่งใชไมเหมือนกัน

- การบริหารและจัดการกับตนทุนที่มี
ประสิทธิภาพในการประกอบการโดย
พิจารณากอนดําเนินการ ตรวจสอบ และตอง
ใหผูที่เกี่ยวของมีสวนรวม

- ปรับเปลี่ยนไดและตองมีความแตกตาง
เพื่อใหมีความสามารถในการแขงขัน

- ใชเทคโนโลยีใหเหมาะสม เชน ระบบการ
จัดเก็บขอมูล การแจงขอมูลขาวสารโดยใช
ระบบออนไลนสําหรับผูที่อยูหางไกล 
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ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะหของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา (ตอ)  

นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา ผลการวิเคราะหขอมูล

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการ
จัดการ

- ดําเนินการอยางตอเนื่องและเปนไปใน
ทิศทางเดียวกันเพื่อ ใหเปนหนึ่งเดียว เชน 
เรื่องนโยบายใหเหมือนกันทั่วทุกภาคของ
ประเทศ ซึ่งจะไมกอใหเกิดความสับสน
ปฏิบัติไดสะดวก

- ขอมูลเชิงลึกเพื่อการปรับปรุงและพัฒนา
สามารถทําไดตรงตามเปาหมายและตรงกลุม
มากที่สุด

- การสื่อสารไปยังทุกฝายตองมีความชัดเจน
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน 
ประหยัดเวลาและงบประมาณ

- ผูประกอบการและผูปฏิบัติตองมีความเขาใจ
ในดานการจัดการ

3. การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับ
ลูกคา

- ผูประกอบการมีความจริงใจในเรื่องที่ตองทํา
ตามที่ไดประกาศเปนนโยบายหรือที่ได
สัญญาไว

- มีขอมูลความรูที่แมนยําถูกตองโดยใช
หลักการจัดเก็บ รวบรวมขอมูลโดยใชระบบ
มาชวย

- ระบบการฝกอบรมชวยสรางความสัมพันธ
และความสําเร็จ

- ลงทุนดานเทคโนโลยี และการบริหารจัดการ
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ ชวยลดตนทุน เวลา 
และการสื่อสารที่ชัดเจนแกผูที่เกี่ยวของ
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ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะหของนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา (ตอ)
 

นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา ผลการวิเคราะหขอมูล

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการ
ธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

- มีความยืดหยุนและปฏิบัติไดจริงเพื่อใหการ
ดําเนินการและไดผลลัพธเพราะเมื่อ
ดําเนินการไปแลวอาจเกิดปญหาอุปสรรคที่
ตองการแกไขทันที

- เหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ และ
พฤติกรรมขององคการเพื่อใหความเขาใจ 
กอใหเกิดความสัมพันธที่ดี

- คํานึงถึงความสัมพันธและความจงรักภักดีใน
ระยะยาว สงผลตอการสรางความรูสึกที่ดีแก
ผูจําหนายอิสระ ลูกคา

- สื่อสารตองมีประสิทธิภาพ ดําเนินการได
เพื่อประหยัดเวลาและความเขาใจที่ตรงกัน
ของผูเกี่ยวของ

- มีระยะเวลาที่เหมาะสม วัดและประเมินผลได
ทุกระยะเวลา ทั้งการวัดแบบระยะสั้น ระยะ
กลางและระยะยาว

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย

4.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย เปนรายบุคคลจํานวน 10 ราย

ขอมูลแบบสัมภาษณ : ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย จํานวน 10 ราย

จํานวนผูใหขอมูล ผูบริหารระดับสูงบริษัทจากไทย 5 ราย  
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ผูบริหารบริษัทระดับสูงบริษัทจากตางประเทศ  5 ราย

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 1
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทมีนโยบายเรื่องของการขยายสาขาและการ

ฝกอบรมเพื่อใหเขาถึงผูจําหนายอิสระในทุกพื้นที่ของประเทศ การขยายสาขาโดยการเปดศูนยธุรกิจ
ชวยใหเขาถึงกลุมธุรกิจไดมากขึ้น ในยุคปจจุบันนี้เปนยุคของเครือขายการตลาดที่ไรพรมแดน 
บริษัทไดมีการขยายธุรกิจไปตลาดตางประเทศอยางตอเนื่อง การพัฒนาความสัมพันธทุกดาน
องคการมีความจําเปนตองเรียนรูวัฒนธรรมของแตละพื้นที่ เพราะความแตกตางดานวัฒนธรรม 
ภาษา พฤติกรรมทั้งหลาย มีสวนเกี่ยวเนื่องในการดําเนินธุรกิจใหเจริญเติบโต

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การพัฒนากระบวนการหลักสูตรการฝกอบรม 

เพื่อสรางวัฒนธรรมองคการที่ใหแตกตางจากคูแขง และเนนการสรางนักธุรกิจใหมีความเปนมือ
อาชีพมากขึ้นตลอดไปจนถึงการพัฒนาระบบการจายผลตอบแทนทางดานการตลาด ซึ่งเปนความ
ตองการผูจําหนายอิสระในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการการสื่อสารเปนเรื่องที่
สําคัญ องคการตองมีความใกลชิดกับผูจําหนายอิสระ ซึ่งเปนธรรมชาติของธุรกิจขายตรงที่มีลักษณะ
การสราง การจัดการความสัมพันธกับลูกคาไดงาย 

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา  ปจจุบันไดใหความสนใจกับการสรางผูจําหนาย

อิสระโดยใชระบบโซเซียลมีเดียเปนเครื่องมือในการเผยแพรขาวสาร การดําเนินกิจกรรมตางๆ ทาง
การตลาด  องคการที่ใหความสําคัญและมีนโยบายจัดตั้งเปนสถาบันพัฒนาและใหความสําคัญกับ
ระบบสนับสนุนทางการตลาด ในรูปแบบของสื่อการเรียนรู ที่จะเปนสื่อกลาง และเปนแหลง
รวบรวมความรูทุกสวนที่จะเปนประโยชนสูงสุดตอผูจําหนายอิสระในทุกดาน ซึ่งจะสงผลตอการ
เพิ่มขึ้นของยอดขายและการสรางความรักศรัทธาตอผูจําหนายอิสระ

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย 
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การปฏิบัติงานตองใชงบประมาณในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา องคการตองพิจารณาวาการลงทุนนั้นมีความคุมคาและไดประโยชนอยาง
แทจริงหรือไม
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ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 2
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทมีนโยบายจัดกิจกรรมอยางตอเนื่องเปนการ

ทําเพื่อพัฒนาบุคลากรและแลกเปลี่ยนประสบการณทั่วทั้งภูมิภาค นโยบายตางๆ จะใชนโยบาย
เดียวกัน ในอนาคตองคการธุรกิจตองสรางความสัมพันธที่เขาถึงสมาชิกใหมากขึ้น เขาใจถึงความ
ตองการของตลาดแตละประเทศ และบริษัทตองใหความสําคัญกับการพัฒนาการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวาธุรกิจเครือขายขายตรงควรจะนําเทคโนโลยีเขามา

ใชโดยตองไมลืมพื้นฐานของลักษณะการดําเนินของธุรกิจนี้ ที่เนนความสัมพันธแบบใกลชิด แบบ
สังคมไทย ความไววางใจกับลูกคาดวยความสม่ําเสมอดวย ดังนั้นหากผูนําระดับสูง ใหความสําคัญ
เฉพาะเทคโนโลยีแตไมสรางความสัมพันธแบบเดิมกับลูกคาใหม อาจทําใหลูกคาไมภักดีในระยะ
ยาวได  

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทไดมีการปรับหลักสูตรการฝกอบรม ใหมี

ความเปนมาตรฐาน เพื่อเตรียมรับมือกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในระดับภูมิภาคอาเซียน 
เพราะบริษัทตองสามารถทําใหนักธุรกิจ ซึ่งเปรียบเสมือนภาพลักษณตัวแทนของบริษัท โดยเนื้อหา
ของหลักสูตรฝกอบรมและการพัฒนานั้นเนนไปที่การสรางปฏิสัมพันธกับผูจําหนายอิสระและลูกคา 
และจะตองพัฒนาตอเนื่อง เพื่อใหทันยุคสมัย 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทไดพัฒนาโดยแผนการตลาดและสินคา เนน

นวัตกรรม บริษัทไดทําการพัฒนาผลิตภัณฑที่ไดรับความนิยม เพื่อสรางจุดเดนใหเหนือกวาคูแขง 
แตก็ยังตองพัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและผูจําหนายอิสระใหมาก
ที่สุด แตการปฏิบัติของบริษัทก็มีขอจํากัดดานการพัฒนาหรือการเรียนรูดานระบบสารสนเทศ ซึ่ง
ตองอาศัยการฝกอบรมแกผูปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความเขาใจ

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 3
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา ธุรกิจเครือขาย สามารถสรางรายไดหลักใหกับ

ครอบครัวได ทําใหทุกคนรูสึกวาตัวเองเปนเจาของธุรกิจ ผูจําหนายอิสระ แตละคนมีเปาหมายและ
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ประสบการณที่ความแตกตางกัน นโยบายทุกอยางที่ไดดําเนินการ แลวตองสามารถตอบสนอง
ตองการของผูจําหนายอิสระอยางแทจริง 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา ควรที่จะพัฒนาในทุกสวนงานใหตรงกับความ

ตองการของลูกคาผูจําหนายอิสระ ไมวาจะเปนการออกและพัฒนาสินคาใหม การใชสื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธใหสมาชิกรับทราบถึงสิทธิพิเศษตางๆ การยกยองเชิดชูเกียรติ การประกาศเกียรติคุณ
ของนักธุรกิจ บริษัทจะใหความสําคัญอยางมากกับผูบริหารระดับสูง 

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา สินคาหรือผลิตภัณฑถือวาเปนหัวใจสําคัญในการ

ทําการตลาดองคการตองมีแผนงานวา ทําอยางไรใหสินคามีคุณคาสมกับราคาและคุณภาพ การ
จัดการความรู การสรางกิจกรรม  พัฒนาระบบการฝกอบรม และเพิ่มชองทางรายการทีวีหรือการ
สื่อสารออนไลนเขามา

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา เรื่องของระบบเทคโนโลยีใหมๆ ที่ตองพัฒนาเขา

มาและองคการกําลังศึกษารูปแบบใหมๆ ที่จะเขามาชวยสมาชิกและนักธุรกิจใหไดมากที่สุด เชน 
กอนที่จะเขาไปของตลาดใหม องคการควรจะเขาไปในพื้นที่ที่สนใจขยายธุรกิจใหมากที่สุด เพื่อ
คนหาความตองการของกลุมเปาหมายและนํามากําหนดเปนแผนงานและกลยุทธเพื่อนําไปสูการ
ปฏิบัติ

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 4
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทมุงมั่นที่จะพัฒนาระบบการรับสมัคร

สมาชิกเขามาเปนนักธุรกิจ ใหเกิดความทันสมัย ลดขั้นตอนการปฏิบัติใหงาย มีการพัฒนาความ
พรอมและมาตรฐานการผลิตสินคา 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทไดพิจารณานําเทคโนโลยีเขามาชวย แต

ปญหาที่พบในขณะนี้คือขาดผูเชี่ยวชาญที่มีความรูความสามารถที่จะพัฒนาอยางจริงจัง นอกจากนี้
อุปสรรคที่สําคัญคือ การสื่อสารที่ยังขาดประสิทธิภาพ ดังนั้นบริษัท ตองใหความสําคัญในการ
เรียนรูดานภาษาที่จะสามารถสื่อสารกับประเทศในกลุมอาเซียน
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3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การใหความสําคัญกับขอมูลเชิงลึกและแบงลูกคา

และผูจําหนายอิสระออกเปนกลุมตามระดับของผลงาน มีการนํากลยุทธการโฆษณาประชาสัมพันธ
เขามาใช เนนการสรางความสัมพันธใหมากขึ้นมากกวาการจําหนายสินคาเพียงอยางเดียว

4)  การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทไดแบงสมาชิกผูจําหนายอิสระออกเปน

กลุม แตละกลุมจะใชกลยุทธ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ที่แตกตางกัน บริษัทเนนการนํา
เทคโนโลยีมาชวยดําเนินงาน 

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 5
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวาบริษัทใหความสําคัญกับการมุงสรางความสัมพันธ

ที่ดี การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองคํานึงถึงความหลากหลาย ใหความสําคัญกับทุกระดับ
ตําแหนงของผูจําหนายอิสระ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการตองปรับปรุงรูปแบบการทําธุรกิจให

ทันสมัยและตอบสนองความตองการได โดยทุกอยางของการพัฒนาตองสอดคลองกับความตองการ
ของสมาชิก บริษัทไดใชระบบสารสนเทศเขามาชวยสรางรากฐานของกระบวนการจัดการใหมีความ
คลองตัวและชวยการดําเนินการ 

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทมีระบบการฝกอบรมที่แยกประเภทของนัก

ธุรกิจออกเปนระดับชั้น ขึ้นอยูกับตําแหนงของแตละกลุม เนื้อหาการอบรมก็จะแตกตางกันไป  การ
สรางปฏิสัมพันธนั้นบริษัทตองยกระดับของการสรางชื่อเสียงเพื่อเปนที่รับรูและสรางความภูมิใจ
การดําเนินการตองทําทั้งในและตางประเทศ และตองมีความเขาใจตลาดนั้นเปนอยางดี ควรศึกษาให
มีความเขาใจกอนทําการตลาดและการขาย

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทตองพยายามปรับเปลี่ยนวิธีการทํางาน

พัฒนานักธุรกิจใหมีความเขมแข็งในเรื่องวิชาการ  ขอมูลเพื่อใหสมาชิกออกไปใหความรูที่ถูกตอง
กับผูบริโภค รวมถึงยกระดับคุณคาของตรา สินคา ผลิตภัณฑ การบริการ หรือแมกระทั่งชื่อเสียงของ
บริษัท
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ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากตางประเทศ บริษัทที่ 1
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา จากสภาวะการแขงขันที่รุนแรงขึ้น ของธุรกิจเครือ 

ขายขายตรงในปจจุบัน ทําใหตองกําหนดกลยุทธมาเพื่อทําใหเปนที่นาสนใจของสมาชิก ผูจําหนาย
อิสระ เพื่อใหเกิดความภักดีในองคการมากที่สุด และกลยุทธสวนใหญจะมุงเนนในการรักษาผู
จําหนายอิสระ ผูบริหารระดับสูงมองวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ถือเปนอีกกลยุทธสําคัญ 
จากนโยบายจะดําเนินธุรกิจที่สอดคลองกับแนวโนมของตลาด โดยจะมุงใหบริการผลิตภัณฑที่
เกี่ยวกับสุขภาพและความงาม ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ใหแกผูบริโภคอยางตอเนื่อง รวมถึง
การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เขาถึงกลุมผูบริโภคทุกกลุมมากขึ้น โดยมีเปาหมายเพื่อสรางชื่อเสียง
และการจดจําในตราสินคาและองคการใหแข็งแกรงอยางยั่งยืนและเปนองคการที่มีความนิยมสูง
ที่สุด

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทใหความสําคัญมาก มีผูที่ดูแลรับผิดชอบ

โดยตรงแบงแยกหนาที่รับผิดชอบ แบงแยกประเภทของลูกคาออกเปนสองฝาย คือ สมาชิกผูบริโภค 
และ สมาชิกนักธุรกิจ การบริหารขอมูลเชิงลึกและสรางความสัมพันธกับนักธุรกิจระดับสูง ใหรูสึก
ความเปนบุคคลพิเศษ การพัฒนากระบวนการนั้นแตละสาขาทํางานเฉพาะประเทศของตน จะไมยุง
เกี่ยวกัน โดยอยูภายใตนโยบายของสํานักงานใหญเปนหลัก    

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การสรางแรงจูงใจใหกลุมผูจําหนายอิสระ ดวย

การเพิ่มผลตอบแทนกับกลุมนักธุรกิจระดับผูนํา ในดานหนึ่งกระตุนใหเกิดการสรางยอดขายเพิ่ม อีก
ดานก็สรางการกระตุนในการทําธุรกิจ ซึ่งผลที่คาดหวังเพื่อลดการลาออกของสมาชิกผูจําหนาย
อิสระ การใหความสําคัญเรื่องผลตอบแทนที่เหมาะสมจะชวยรักษาฐานกลุมนี้ ขณะเดียวกันองคการ
ก็ไมตองใชงบประมาณมากขึ้นในการ สรรหา รักษา และพัฒนา 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการใหความสําคัญเรื่องเทคโนโลยีเพื่อให

เขาถึงผูบริโภคมากยิ่งขึ้น และตองปรับเปลี่ยนใหทันสมัย โดยยังคงเนนการพัฒนาไป บนพื้นฐาน
ของนวัตกรรมใหม ทั้งดานสินคาและการบริการ ธุรกิจเครือขายนักธุรกิจจํานวนมาก ความแตกตาง
ของแตละบุคคล เปนสิ่งที่สําคัญ นโยบายทั้งหมดแลวแตบริษัทแมจะเปนผูดําเนินการและดูแลแตละ
ประเทศซึ่งการดําเนินกิจกรรมใดๆ ตองไดรับการอนุมัติ
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ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากตางประเทศ บริษัทที่ 2
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา นโยบายและยุทธศาสตรขององคการ มุงเนนการ

ใหความสําคัญกับนักธุรกิจ เปรียบเสมือนหุนสวนทางธุรกิจ การดําเนินธุรกิจทุกอยางตองใหนัก
ธุรกิจและสมาชิก เปนหัวใจหลักของการกําหนด ตองใหเกียรติ และดูซึ่งเปรียบเสมือนบุคคลพิเศษ 
ใหสมกับความมุงมั่นตั้งใจของนักธุรกิจและความไววางใจที่สมาชิกใหกับองคการ ทั้งนี้รวมไปถึง
นโยบายทางดานผลิตภัณฑที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคไดอยางครบถวน มี
มาตรฐานสากล 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการใหความสําคัญไมเฉพาะแตผูจําหนาย

อิสระเทานั้น คณะผูบริหารตองปรับปรุงและพัฒนาตนเองก็เชนเดียวกัน เพื่อที่ตอบสนองความ
ตองการของนักธุรกิจใหมากที่สุด

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการก็ไดขยายพื้นที่สํานักงานใหญใหมีที่

แสดงประวัติและความเปนมาขององคการ แตละสาขาทั่วโลก มีหองรับรองพิเศษ สําหรับสมาชิก
ระดับสูงไดเขามาพักผอน ประชุม สรางความสัมพันธ  ในเรื่องของระบบการฝกอบรม และสราง
สายสัมพันธกับนักธุรกิจไปจนถึงผูบริโภค เปนเรื่องที่องคการตองปรับปรุงตลอดเวลา ความตองการ
ในสินคาและผลิตภัณฑใหม ไปจนถึงเรื่องของเทคโนโลยีที่จะเขามาดูแลระบบตางๆ

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการมุงเนนที่การพัฒนาของนวัตกรรมของ

ผลิตภัณฑ มีการนําสินคาเขามาจากตางประเทศ การพัฒนาเทคโนโลยีของสินคาและระบบนาจะเปน
เรื่องที่สําคัญที่สุด ทุกอยางควรปรับปรุงใหทันสมัย  เพื่อเชื่อมโยงทุกอยางใหเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
ไดสมบูรณแบบ งายตอการขยายตลาดของผูจําหนายอิสระ การสรางความจงรักภักดีในองคการและ
ตราสินคาถือวาเปนเรื่องสําคัญ 

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากตางประเทศ บริษัทที่ 3
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การจะสรางความเขาใจในตัวสินคา จึงตองใชการ

อบรมสัมมนาเฉพาะกลุม เพื่อใหขอมูลและแสดงถึงผลวิจัยที่อางอิงทางดานวิทยาศาสตรไดจริง ผล
จากนโยบายนี้ ทําใหการขยายตลาดคอนขางเปนไปไดชา และไดกลุมลูกคา จํานวนคนตอครั้งนอย  
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การทําโฆษณาประชาสัมพันธ และนําเทคโนโลยีเขามาใช เปนเครื่องมือสําคัญในอนาคต เพื่อสราง
ความเขาใจ และนาเชื่อถือไดอยางที่ตองการและไดผลลัพธที่รวดเร็ว

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา กลยุทธสําคัญที่สุดของบริษัท คือ การจัดกิจกรรม

ตางๆ ที่มีวัตถุประสงคเพื่อสรางการรับรูที่ถูกตองเกี่ยวกับระบบการบริหารจัดการของบริษัท และ
ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑตางๆ องคการตองทําใหผลิตภัณฑเปนที่ยอมรับ มีจุดเดน แตกตาง ที่สําคัญ
ตอจากนั้นบุคคลากรที่จะออกไปทํางานในพื้นที่ ตองมีความรูจริง 

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การจัดกิจกรรมสงเสริมความรูตางๆ เพื่อใหแนว

รุกในการขับเคลื่อนองคการของนักธุรกิจเปนไปในทิศทางเดียวกัน ขยายพื้นที่ใหครอบคลุมทั่ว
ประเทศ การฝกอบรมของบริษัทและนักธุรกิจ ตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการตองมีการปรับปรุงเรื่องกลยุทธที่ได

ปฏิบัติไวอยูเสมอ เชนไดทําการแนะนําแผนการตลาดใหม โดยจะตองมาปรับปรุงเรื่องของหลักสูตร
ฝกอบรม ใหเขากับแผนการตลาดใหม และสรางความเขาใจไดอยางงายขึ้นเร็วขึ้น การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา ในธุรกิจเครือขาย มีความซับซอนมากกวาธุรกิจอื่น เพราะเปนธุรกิจที่การ
เติบโตมีความเกี่ยวของกับคน ดังนั้นตองสรางความพึงพอใจใหไดมากที่สุด และลดความขัดแยงให
มีนอยที่สุดเชนกัน

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากตางประเทศ บริษัทที่ 4
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา นโยบายและกลยุทธตองปฏิบัติตามบริษัทแมเปน

สําคัญ  แตองคการเองตองพยายามหาขอมูลและทําความเขาใจถึงวัฒนธรรมที่แตกตาง มีการปรับตัว 
และมองวา ความพรอมของแผนการตลาด สินคา ระบบสารสนเทศ คือเรื่องสําคัญที่สุด

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการเนนเรื่องการพัฒนาสินคา จึงมีการปรับ

สินคาใหเขากับความตองการของลูกคา ผูจําหนายอิสระ แตทั้งนี้ผูบริหารระดับสูงก็ยอมรับวา การ
ปรับปรุงกระบวนการ ตองขึ้นอยูกับบริษัทแมที่ตางประเทศซึ่งถือเปนนโยบายหลัก 

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา อุปสรรคในการจัดการปฏิสัมพันธนั้นคงเปนเรื่อง

เฉพาะความแตกตางของแตละบุคคล ความเขาใจยอมไมเหมือนกัน องคการก็ตองเรียนรูดวย สราง
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ความพรอมใหสมบูรณแบบ เพราะมาตรฐานขององคการตองเหมือนกันทั่วโลก เชน ดานสินคา การ
บริการ การคืนกําไรสูสังคมและ กิจกรรมที่เปนหนึ่งเดียวกันที่เหมือนกัน

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา องคการใหความสําคัญกับบุคคลากร เพราะมอง

วาเปนผูนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ องคการตองมีขอมูลเชิงลึก ไม
มุงเนนแตเพียงยอดขายอยางเดียว กลยุทธตองสอดคลองกับวัฒนธรรมและตองทําตามที่ไดประกาศ
ไวกับผูจําหนายอิสระ องคการยังใหความสําคัญกับการรักษาสัญญา แบงประเภทของการให
ความสําคัญโดยดูจากผลงานแตทั้งนี้ก็ตองเปนไปตามบริษัทแมในตางประเทศ

ผูบริหารระดับสูง บริษัทจากตางประเทศ บริษัทที่ 5
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา บริษัทใหความสนใจไปที่ การเปนพันธมิตรทาง

ธุรกิจ เพราะเปนสวนสําคัญที่จะสรางความเจริญเติบโตใหแกองคการ สิ่งสําคัญคือการพยายามที่จะ
ตอบสนองความตองการของสมาชิกใหมากที่สุด รายไดหรือแผนการตลาด สินคาที่มีคุณภาพตองมี
ความแตกตาง และโดดเดนเหนือคูแขงขัน

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การสรรหาวิธีการที่จะทําใหองคประกอบที่สําคัญ

ของธุรกิจอยูรวมกันอยางมีความสุข เชน ผูบริหาร นักธุรกิจ ลูกคา ผูผลิต กระบวนการตองมีความ
ชัดเจนและตรงกลุมเปาหมายซึ่งก็ตองมีความแตกตางที่เฉพาะไมเหมือนกัน

3) การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา สําหรับหลักการทํางานคือองคการที่สรางบุคคล

ทั่วไป ใหเปนผูจําหนายอิสระมืออาชีพ ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาเกี่ยวของ ผูปฏิบัติตอง
มีความเขาใจ มีการอบรมและพัฒนาตอเนื่อง ใชระบบการฝกอบรมเปนเครื่องมือในการจัดการ
ความรู

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวา การจัดการกลยุทธมีการแบงกลุมเปนระดับของ

ความสําคัญ มีการมอบรางวัล การใหกําลังใจตามผลงาน การดําเนินการใดๆตองมีความพรอม 
บริษัทใหความสําคัญกับการพัฒนาคน สรางชื่อเสียงองคการ ทําใหบุคคลภายนอกเกิดการรับรูและ
ความเขาใจที่ถูกตอง 
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4.2.2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขาย
ตรงในประเทศไทย

การสัมภาษณในครั้งนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกแตละบุคคล ซึ่งแต
ละบุคคลไดใหความเห็นที่แตกตางกันและคลายคลึงบางประเด็น โดยขอนําขอมูลที่ไดจากการ
สัมภาษณมาวิเคราะหได 4 องคประกอบ ดังนี้

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
การสัมภาษณผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ

ไทยนั้นผูวิจัยไดจากแหลงที่มาของ 2 ประเภท คือ จากบริษัทของประเทศไทยและจากตางประเทศ 
โดยแยกดังนี้

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทไทย
ผูประกอบการ ใหความสําคัญของ “ผูจําหนายอิสระ” เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

ทามกลางกระแสการแขงขันที่รุนแรง ของธุรกิจเครือขายขายตรงในปจจุบัน องคการตองหากลยุทธ
ที่โดดเดนมาเพื่อสรรหา รักษาและพัฒนา ผูจําหนายอิสระ สรางใหเกิดความรักในองคการและสินคา
ของตนเองมากที่สุด การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ถือเปนอีกกลยุทธสําคัญของผูประกอบการ
บริษัทของไทย โดยนโยบายของผูประกอบการสวนใหญจะดําเนินธุรกิจที่สอดคลองกับแนวโนม
โดยรวมของตลาด มุงใหบริการผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง อยางตอเนื่อง รวมถึงการ
จัดกิจกรรมทางการตลาดที่เขาถึงกลุมผูบริโภคทุกกลุมมากขึ้น ในสวนของบริษัทไทย จะมีความ
คลองตัวในเรื่องของการตัดสินใจ ที่จะรวดเร็วกวา เนื่องจากเปนการบริหารและดําเนินการเองใน
ประเทศ ไมตองรอการอนุมัติจากสํานักงานตางประเทศ แตศักยภาพของการจัดกิจกรรมทางการ
ตลาด ก็มีมาตรฐานต่ําประสบการณที่นอยกวา ไมสามารถเทียบเทาบริษัทตางประเทศได รวมทั้ง
งบประมาณการลงทุนที่นอยกวา

ปญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก 
ความแตกตางของแตละบุคคลจึงมี ดังนั้นการกําหนดกลยุทธและนโยบายจึงตองผานการพิจารณา
อยางรอบคอบ รับฟงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระหลายๆมุมมอง เพื่อใหเกิดแผนและกลยุทธที่
ตรงความตองการมากที่สุด 
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ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทตางประเทศ 
การกําหนดนโยบายและยุทธศาสตรทุกอยางขึ้นอยูกับบริษัทแมในตางประเทศ  

การเชื่อมโยงในเรื่องของวัฒนธรรมและธุรกิจ ตองสอดคลองกลมกลืนกัน ซึ่งเปนเรื่องที่ปฏิบัติได
ยาก ทําใหหลายองคการประสบ ปญหาบาง ในการจัดกลยุทธใหไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากการ
ดําเนินการจะตองอยูภายใตนโยบายของบริษัทแมเปนหลัก ความคลองตัวของการบริหารและการ
ตัดสินใจ จะตองใชเวลามากกวาองคการที่เปนของคนไทยเอง มีเงื่อนไขที่มากกวา การสรางสรรค
กิจกรรมตางๆ บางครั้งตองใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกดวย แตความ
ไดเปรียบของการเปนบริษัทตางชาติคือ ศักยภาพและงบประมาณการลงทุนที่มากกวา บริษัท
ตางประเทศเนนผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ใหความสัมพันธโดยการแบงกลุมระดับ
การใหความสําคัญอยางชัดเจนของผูจําหนายอิสระชัดเจนกวาบริษัทของไทย

จากการสัมภาษณ ผูวิจัยพบวาผูบริหารไมวาจะเปนผูบริหารระดับสูงจากบริษัท
ไทยและตางประเทศมีการบริหารประเด็นที่เหมือนและประเด็นที่แตกตางดังนี้

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ใหความสําคัญแก ผูจําหนายอิสระ เนนผลิตภัณฑที่มี
นวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ใหความสําคัญกับการสรางความสัมพันธที่ใกลชิด นโยบายเนนการจัด
กิจกรรมทางการตลาดเพื่อเขาถึงกลุมสมาชิกทุกกลุมโดยการแบงระดับของนักธุรกิจ

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ บริษัทของตางประเทศมีงบประมาณการลงทุนที่สูง
กวา คุณภาพและผลลัพธสามารถแขงขันและมีความไดเปรียบกวาบริษัทไทย การดําเนินการ
ตัดสินใจขาดความคลองตัวเพราะตองรอการพิจารณาอนุมัติจากบริษัทแมในตางประเทศ และขาด
ความเขาใจทางดานวัฒนธรรมและการดําเนินธุรกิจ
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ตารางที่ 4.2  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

บริษัทไทย บริษัทตางชาติ

- ใหความสําคัญแก “ ผูจําหนายอิสระ” ซึ่งทํา
ใหเกิดความรูสึกเปนบุคคลสําคัญและความมี
สวนรวม

- เนนผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง
สงผลตอความเชื่อมั่นและความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน

- เนนความสัมพันธที่ใกลชิด ระหวาง องคการ 
และผูจําหนายอิสระ 

- นโยบายเนนการจัดกิจกรรมทางการตลาด
เพื่อเขาถึงกลุมสมาชิกทุกกลุมในรูปแบบเชน 
การประชุม การฝกอบรม กิจกรรมทาง
การตลาด

- การดําเนินการตัดสินใจมีความรวดเร็วกวา
ทําไดทันที สงผลใหเกิดการตัดสินใจที่
รวดเร็วและเปนความไดเปรียบทางการ
แขงขัน

- คุณภาพและผลลัพธยังแขงขันกับบริษัท
ตางชาติไมไดเพราะผูบริหาร ผูปฏิบัติ ผู
จําหนายอิสระขาดความรูความเขาใจ

- -งบประมาณการลงทุนจํานวนจํากัดสงผลให
การลงทุน การนําเครื่องมือหรือระบบที่
ทันสมัยมาดําเนินการไดนอยเกิดความ
เสียเปรียบทางการแขงขัน

- นโยบายขึ้นอยูกับบริษัทแมในตางประเทศ
การดําเนินการหรือกิจกรรมตองไดรับการ
อนุมัติกอนถึงจะปฏิบัติได

- เนนผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง
ซึ่งจะทําใหเกิดความไดเปรียบทางการ
แขงขัน 

- เนนความสัมพันธโดยการแบงกลุมระดับการ
ใหความสําคัญอยางชัดเจนของผูจําหนาย
อิสระ

- ขาดความเขาใจทางดานวัฒนธรรมและการ
ดําเนินธุรกิจสงผลใหตองใชระยะเวลา
มากกวา 

- การดําเนินการตัดสินใจขาดความคลองตัว
เพราะตองรอการพิจารณาอนุมัติจากบริษัท
แมในตางประเทศสงผลใหคูแขงขัน
ดําเนินการไดกอน เกิดผลลัพธที่เร็วกวา

- คุณภาพและผลลัพธสามารถแขงขันและมี
ความไดเปรียบกวาบริษัทไทย เนื่องจากมี
งบประมาณ เทคโนโลยี ผูปฏิบัติที่ความรู
ความเขาใจที่มากกวา และดีกวา

- งบประมาณการลงทุนสูงกวาสงผลให
สามารถดําเนินการนโยบายและกลยุทธได
คลองตัวและมีประสิทธิภาพมากกวา
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2)  การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทไทย
ผูประกอบการไทยใหความสนใจในการรับความคิดเห็นตางๆ จากผูจําหนาย

อิสระ เพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ โดยเริ่มหันมาใหมีสวนรวมในการนําเสนอ
ขอเสนอแนะความคิด เพิ่มบทบาทในการรวมคิดกําหนดกลยุทธการตลาดหรือ การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจากเปนกลุมคนที่ออกไปพบลูกคามากที่สุด รวมถึงผูจําหนายอิสระ
เหลานี้ในอีกบทบาทหนึ่งก็เปนลูกคาและนักธุรกิจ ทําใหแนวคิดในการพัฒนาเพื่อนํามาปรับปรุง
และปฏิบัตินั้นตรงความตองการมากที่สุด แตผูประกอบการก็ยอมรับวาธุรกิจเครือขายนั้นมีความ
แตกตาง การที่จะสามารถตอบสนองความตองการของนักธุรกิจทุกระดับมีความเปนไปไดยาก
เหมือนกัน การออกนโยบายของบริษัท ผูประกอบการมองวาควรประชุมรวมกับกลุมนักธุรกิจ
ระดับสูงเสียกอน เพื่อใหการพัฒนาปรับปรุงไดตรงที่สุด ในขณะเดียวกันบริษัทจะมีระบบการ
ฝกอบรมเพื่อสรางความรูความเขาใจ เปนรูปแบบมาตรฐาน ซึ่งนักธุรกิจหรือสมาชิกก็จะเขา
กระบวนการฝกอบรมตามที่บริษัทจัดสรรใหตามความเหมาะสม และการปรับปรุงหลักสูตร
ฝกอบรมก็จะพัฒนาเพื่อใหทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป และใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีสวนรวม 
ปญหาของการใชเทคโนโลยี คือผูปฎิบัติยังขาดความเขาใจหรือใชเครื่องมือที่ขาดประสิทธิภาพ และ
อุปสรรค ที่พบของบริษัทไทย คือดานภาษาและการสื่อสารเมื่อตองการขยายธุรกิจไปตางประเทศ

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทตางประเทศ
ผูประกอบการใหความสําคัญกับ การวิเคราะหและรวบรวม พฤติกรรมผูบริโภค

และผูจําหนายอิสระ บางบริษัทมีแผนกที่ดูและเฉพาะ แบงแยกประเภทของลูกคาออกเปนสอง
ประเภท คือ สมาชิกที่เปนผูบริโภค และ สมาชิกนักธุรกิจ  เนนสรางความสัมพันธกับนักธุรกิจ
ระดับสูง เพื่อใหรูสึกเปนบุคคลพิเศษ 

การสอบถามผูวิจัยพบวา ปญหาการตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผู
จําหนายอิสระ ที่บริษัทไมสามารถทําไดไดตรงความตองการทุกระดับ หรือการการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการในการจัดการ อาจมีความลาชาไปบาง การเปนบริษัทตางชาติที่ตองรอการอนุมัติ
จากบริษัทแมจากตางประเทศ ทําใหผูจําหนายอิสระ โดยเฉพาะที่เปนผูบริหารระดับสูงที่ตองการ
ตัดสินใจที่รวดเร็ว อาจไมคอยพอใจได ยอมสงผลตอการคงอยูของผูจําหนายอิสระในระยะยาวได  
นอกจากนี้ บริษัทตางชาติไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยพัฒนาระบบ ผูปฎิบัติก็มีความ
ชํานาญมีประสบการณมากกวาบริษัทไทยและงบประมาณการลงทุนสูงกวามากกวาบริษัทไทย การ
ลงทุนก็สูงกวา
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จากการสัมภาษณ ผูวิจัยพบวาผูบริหารไมวาจะเปนบริษัทของไทยและ
ตางประเทศมีการบริหารประเด็นที่เหมือนและประเด็นที่แตกตางดังน้ี

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยพัฒนาระบบ รับ
ฟงความคิดเห็นจากทุกฝาย ใหความสําคัญกับผูบริหารระดับสูง

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ งบประมาณการลงทุนของตางประเทศสูงกวา และให
ความสําคัญกับการวิเคราะหและรวบรวมพฤติกรรมผูจําหนายอิสระและผูบริโภค มีกระบวนการ
แบงแยกระดับของผูจําหนายอิสระชัดเจนสําหรับผูบริโภคและผูจําหนายอิสระและบริษัท
ตางประเทศมีความชํานาญในการใชเทคโนโลยีมากกวาบริษัทไทย 

ตารางที่ 4.3  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

บริษัทไทย บริษัทตางชาติ
- ผูประกอบการบางรายไมไดใหความสําคัญ

อยางจริงจัง สงผลใหประสิทธิภาพของการ
ดําเนินงานลดลง ผูจําหนายอิสระขาดความ
เชื่อมั่น

- กระบวนการการปฏิบัติขาดความชัดเจนซึ่ง
อาจทําใหเกิดความสับสนได

- รับฟงความคิดเห็นจากทุกฝายเพราะ
องคการจะไดขอมูลที่นํามาใชอยางเปนจริง

- ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยระบบ
แตผูปฎิบัติขาดความเขาใจสงผลใหเกิด
ความลาชาในการพัฒนา

- งบประมาณการลงทุนจํากัดสงผลใหโอกาส
ในการเติบโตอาจลาชา

- เนนความสําคัญและถือเปนเรื่องสําคัญ
โดยเฉพาะผูบริหารระดับสูงเพราะถาให
ความสําคัญจะสงผลตอความเชื่อมั่น

- ใหความสําคัญกับการวิเคราะหและ
รวบรวมพฤติกรรมผูจําหนายอิสระและ
ผูบริโภคซึ่งทําใหไดขอมูลเชิงลึกที่เปน
ประโยชนตอการปรับปรุง

- กระบวนการแบงแยกชัดเจนของผูจําหนาย
อิสระสําหรับผูบริโภคและผูจําหนายอิสระ
สงผลตอการดําเนินงานไดตรง
กลุมเปาหมาย

- ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยระบบ 
ผูปฎิบัติมีความชํานาญและมีระบบการ
ปฏิบัติการที่มีประสิทธิภาพจากบริษัทแม
ในตางประเทศทําใหประหยัดเวลาและ
เปนความไดเปรียบ
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ตารางที่ 4.3  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย  (ตอ)

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

บริษัทไทย บริษัทตางชาติ
- มีอุปสรรคดานภาษาและการสื่อสารเมื่อ

ตองการขยายไปตางประเทศสงผลตอความ
เขาใจระหวางกันทําใหการขยายฐาน
การตลาดอยูในวงจํากัด

- อุปสรรคและการสื่อสารสําหรับผูบริหารที่
เปนตางชาติ สงผลตอการสื่อสารที่ตองใช
เวลาและการสื่อขอความอาจเกิดความ
คลาดเคลื่อนได

3)  การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทไทย
ผูบริหารคนไทย มีความเขาใจในพฤติกรรม ความตองการของผูจําหนายอิสระ 

ลูกคา เนื่องจากเปนชาติเดียวกัน ดังนั้นกอนที่จะดําเนินการ หนวยงานที่รับผิดชอบก็ยอมตองคนหา
ความตองการที่แทจริง บริษัทไทยไดนําระบบการพัฒนาและฝกอบรมมาใชเปนเครื่องมือเพื่อ
ถายทอดความรูหรือเรื่องราวในการทําธุรกิจไปยังผูจําหนายอิสระที่เขามาและตองการประสบ
ความสําเร็จโดย การสื่อสารในรูปแบบตางๆ ตองเหมาะสม เขาใจงาย และสามารถนําไปปฏิบัติได
จริง เกิดความเขาใจที่ตรงกัน การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ไดจัดแบงประเภท
ของการจัดการของนักธุรกิจออกเปนระดับของผลงาน โดยมีเจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูง
โดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เปาหมายดําเนินการแบงเปนระยะเวลาที่ชัดเจนแบะดําเนินการ
ตอเนื่อง 

ผูบริหารระดับสูงจากบริษัทไทยมองวา การดําเนินการดานการจัดการควรให
สอดคลองกับผลประโยชนของผูจําหนายอิสระและนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื่อใหเปนการ
สื่อสารในสรางความสัมพันธใกลชิด ใหความสําคัญกับการสนับสนุนทางการตลาด ใชชองทางที่
สามารถสื่อสารไดรวดเร็วไดแกโทรทัศน เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน ควรทําตอเนื่องและมีแผน
ดําเนินการระยะยาว  แตก็มีปญหาอุปสรรคดานประสบการณในการรับรูที่แตกตางกันของผูจําหนาย
อิสระ
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ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทตางชาติ
การจัดการความรูและการสรางความสัมพันธตางๆ ใชระบบการพัฒนาใชระบบ

เดียวกันทั่วโลก มีมาตรฐานสูงในการการจัดการ นําเทคโนโลยีเขามาดําเนินการซึ่งมีการพัฒนา
ตอเนื่อง มีเจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ แตการที่ตองรอ
นโยบายตางประเทศตองใชระยะเวลามาก การพัฒนาและหลักสูตรการพัฒนาผูจําหนายอิสระมี
ความเปนมาตรฐานกวาของบริษัทไทย และก็มีการปรับปรุงใหทันสมัยตลอดเวลา

ประเด็นที่ เหมือนกัน คือ ไดจัดแบงประเภทของการจัดการของนักธุรกิจ
ออกเปนระดับของผลงาน มีเจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
นําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเปนการสื่อสารสรางความสัมพันธใกลชิด ใชชองทางที่สามารถสื่อสารได
รวดเร็วไดแกโทรทัศน เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน และอุปสรรคดานประสบการณในการรับรูที่แตกตาง
กันของผูจําหนายอิสระ

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ บริษัทไทย ใชระบบเดียวก็จริงแตมีการปรับและยึด
หยุนไดมากกวา ตรงตามความตองการของผูจําหนายอิสระขณะที่บริษัทตางชาติ ตองใชระบบ
เดียวกันทั่วโลก และที่มีความชัดเจน เชน บริษัทตางชาติ มีมาตรฐานสูงในการการจัดการ การจัดการ
มีมาตรฐานกวา เปนระบบทําใหเกิดความนาเชื่อถือกวาบริษัทของไทย

ตารางที่ 4.4  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

บริษัทไทย บริษัทตางชาติ
- นําระบบการพัฒนาและฝกอบรมมาใชเปนเครื่องมือ
- ผูจําหนายอิสระที่ประสบความสําเร็จสามารถถายทอด

ประสบการณไดดีเกิดความเขาใจ
- จัดแบงประเภทของการจัดการของนักธุรกิจออกเปน

ระดับของผลงานตามกลุมของยอดขายเพื่อใหเกิดความ
ภาคภูมิใจสงผลใหเกิดความรูสึกที่ดี

- เจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ

- ระบบการพัฒนาใชระบบ
เดียวกันทั่วโลก

- ผูจําหนายอิสระที่ประสบ
ความสําเร็จในแตละประเทศ
สามารถถายทอดระบบทําใหมี
มาตรฐานสูง

- มีมาตรฐานสูงในการการจัดการ
ทําใหเกิดความไดเปรียบ มีความ
นาเชื่อถือ
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ตารางที่ 4.4  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย (ตอ)

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

บริษัทไทย บริษัทตางชาติ
- ใชระยะเวลามากและทําอยางตอเนื่องซึ่งอาจเปนผลเสีย
- การดําเนินการดานการจัดการควรสอดคลองกับ

ผลประโยชนของผูจําหนายอิสระทําใหเกิดความ
เชื่อมั่นและเปนธรรม

- นําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเปนการสื่อสารสราง
ความสัมพันธใกลชิด เชนการสรางชุมชนออนไลน 

- อุปสรรคดานประสบการณในการรับรูที่แตกตางกัน
ของผูจําหนายอิสระทําใหการสื่อสารและการพัฒนา
ลาชา

- ใหความสําคัญกับการสนับสนุนทางการตลาด
- ใชชองทางที่สามารถสื่อสารไดรวดเร็วไดแกโทรทัศน 

เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน
- ควรทําตอเนื่องและมีแผนดําเนินการระยะยาวเพื่อให

เกิดการพัฒนาในทุกระดับของผูจําหนายอิสระ

- นําเทคโนโลยีเขามาดําเนินการ
ซึ่งมีการพัฒนาตอเนื่อง

- เจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจ
ระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ

- ใชระยะเวลามากและทําอยาง
ตอเนื่องแตก็มีระบบสําหรับ
ควบคุม

- หลักสูตรการพัฒนาผูจําหนาย
อิสระมีความเปนสากลและปรับ
ใหทันสมัยตลอดเวลา

- ใชชองทางที่สามารถสื่อสารได
รวดเร็วไดแกโทรทัศน เคเบิ้ลทีวี 

4) การนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทไทย
ผูบริหารใหความสําคัญ กับการใกลชิดกับผูจําหนายอิสระ โดยกลยุทธนั้นตองมี

ความเหมาะสม ผลประโยชนที่นักผูจําหนายอิสระจะไดรับนั้นมีความคุมคาและเปนแรงจูงใจที่จะทํา
ใหคงอยูไดนานกลยุทธนั้นควรมีความสอดคลองกับความตองการที่แทจริงและตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค การปฏิบัติของผูที่เกี่ยวของตองดําเนินการดวยความจริงใจ  นํานวัตกรรมเขา
มาพัฒนาระบบและการติดตอสื่อสาร ใชเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือที่สําคัญ แตก็ตองพัฒนา
บุคคลากรใหมีความเชี่ยวชาญ ซึ่งก็ตองใชงบประมาณ จากการสอบถามผูบริหารของไทย ให
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ความสําคัญกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาก็จริง แตไมพิจารณาดานงบประมาณที่เหมาะสม
เมื่อเทียบกับบริษัท ที่มาจากกตางชาติ  นอกจากนี้ สิ่งที่หลายองคการเห็นตรงกันคือ การเพิ่มชอง
ทางการสื่อสารใหมากขึ้น โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ พัฒนาระบบใหมีความเปน
มาตรฐานสากล และใหเปนระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อเสริมสรางความมั่นใจ  การบริหารจัดการ
ตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูจําหนายอิสระและผูบริโภค  การดําเนินกลยุทธตองมีความตอเนื่อง 
และขอมูลที่รวบรวมเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุงควรเปนขอมูลจริงเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ

ผูบริหารระดับสูง จากบริษัทตางชาติ
ผูบริหารบริษัท ใหขอมูลวา การพัฒนาทางดานเทคโนโลยี ตองปรับใหทันยุค

ทันสมัยมากขึ้น เพื่อใหทันกับคูแขงในทองตลาด การนําเสนอสินคาใหเฉพาะกลุมมากขึ้น อาทิ 
วัยรุน ผูสูงอายุ เพื่อรองรับความตองการที่แตกตาง แมกรณีของความแตกตางในแตละบุคคล อาชีพ
การงาน อายุ อาจทําใหความเขาใจในธุรกิจแตกตางกันได แตการปฏิบัตินั้นก็มีอุปสรรคบางเพราะ
ทุกอยางยังคงอยูภายใตนโยบายของบริษัทแม อาจเกิดความลาชาในการอนุมัติ อุปสรรคสําคัญดาน
การสื่อสารไปยังผูจําหนายอิสระ ผูบริหารจึงตองสรรหาผูทีมีประสบการณมาบริหารภายใตการ
กํากับดูแลของบริษัทแมจากตางประเทศ แตถาในเรื่องของงบประมาณเงินทุน คือวามีความ
ไดเปรียบกวาบริษัทสัญชาติไทย

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การดําเนินการตองมีความจริงใจ เนนสื่อสารไปยังทุก
ระดับแตก็ใหความสําคัญกับผูบริหารที่เปนนักธุรกิจระดับสูงกอน ประเด็นที่เห็นตรงกันคือ ควรเพิ่ม
ชองทางการที่ใชในการสื่อสารใหมากขึ้น โดยเฉพาะชองทางระบบสารสนเทศเพื่อใหเขาถึง
กลุมเปาหมายไดมากที่สุด ปจจุบันพบวาผูจําหนายอิสระเขามาทําธุรกรรมที่บริษัทนอยลง เนื่องจาก
การเดินทาง เวลา งบประมาณ และความสะดวกสบายกวาที่ตองที่บริษัท

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ บริษัทตางชาติ  มีความเปนมาตรฐานกวา มี
งบประมาณการลงทุนที่สูง มีนวัตกรรมสวนอุปสรรคการสื่อสารของบริษัทตางชาติจะทําไดลาชา
กวาของไทยที่เขาใจได ปฏิบัติไดทันที การแกไขปรับเปลี่ยนของบริษัทไทยจะกระทําไดมีความ
ยืดหยุนขณะที่บริษัทตางชาติตองรอการอนุมัติจากตางประเทศ 
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ตารางที่ 4.5  สรุปผลการวิเคราะหกลุมผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ

- กลยุทธนั้นตองมีความเหมาะสม 
ผลประโยชนที่นักผูจําหนายอิสระจะไดรับ
นั้นมีความคุมคาและเปนแรงจูงใจที่จะทําให
คงอยูไดนาน

- กลยุทธนั้นควรมีความสอดคลองกับความ
ตองการที่แทจริงและตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค

- ดําเนินการดวยความจริงใจเชนการประกาศ
นโยบายตองปฏิบัติตามที่ไดแจงไว

- นวัตกรรมเขามาพัฒนาระบบและการ
ติดตอสื่อสารเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 
ไดเปรียบและเปนการสรางความแตกตาง

- งบประมาณการลงทุนอาจเปนอุปสรรค
สําหรับการดําเนินการในสวนของการพัฒนา
ขององคการ

- ผูบริหารไมใหความสนใจอยางจริงจังเพราะ
มุงที่ผลกําไรจากการดําเนินกิจการมากกวา

- ผูปฏิบัติขาดความรูความเขาใจในการจัดการ
และการใชเทคโนโลยีทําใหตองใชเวลาและ
อาจเกิดความสับสน

- เพิ่มชองทางการใชในการสื่อสารใหมากขึ้น 
โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ

- พัฒนาระบบใหมีความเปนมาตรฐานสากล 
และใหเปนระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อ
เสริมสรางความมั่นใจ

- ผูประกอบการตองสรางนวัตกรรมของ
ผลิตภัณฑ สรางแบรนดใหเปนที่จดจําแก
บุคคลทั่วไป

- นําระบบเทคโนโลยีของบริษัทแมใน
ตางประเทศมาใชการจัดการเกิดความ
ไดเปรียบ

- กลยุทธเนนการบริหารเฉพาะกลุม
ตามลําดับความสําคัญ การสื่อสารเขาใจงาย 
ชัดเจน

- ผูปฏิบัติขาดความรูความเขาใจเนื่องจาก
ระบบตองอางอิงกับบริษัทแมใน
ตางประเทศทําใหเกิดความลาชา 

- อุปสรรคดานการสื่อสารไปยังผูจําหนาย
อิสระ เชน ภาษา การเปดตัวผลิตภัณฑ หรือ
การนําขอมูลงานวิจัยมาเผยแพรซึ่งอาจไม
ตรงกับเนื้อหาที่ตองการสื่อสาร

- ขอมูลที่ไดมาเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุง
ควรเปนขอมูลจริงสะทอนถึงการประเมิน 
ความจริงใจ รูปแบบตองทันสมัย ทัน
เหตุการณ
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ตารางที่ 4.5  สรุปผลการวิเคราะหกลุมผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย (ตอ)

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ

- การบริหารจัดการตองคํานึงถึงความพึงพอใจ
ของผูจําหนายอิสระและผูบริโภคสงผลตอ
ความเชื่อมั่น 

- ระยะการดําเนินกลยุทธตองมีความตอเนื่อง
- ขอมูลที่ไดมาเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุง

ควรเปนขอมูลจริงสะทอนถึงสะทอนถึงการ
ปรับปรุง

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

4.3.1  ผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงเปน
รายบุคคล จํานวน 20 คน

ขอมูลแบบสอบถาม : ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
จํานวนผูใหขอมูล หนวยงานรัฐ  3 ราย
ผูจําหนายอิสระ17 ราย

ผูมีสวนไดสวนเสียหนวยงานรัฐ รายที่ 1
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา การขายตรงหรือธุรกิจเครือขายจัดเปนธุรกิจประเภท

หนึ่งที่มีอัตราการเติบโตของตลาดสูงขึ้น เพราะการจําหนายสินคาดวยวิธีขายตรงนี้สามารถอํานวย
ประโยชนใหทั้งกับผูประกอบธุรกิจและผูบริโภคได โดยผูประกอบธุรกิจไดรับผลตอบแทนที่นาพึง
พอใจ ตลอดจนมีอิสระในการบริหารเวลาทํางานไดดวยตนเอง ในขณะที่ผูบริโภคนั้นนอกจากจะ
ประหยัดเวลาในการซื้อสินคาแลว ยังไดรับการคุมครองสิทธิตามกฎหมายหลายประการ สําหรับ
ธุรกิจขายตรงในไทย จะมีสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปนหนวยงานที่ทําหนาที่
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ควบคุมดูแลใหผูประกอบธุรกิจขายตรงปฏิบัติตาม “พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 
2545” และหนวยงานรัฐใหขอมูลวา ผูประกอบการควรศึกษาการทํากลยุทธทางดานการตลาดใหดี 
ตองอยูในกรอบของกฎหมายของหนวยงานภาครัฐ เมื่อทุกอยางดําเนินการถูกตอง สมาชิกและผู
จําหนายอิสระก็จะเชื่อถือและไวใจในองคการ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ผูประกอบการตองปฏิบัติตามกฎหมายอยางเครงครัดที่

จะตองปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยการขายตรงและตลาดแบบตรงแลว ผูประกอบการยังจําเปนตอง
ปฏิบัติใหถูกตองตามกฎหมายที่สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยารับผิดชอบดวย อยากให
ผูประกอบการมีความจริงใจในการดําเนินธุรกิจเพื่อการเจริญเติบโตขององคการในระยะยาว แตถา
องคการใดตองการความรวมมือหรือขอความชวยเหลือภาครัฐพรอมที่จะใหคําแนะนํา

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ปจจุบันเปนยุคการคาเสรี ผูบริโภคตองไดรับความ

คุมครองซึ่งเปนทั้งผูซื้อและผูจําหนาย โดยเฉพาะผูจําหนายอิสระซึ่งเปนผูเสนอขายสินคา หากมี
ความรูเบื้องตนในการเลือกผลิตภัณฑที่จะจําหนายแลว ยอมชวยลดปญหาที่ผูบริโภคอาจพบจากการ
ซื้อหรือใชผลิตภัณฑลงได ตลอดจนไดรับความเชื่อถือมากขึ้น

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา  การกระทําใดๆหรือกิจกรรมที่องคการกระทํานั้น ตอง

มั่นใจวาไดปฏิบัติตามกฎหมาย ไมกลาวอางสรรพคุณจากที่ไดแจงไว

ผูมีสวนไดสวนเสีย หนวยงานรัฐ รายที่ 2
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคที่มองเห็นคือ บางบริษัท

ไดเปดดําเนินการกอนที่จะไดรับใบอนุญาตจาก สคบ. ทําใหถูกรองเรียนเขามาถึงการทําธุรกิจที่ไม
ถูกตอง หรือบางรายจดทะเบียนแลวแตไปทําแผนการตลาดที่ไมตรงกับที่ยื่นไว ซึ่งถือวาผิดกฎหมาย 
ทําให ผูจําหนายอิสระหรือสมาชิก ไดรับความเดือดรอนตามไปดวย การดําเนินการตองถูกตองตาม
ขั้นตอน ผูประกอบการตองมีจรรยาบรรณ มุงผลประโยชนของสมาชิกมากกวาเรื่องผลประโยชน
ดานกําไรจากการทําธุรกิจอยางเดียว

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา การดําเนินการพัฒนากระบวนการใดๆตองคํานึงถึง

กฎหมายที่คุมครองแกผูบริโภค ผูจําหนายอิสระ และลูกคา 
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3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ถาเกิดมีปญหารองเรียนใดๆ ก็ตามภาครัฐก็ยินดีให

ความเปนธรรมแกทุกฝาย แตมองวาถาผูปรกอบการมีความตั้งใจจริงในการประกอบการดําเนิน
ธุรกิจ ปญหาตางๆก็อาจลดนอยลงได

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา เพื่อเปนการปองกันปญหาตางๆ ที่อาจเกิดขึ้นได

ภาครัฐเองก็มีนโยบายในการเผยแพรทําความเขาใจแกผูประกอบการ ผูจําหนายอิสระ ลูกคา 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หนวยงานรัฐ รายที่ 3
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ระหวางหนวยงานภาครัฐตองใหความรวมมือกัน 

ชวยกันตรวจสอบการทํางานของบริษัทเครือขาย และยังมองวา ผูประกอบการธุรกิจขายตรง ควรมี
นโยบายและกลยุทธที่ชัดเจน เริ่มตนดวยการแสดงถึงสิ่งที่จะรับผิดชอบผูบริโภคและผูจําหนาย
อิสระ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ที่ผานมา พบวาปญหาในธุรกิจนี้คือ มีประชาชน

จํานวนมากไดรองเรียนเกี่ยวกับความไมโปรงใสของ การดําเนินธุรกิจขายตรงมาอยางตอเนื่อง 
สงผลใหภาพรวมของธุรกิจขายตรงเสียหายในภาพรวม ทั้งที่ผูที่ทําผิดและเอาเปรียบสมาชิกหรือ
ผูบริโภคเปนเพียงสวนนอยเทานั้น แตยังขาดการประชาสัมพันธและใหความรูที่ดี กระบวนการ
ฝกอบรมก็เปนสวนสําคัญของแตละองคกรธุรกิจขายตรง ในการใหความรูและการทําธุรกิจที่ถูกตอง 
ปลูกฝงความรูใหเขาใจอยางจริงจัง เพื่อสรางวัฒนธรรมองคการที่ดี แผขยายออกไปเปนเครือขายที่ดี
ในอนาคต  

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ที่ผานมาการสรางความสัมพันธอาจยังไมประสบ

ความสําเร็จเทาที่ควร เนื่องจากขาดการประสานงานที่ดีระหวางหนวยงานเอกชนและรัฐบาล สวน
หนึ่งอาจเปนเพราะธุรกิจขายตรงมีหลายบริษัทและมีการบริหารที่แตกตางกันไป ขาดการรวมตัวกัน
อยางชัดเจน 

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
หนวยงานรัฐใหขอมูลวา ปจจุบันบริษัทขายตรงตางใหความสนใจ ในการทํากล

ยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น มีการใสใจในรายละเอียดและผลประโยชนที่ ลูกคา 
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สมาชิก ผูจําหนายอิสระที่จะไดรับอยางเต็มที่ และมีจรรยาบรรณในการจําหนายสินคา โดยตอง
ไดรับอนุญาตที่ถูกตองจากหนวยงานรัฐกอน 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 1
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การกําหนดนโยบายตองปฏิบัติตามกฎหมาย 

องคการเปนตองใหการสนับสนุนดาน การจัดการความสัมพันธกับลูกคา มาใชในการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา นักธุรกิจอิสระ เพื่อกําหนดกลยุทธการตลาด และการขายไดอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพตรงตามความตองการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ผูจําหนายอิสระอยาก
ใหองคการเก็บขอมูลแลวนํามาใช วิเคราะหและใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑ การ
บริการรวมไปถึงนโยบายในการจัดการ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การวางแผนทางดานการตลาดและการขายที่ไม

เหมาะสม มีผลทําใหนักธุรกิจอาจเกิดความไมเชื่อมั่นตอองคการ และผลิตภัณฑ สวนวิสัยทัศน
ผูบริหาร คานิยม และวัฒนธรรมขององคการ ควรยึดประโยชนสวนรวมเปนที่ตั้ง ใหทันตอการ
เปลี่ยนแปลง และมีประสิทธิภาพสูง

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ยังไมสามารถพัฒนาไดเทาที่ควร การจัดการความรู

ตองใชระบบสารสนเทศเขามามีสวนรวมในการสรางความสัมพันธ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ผูบริหารควรมีความชัดเจนในการกําหนด

รายละเอียดดานตางๆ เชน วิธีการดําเนินงาน การกระจายแผนการดําเนินงานไปทั่วทุกสวนของ
องคการ  การเผยแพรขอมูล โดยประสานกับผูที่เกี่ยวของมีหนาที่ของหนวยงานตางๆไดอยางเปน
รูปธรรม สมาชิกผูจําหนายอิสระเขาใจไดงาย

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 2
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การกําหนดนโยบายที่ไมชัดเจน และไมรัดกุม ทํา

ใหยากตอการทําความเขาใจของสมาชิก และมีผลตอการดําเนินผูจําหนายอิสระองคการจําเปนตอง
ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงเพราะตองมีการลงทุนในระบบฐานขอมูล ฮารดแวร 
ซอฟตแวร และผูบริหารระดับสูงตองสนับสนุนและใหความรวมมืออยางใกลชิด
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2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา กลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเขาสู

องคการใดๆ ไดนั้นจะตองเปนการผลักดันจากผูบริหารระดับสูงขององคกรลงมายังองคกรระดับลาง
โดยเฉพาะผูที่ปฏิบัติงานรวมกับผูจําหนายอิสระ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การใหความสําคัญกับความรูของผูจําหนายอิสระ 

คงทําแตเพียงเสริมสรางทักษะแดการเพิ่มยอดขาย แตอยากใหองคการชวยเพิ่มเรื่องการดูแลและ
รักษาลูกคาดวย

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา คณะกรรมการบริหารขององคการใหญๆ ควรจะมี

การประชุมรวมกับผูจําหนายอิสระเพื่อรับทราบขอมูลและความคิดเห็น เพราะผูจําหนายอิสระคือผูที่
ปฏิบัติงานในพื้นที่และทราบถึงความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดี

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 3
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ปญหาที่พบภายในบางองคการคือ ความคิดเห็นของ

ผูจําหนายอิสระไมไดรับความสนใจ ทั้งที่ธุรกิจเครือขายนี้ หัวใจหลักของการขับเคลื่อนองคการอยูที่
ผูจําหนายอิสระการปรับทัศนคติของคนในองคการควรดําเนินการไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น
องคการควรเริ่มตนที่การพัฒนาและฝกอบรมโดยทําใหเปนระบบ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา แผนการตลาดยังคงเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหนัก

ธุรกิจตัดสินใจทําธุรกิจกับองคการใด แตขณะเดียวกันในองคประกอบอื่นก็ไมควรมองขาม ทั้งทาง
คุณภาพ ดานสินคา ราคาและการใหความสนใจแกผูจําหนายอิสระ เพื่อเสริมสรางความรู นอกจากนี้
ยังมองวา การหาโอกาสจัดระบบและเชิญนักธุรกิจและผูบริหารใหมาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกัน
และกันนาจะเปนทางเลือกที่ดี

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ผูบริหารระดับสูงตองมีความกลา  มีภาวะผูนํา เชน 

กลาตัดสินใจลงทุน กลาเปลี่ยนแปลง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา จะประสบความสําเร็จ
หรือไมขึ้นอยูกับการดูแลใสใจผูจําหนายอิสระเปนสําคัญ
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4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ผูจําหนายอิสระทุกคนอยากมีความรูสึกพิเศษแบบ

นั้น แตหากยังทําไมไดก็ควรใสใจในรายละเอียดเล็กนอยกอน ความสัมพันธตองมีความจริงใจ

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 4
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ผลประโยชนของนักธุรกิจมีความสําคัญ องคการ

ตองไมใชออกนโยบายเพียงแตสวนขององคการเทานั้น เพราะเมื่อนักธุรกิจอิสระไมสามารถมีรายได
ที่มั่นคงก็จะลาออกได 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา บริษัทควรเขามาดูแลอยางจริงจังจัดระบบการ

บริหารจัดการ จริงใจและดําเนินการใหถูกตองตามกฎหมาย
3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองรับฟงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย 
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองทําตามที่สัญญาไวกับผูจําหนายอิสระ

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 5
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ควรทําใหเปนมาตรฐานสากล องคการตองยึดมั่น

และรักษาสัญญา นโยบายและกลยุทธตองเปนประโยชนตอสมาชิกนักธุรกิจ ลูกคา และองคการ
2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ถาองคการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ไมมี

ประสิทธิภาพ  การดําเนินการพัฒนาก็อาจมีอุปสรรคได
3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา หลายบริษัทไมมีความพรอมแตก็เปดดําเนินการ

กอน ทําใหขาดความเชื่อมั่นนําธุรกิจอิสระขาดความไววางใจ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา มีไมกี่องคการที่ใหความสําคัญจริงๆกับการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคานั้นมีจํานวนไมมาก แตถาองคการที่ใหความสําคัญ ผูจําหนายอิสระมองวาจะ
เปนผลดีกับองคการเองในระยะยาว
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ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 6
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ที่ผานมายังไมพบปญหา ที่มาจากนโยบายของ

บริษัท นักธุรกิจใหความรวมมือในการปฏิบัติตามกลยุทธและแผนการตลาดที่วางไว และปจจุบัน
องคการก็ใหความสนใจเรื่องการจัดการความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การดําเนินธุรกิจหลายอยางยังไมเปนระบบ

เทาที่ควร มีความซับซอน และการยึดติดกับการทํางานในแบบเดิมๆ ทําใหเกิดการพัฒนาลาชา
3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การใหความรูแกสมาชิกยังไมครอบคลุมทุกดาน  

ทําใหบางครั้งไมสามารถแกไขปญหาบางอยางไดทันเวลา องคการตองมีแผนการดําเนินงานที่
ชัดเจน มีผูปฏิบัติงานที่มีประสบการณ และการสื่อสารตองมีประสิทธิภาพ

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา กลยุทธที่ดีนั้น นําธุรกิจตองสามารถนําไปปฏิบัติได

จริง และเกิดประโยชนที่ชัดเจน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 7
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา กลยุทธบางรายการที่บริษัทแนะนําและนํามาปฏิบัติ  

มีความยุงยากในการนําไปปฏิบัติสําหรับนักธุรกิจที่เพิ่งเขามาใหม อาจตองอาศัยประสบการณและ
ระยะเวลาในการทําความเขาใจ องคการควรมีสวนชวยสนับสนุนดานการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาสรางความเขาใจที่ถูกตองรวมกัน เนื่องจากจํานวนคูแขงของธุรกิจขายตรงเพิ่มขึ้นสูงมาก เกิด
ภาวะการแยงตัวของนักธุรกิจ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การที่ไมสามารถปรับเปลี่ยนระบบการทํางานให

สอดคลองกับแผนงาน ในเชิงปฏิบัติ ทําใหไมสามารถดําเนินการทางการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาได

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การถายทอดความรูและการจัดการความรูควร

พัฒนาควบคูไปกับการสรางระบบคลังความรู เชื่อมโยงเครือขาย การประยุกตใชเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามามีบทบาทมากขึ้น มีการลงทุนมากขึ้น
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4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  สวนใหญนโยบายและกลยุทธแตละบริษัทจะมี

ความคลายๆ กัน  ขึ้นอยูกับผลิตภัณฑ แผนการตลาด นโยบาย  

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 8
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การเก็บขอมูลของผูประกอบการอาจไมมากพอ เมื่อ

เทียบกับจํานวนที่มากของผูจําหนายอิสระ ทําใหการออกนโยบายตางๆอาจไมครอบคลุมทุกความ
ตองการของนักธุรกิจในกลุมระดับเดียวกัน องคการตองมีฐานขอมูลที่มีความละเอียดที่สามารถ
นํามากําหนดนโยบายและกลยุทธได

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การพัฒนากระบวนการขึ้นอยูกับเปาหมายของ

องคการ ผูบริหารตองมีวิสัยทัศนและตองมีประสบการณ และสามารถถายทอดได
3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองจัดสรรงบประมาณ และใหความสําคัญ

อยางจริงจัง
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา บางบริษัท ไมมีการพัฒนา โดยไมเห็นความสําคัญ 

แตขณะเดียวกันก็คาดหวังผลลัพธที่สูงกวาที่ตั้งไว

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 9
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองทําตามที่สัญญาไว ผูบริหารตองมี

จรรยาบรรณ จริยธรรม มีความเปนธรรม
2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา จรรยาบรรณสําหรับการดําเนินธุรกิจมีความสําคัญ

มาก บริษัทจากตางประเทศมีความตั้งใจในการประกอบธุรกิจมากกวาบริษัทของไทย และบริษัท
ควรจัดใหมีระบบการฝกอบรม ที่สรางใหเกิดความภักดี ความรักและศรัทธาตอองคการ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการมีแตแผนการดําเนินการระยะสั้นไมไดมี

แผนระยะยาว
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4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การสรางวัฒนธรรมองคการที่ดี ควรมุงเนนที่จะ

ยกระดับจิตใจสําคัญที่สุด ไมใชเนนแตเพียงเรื่องรายไดและผลประโยชนเทานั้น ตองมีองคประกอบ
กระบวนการที่ครบถวน

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 10
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ความพรอมในการทําการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาแตละบริษัทมีไมเทากัน ภาครัฐควรเขามาควบคุมกํากับดูแลอยางใกลชิด เพราะองคการบาง
แหงก็พยายามหาชองทางหลีกเลี่ยงทางกฎหมายเพื่อผลประโยชนของตนมากกวาสมาชิก

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ความแตกตางของผูประกอบการ ความไมพรอม

ของบริษัท และงบประมาณ ทําใหเกิดอุปสรรคได  ไมสามารถเปลี่ยนวัฒนธรรม ขององคการให
สอดคลองกับแผนงานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาตองใหความสําคัญตอลูกคา โดยจะรวมถึง
การปรับปรุงกิจการ ความสม่ําเสมอ ความตอเนื่อง ความสะดวกในทุกชองทางการติดตอ ตองมีการ
พิจารณาการทํางานในสวนที่เกี่ยวของที่มีผลกับงานติดตอลูกคา

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา บางบริษัท ไมไดใหความสําคัญอยางแทจริงกับการ

ลงทุนดานระบบสารสนเทศ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการควรใชงบประมาณลงทุนใน การจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา จะสรางผลกําไรในระยะยาวกลับมาแนนอน ทําใหธุรกิจเติบโตไดรวดเร็วขึ้น 
สรางเครือขายของผูที่รักและชื่นชมในองคการไดมากขึ้น

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 11
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผู จํ าหน ายอิสระใหขอมูลว า  องคการมีส วนส ง เสริมด าน การจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา เปนอยางมาก ถามีการนําเสนอผานสื่อ เนื่องจากปจจุบันประชาชนทั่วไป
สามารถเขาถึงสื่อไดหลากหลายชองทางมากขึ้นการมีสวนรวมในการจัดงานตางๆ ทั้งของภาครัฐ 
และ เอกชน  การชวยเหลือสังคม ตลอดจนการใหมีสิทธิพิเศษของสมาชิก และลูกคาดวย



141

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ขาดงบประมาณในการลงทุนสรางระบบและ

เทคโนโลยีที่ทันสมัย  เพื่อนํามาใชในการปรับปรุงการใหบริการ และความสะดวกแกสมาชิกและ
ลูกคา กระบวนการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในปจจุบัน มีการนําเอาระบบ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกมาใชเพื่อสนองความตองการของลูกคาในหลายระดับ องคการควรจัดใหมีการสัมมนา
ฝกอบรมของสมาชิก เพื่อใหเกิดความรัก ผูกพันตอองคการ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
มีผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การจัดการฝกอบรม เรื่องการจัดการและพัฒนา

ความรูนอยเกินไป  ทําใหสมาชิกขาดความเชื่อมั่น และไมไดมีการแลกเปลี่ยนประสบการณระหวาง
กัน

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
มีผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา สมาชิกสามารถควรนําเอาจุดแข็งของบริษัท 

ระบบการบริการที่รวดเร็ว มีศูนยบริการที่มาก และชองทางการติดตอสื่อสารกับลูกคา มาใชใหเปน
ประโยชนในการนําเสนอโอกาสทางธุรกิจ

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 12
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  องคการควรมีนโยบายที่มุงไปที่นักธุรกิจอยาง

แทจริง มีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยหรือพัฒนาและนํานวัตกรรมใหมๆ เขามาใชในระบบการ
ทํางานมากขึ้น เพื่อเพิ่มชองทางการติดตอสื่อสารกับลูกคาใหรวดเร็ว และงายขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การที่ผูบริหารและผูที่เกี่ยวของขาดความเขาใจ

ความหมายของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาตอองคการ ทําใหไมสามารถ สรางคานิยมและ
วัฒนธรรมที่ดีได สงเสริมสรางคานิยมที่ดี ตอองคกร ทําใหสมาชิกมีความเชื่อมั่น และภูมิใจที่ไดอยู
ในองคกรที่มีสิ่งแวดลอม และบุคลากรคุณภาพ

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  นักธุรกิจมักไมคอยใหความสําคัญกับการเรียนรู

สงผลใหขาดโอกาสในการพัฒนาและการทําความเขาใจ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  การที่สมาชิกไมเขาศูนยฝกอบรม ทําใหขาดความรู 

และปฏิสัมพันธกับเพื่อนสมาชิก
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ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 13
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  ระบบการทํางานที่ไมเอื้ออํานวยตอผูจําหนายอิสระ 

เชน การติดตอสื่อสารที่ยากลําบาก ระหวางองคการ กับสมาชิก นอกจากนี้นโยบายและกลยุทธ 
บริษัทควรกําหนดวิธีการบริการลูกคาแตละกลุมประเภท ในลักษณะที่แตกตางกัน ในแตละ
กลุมเปาหมาย บริษัทก็สามารถบรรลุวัตถุประสงคได 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  ควรรวมกันและมุงไปที่เปาหมายใหชัดเจน ทั้งตัว

ของบริษัทและผูจําหนายอิสระรูความตองการของซึ่งกันและกัน พยายามเรียนรูและแยกแยะลูกคา 
จากขอมูลของลูกคา เพื่อนําไปสูการตอบสนองความตองการเปนรายบุคลหรือกลุม โดยใชการ
ประชุม อบรมสัมมนา เปนสวนสําคัญในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของแตละฝาย เพื่อสราง
วัฒนธรรมองคกรขึ้นมาไปมุงไปในทิศทางเดียวกัน  

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ใหมองที่ผลประโยชนรวมกันของทุกฝาย
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การจัดการกลยุทธตองเริ่มกันทุกฝาย ที่จะชวยกัน

ดูแลองคการ บริษัทก็ตองมีนโยบายที่ดี ที่สามารถสรางความสัมพันธที่ดีไดจริงๆ กลยุทธตอง
ปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับสถานการณ

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 14
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ความไมชัดเจนของนโยบายของผูบริหารอาจเปน

อุปสรรคหลักของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา เพราะเมื่อผูบริหารกําหนดนโยบายไมชัดเจน 
พนักงานที่จะประสาน ปฏิบัติกับผูจําหนายอิสระก็ทํางานไดไมตรงตามเปาหมาย เพราะขาดขอมูล
เชิงลึก

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  การไมเปดโอกาสแกนักธุรกิจ เพราะหากบริษัทไม

รับฟงคนที่ออกไปสนามทํางาน นักธุรกิจเหลานี้คือแรงขับเคลื่อนที่สําคัญมาก องคการควรรับฟง
ความคิดเห็น เพราะจะไดขอมูลที่เปนประโยชน
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3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาไมใชการที่แคนํา

สินคาไปขายเพียงอยางเดียว ตองดูแลบริการใหมีความตอเนื่อง
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การรักษาลูกคาเกาใหได เปนเรื่องสําคัญของบริษัท

ขายตรง

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 15
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองตอบสนองความตองการและหาขอมูล

ใหมากที่สุดเพื่อประโยชนแกนักธุรกิจ
2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การสนับสนุนของบริษัทตองจริงจัง มีการฝกอบรม 

องคการตองมีวิสัยทัศน มีการปรับพื้นฐานความเขาใจที่ตรงกันของสมาชิกและองคการ
3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ความไมเขาใจในธุรกิจที่แทจริงของผูบริหาร  ทําให

การออกการจัดการความรูที่ไปนําเสนอแตกตางกัน ไมสอดคลอง ไมตรงกันสงผลใหนักธุรกิจเกิด
ความสับสนได

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การใชเทคโนโลยีตางๆเขามาชวย

ผูมีสวนไดสวนเสีย  ผูจําหนายอิสระรายที่ 16
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา บริษัทตองสรางระบบเก็บรายละเอียดขอมูลของ

ลูกคาในดานตางๆ ไดแก Customer Profile Customer  Behavior เพื่อวางแผนทางดานการตลาดและ
การขายอยางเหมาะสม

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  ถาการลงทุนดานการงบประมาณไมพรอม ระบบที่

ไมสมบูรณ อาจสงผลเสียตอการพัฒนา การเก็บขอมูลตองเปนระบบ ถาบริษัทมีขอมูลที่เก็บไวไดดี 
ก็สามารถนํามาใชกําหนดเปนกลยุทธในการทําการตลาดและองคการควรคํานึงถึงความแตกตางทาง
วัฒนธรรมดวย



144

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  องคการตองสรางกิจกรรมอยางตอเนื่อง ใชระบบ

การฝกอบรม เผยแพรสื่อสารผานทางชองทางใหมๆ
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา องคการตองมีความโดเดนในสินคาตองมีความ

แตกตาง เพราะองคการใหมเปดดําเนินการเปนจํานวนมาก 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 17
1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา  องคการตองสรางความเขาใจถึงความจําเปนที่ตอง

จัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อใหเกิดความรวมมือและความเขาใจของทุกฝาย
2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา ใหพนักงานมีสวนรวมและรับรูแผนงาน และเลือก

เทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามาจัดระบบ เครื่องมือในการชวยจัดระบบที่ดีจะชวยใหการประเมินผล
ตางๆงายขึ้น ลดความซับซอนลงผูบริหารตองประเมินความสามารถขององคการวา จะปรับเปลี่ยน
การทํางานในสวนใดบาง  

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา การจัดการขององคการตองการประสิทธิภาพก็ควร

ที่จะมีเครื่องมือในการถายทอด มีการเก็บขอมูลที่เปนระบบ ทําอยางตอเนื่อง
4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระใหขอมูลวา กลยุทธนั้นเปาหมายตองมุงที่สรางความพึงพอใจ 

ตอบสนองความตองการและแบงกลุมระดับตามความสําคัญ สรางขวัญและกําลังใจ มีการ
ประเมินผลงานและผูบริหารตองเขามามีบทบาทมากขึ้น
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4.3.2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

การสัมภาษณในครั้งนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกแตละบุคคล ซึ่งแต
ละบุคคลกรไดใหความเห็นที่แตกตางกันและคลายคลึงบางประเด็น โดยขอนําขอมูลที่ไดจากการ
สัมภาษณมาวิเคราะหได 4 องคประกอบ ดังนี้

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

หนวยงานภาครัฐ
บริษัทควรดําเนินการทุกอยางใหสมบูรณกอนเปดดําเนินงานผูประกอบการควร

ศึกษาการทํากลยุทธทางดานการตลาดใหถูกตอง ผูประกอบการตองดําเนินตามกฎหมายที่ระบุไว
โดยนโยบายการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดตองโปรงใส รักษาสัญญา มีธรรมาภิบาล มีนโยบาย
และกลยุทธที่ชัดเจนและควรมีหนวยงานที่รับผิดชอบใหเมาะสมกับการดําเนินงาน

ปญหาที่หนวยงานภาครัฐพบสม่ําเสมอ เชน ถามีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ ซึ่งใน
กฎหมายระบุวาตองแจงแกหนวยงานภาครัฐ ผูประกอบการตองดําเนินการเพื่อใหถูกตองขอมูลที่
แจงหนวยงานรัฐควรเปนความจริง การทําการตลาดก็ตองใหอยูภายใตขอบเขตของกฎหมาย

ผูจําหนายอิสระ
นักธุรกิจใหความสําคัญโดยเฉพาะผลิตภัณฑตองมีความแตกตาง มีนวัตกรรม 

เปนที่ยอมรับ อาทิเชน งานวิจัย การจดสิทธิบัตร รางวัลตางๆ การดําเนินการมีความประสงคให
คํานึงถึงผูจําหนายอิสระและใหปฏิบัติตามที่ไดประกาศไว สวนสําคัญที่นักธุรกิจไมไดอยูในองคการ
ไดนานก็อาจมาจากนโยบายหรือแผนงานมีการปรับเปลี่ยนบอยโดยเฉพาะเกี่ยวกับแผนการตลาด 
ควรมีความชัดเจน สื่อสารเขาใจงาย ปฏิบัติไดจริง ผูบริหารควรใหการสนับสนุนทั้งในดานนโยบาย
และงบประมาณ พัฒนาดานการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ ผูปฏิบัติงานควรมีความเขาใจการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาอยางแทจริง

ประเด็นที่ เหมือนกัน การปฏิบัติตามกฎหมาย การดําเนินการตองมีความ
โปรงใส ตรวจสอบได แผนการตลาดหรือแผนการจายผลตอบแทนตองไมปรับเปลี่ยนบอย เพราะ
การปรับเปลี่ยนเปนการทําลายความเชื่อมั่น ถึงแมวาองคการจะสรางความสัมพันธที่ดีเพียงใดแตถา
เรื่องผลระโยชนไมแนนอนก็ไมมีความสําคัญที่จะดําเนินการ องคการตองมีความเขาใจวา สิ่งที่นัก
ธุรกิจใหความสําคัญเปนอันดับแรกๆ คือ เรื่องใดบาง การดําเนินการใหถูกตองตามกฎหมายก็
เชนเดียวกัน
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ประเด็นที่แตกตางกัน คือ แผนการตลาดเมื่อประกาศใชแลวก็มักจะไม
เปลี่ยนแปลงในสวนของบริษัทตางชาติ แตบริษัทของไทยเปลี่ยนแปลงบอยกวา ซึ่งมีผลทําใหภาพ
โดยรวมของธุรกิจขาดความนาเชื่อถือ การสรางความจงรักภักดีจะทําไดยากลําบากขึ้น

ตารางที่ 4.6  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- บริษัทควรดําเนินการทุกอยางใหสมบูรณ
กอนเปดดําเนินงาน

- ผูประกอบการตองดําเนินตามกฎหมายที่
ระบุไวเชน การแจงเรื่องผลประโยชน คา
คอมมิชชั่นตองเปนไปตามที่ประกาศไว

- นโยบายการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด
ตองโปรงใส รักษาสัญญา มีธรรมาภิบาล

- ผูประกอบการควรศึกษาการทํากลยุทธ
ทางดานการตลาดใหดีถูกตอง

- ผูประกอบการควรมีนโยบายและกลยุทธที่
ชัดเจนและควรมีหนวยงานที่รับผิดชอบที่
ชัดเจน

- ถามีการปรับเปลี่ยนกลยุทธซึ่งในกฎหมาย
ร ะ บุ ว า ต อ ง แ จ ง แ ก ห น ว ย ง า น ภ า ค รั ฐ 
ผูประกอบการตองดําเนินการเพื่อใหถูกตอง

- ผูประกอบการควรทําการประชาสัมพันธ
โดยไมเกินไปจากความเปนจริง

- ขอมูลที่แจงหนวยงานรัฐควรเปนความจริง
เพื่อสรางความเชื่อมั่นตอผูจําหนายอิสระ 
ลูกคา 

- ผลิตภัณฑตองมีความแตกตาง มีนวัตกรรม
เปนที่ยอมรับ เชน ระยะเวลาเห็นผลเร็ว ใช
งานงายๆ

- คํานึงถึงผูจําหนายอิสระใหมากที่สุดและให
ปฏิบัติตามที่ ไดประกาศไวในแผนการ
ดําเนินธุรกิจ

- แผนการตลาดและนโยบายหรือแผนงานไม
ควรที่จะมีการปรับเปลี่ยนสงผลตอความ
เชื่อมั่นของผูจําหนายอิสระ

- ความชัดเจนดานการสื่อสาร ปฏิบัติไดจริง
ทําใหการถานทอดใชระยะเวลาสั้น เกิด
ประสิทธิภาพ

- ผูบริหารควรใหการสนับสนุนในด า น
นโยบายและงบประมาณโดยใหความสําคัญ
อยางแทจริง

- ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับผู
จําหนายอิสระเพื่อรวมกําหนดนโยบายและ
กลยุทธโดยใหมีความจริงใจแทจริง

- ค ว ร พั ฒ น า ด า น ก า ร สื่ อ ส า ร ใ ห มี
ประสิทธิภาพเพื่อใหผูปฏิบัติดําเนินงานได
ตรงตามนโยบาย
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ตารางที่ 4.6  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง (ตอ)

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- ขอมูลที่บริษัทรวบรวมเพื่อกําหนดนโยบาย
ตางๆ ควรเปนขอมูลเชิงลึกซึ่งสงผลตอความ
ถูกตองในการกําหนดนโยบาย

- การกําหนดนโยบายดานราคา ผลิตภัณฑให
มีความเหมาะสม สามารถแขงขันไดทําใหผู
จําหนายอิสระมีความเชื่อมั่นและแนะนํา
ผลิตภัณฑงายขึ้น

- นําเทคโนโลยีเขามา
- ผูปฏิบัติงานควรมีความเขาใจการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาอยางแทจริง

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หนวยงานภาครัฐ
ภาครัฐ มีนโยบายการใหความรูโดยจัดประชุมฝกอบรม ความรู เกี่ยวกับ

กฎหมายที่เกี่ยวของแกผูประกอบการขายตรง และผูจําหนายอิสระขายตรงและกิจกรรมตางๆ ที่จัด
ขึ้นก็มีความประสงคใหผูประกอบการและผูจําหนายอิสระเขารวมดวย เพื่อเกิดความเขาใจที่ถูกตอง 
ในมุมกลับกัน หนวยงานภาครัฐเองก็ยินดีที่จะเขารวมกิจกรรมที่องคการจัดขึ้น ผูประกอบการและ
ผูบริหารตองมีความจริงใจไมเอาเปรียบผูจําหนายอิสระและผูบริโภค ทั้งนี้บริษัทควรปฏิบัติตาม
กฎหมาย และจรรยาบรรณของผูประกอบธุรกิจ มีการกําหนดมาตรฐานสําหรับทุกดานใหเปนที่
ยอมรับทั้งในและตางประเทศ  การวางแผนทางดานการตลาดและการขายหนวยงานภาครัฐมี
ความเห็นวาควรดําเนินการใหเหมาะสม เพื่อสรางใหนักธุรกิจเกิดความเชื่อมั่นตอองคการ และ
ผลิตภัณฑ
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ผูจําหนายอิสระ
ผูประกอบการควรจัดกิจกรรมที่สรางใหเกิดความจงรักภักดีแกผูจําหนายอิสระ

สม่ําเสมอและโดยเฉพาะระดับสูง กระบวนการตางๆที่จัดขึ้นตองงายแกการปฏิบัติและทําความ
เขาใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแตระดับบนสุดไปยังระดับลางหรือผูที่เกี่ยวของตองมีความเขาใจไปใน
ทิศทางเดียวกัน แผนการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินการตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค กิจกรรมตางๆควรใหทุกสวนไดมีโอกาสเขารวม และตรงกับความตองการของผู
จําหนายอิสระ ผูจําหนายอิสระอิสระแสดงความคิดเห็นวา  “ผูประกอบการควรใหความสําคัญถือ
เปนนโยบายสําหรับการจัดสรรงบประมาณใหชัดเจน มีการวิเคราะหสภาวะตลาดและเปรียบเทียบ
เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงอยางยั่งยืน”

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การใหผูจําหนายอิสระเขามามีสวนรวมดวย การให
ความรวมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามกฎหมาย 

ประเด็นที่แตกตาง คือ การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ นักธุรกิจอิสระมองวา 
ตองทําอยางตอเนื่อง จริงใจ สวนการปฏิบัติตามกฎหมาย นักธุรกิจมีความเห็นตาง อยากใหมีความ
ยืดหยุนมากกวาปจจุบัน เพราะการดําเนินกิจการของธุรกิจเครือขาย การปรับเปลี่ยนหรือแกไขเรื่อง
ใดๆที่ตองไดรับการอนุมัติจากภาครัฐนั้น ตองใชระยะเวลา อาจสงผลตอการแขงขันของ
ผูประกอบการได และประเด็นเพิ่มเติมที่มีความนาสนใจที่ผูวิจัยไดขอมูลคือ ภาครัฐตองมีความเปน
กลาง มีความยุติธรรมกวาปจจุบัน 
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ตารางที่ 4.7  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

2.การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- ภาครัฐ มีนโยบายการใหความรูโดยจัดประชุม
ฝกอบรม ความรูเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวของแก
ผูประกอบการขายตรง และผูจําหนายอิสระขาย
ตรงและกิจกรรมตางๆที่จัดขึ้นมีความประสงคให
ผูประกอบการและผูจําหนายอิสระเขารวมดวย

- -ภาครัฐมีความยินดีเขารวมกิจกรรมที่บริษัทจัดขึ้น
ถาไดรับเชิญ

- บริษัทควรกําหนดมาตรฐานสําหรับทุกดานให
เปนที่ยอมรับทั้งในและตางประเทศ ใหถูกตอง
ตามกฎหมาย

- ผูประกอบการและผูบริหารตองมีความจริงใจไม
เอาเปรียบผูจําหนายอิสระและผูบริโภค

- การวางแผนทางดานการตลาดและการขายควร
เหมาะสม เพื่อสรางใหนักธุรกิจเกิดความเชื่อมั่น
ตอองคการ และผลิตภัณฑ

- ผูประกอบการควรจัดกิจกรรมที่สราง
ความจงรักภักดีแกผูจําหนายอิสระ
สม่ําเสมอและโดยเฉพาะระดับสูง

- กระบวนการงายแกการปฏิบัติและทํา
ความเขาใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแตระดับ
บนสุดไปยังระดับลางหรือผูที่
เกี่ยวของตองมีความเขาใจไปใน
ทิศทางเดียวกัน

- การดําเนินการตองสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค ทําใหเกิด
ความตองการซื้อซ้ํา

- กิจกรรมตางๆควรใหทุกสวนไดมี
โอกาสเขารวมและควรมีความแปลก
ใหม และตรงกับความตองการของผู
จําหนายอิสระ

- ผูประกอบการควรใหความสําคัญถือ
เปนนโยบายและจัดสรรงบประมาณ
ใหชัดเจน

- ผูประกอบการควรพิจารณาและ
วิเคราะหสภาวะตลาดและเปรียบเทียบ
เพื่อการพัฒนาและปรับปรุง

- สามารถยืดหยุนและเปลี่ยนแปลงได
แตขอใหมีการสื่อสารที่รวดเร็ว 
กระชับ ตรงประเด็น เพื่อใหเกิดความ
เขาใจที่ตรงกันไมเกิดความผิดพลาด
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3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

หนวยงานภาครัฐ
ภาครัฐและผูประกอบการควรรวมมือซึ่งกันและกันในการใหความรูแกผู

จําหนายอิสระ ลูกคา อาทิเชนเรื่องรายได ผลประโยชน ภาครัฐเองสนับสนุนใหผูประกอบการ
รวมตัวกันเพื่อความเขาใจและสัมพันธอันดีจะเห็นไดจาก

ผูประกอบการมีการจัดตั้งสมาคมนักธุรกิจหลายสมาคม ซึ่งก็เปนผลดีแต
เนื่องจากบริษัทที่เขามาประกอบธุรกิจเครือขายนั้นมีจํานวนมาก การแบงกลุมก็เกิดขึ้นผลเสียก็อาจ
ทําใหการสื่อสารขาดความชัดเจน นโยบายตางสมาคมก็ไมคอยไปในทิศทางเดียวกัน 

หนวยงานภาครัฐ ตองการเนนเรื่องการใหขอมูลตางๆ แกนักธุรกิจหรือลูกคา 
ขอใหเปนขอมูลที่ เปนจริง ไมสื่อสารเกินจากขอมูลที่ไดใหไวกับทางรัฐ ไมวาจะเปนเรื่อง
คุณประโยชนของผลิตภัณฑ แผนการจายผลตอบแทน

ผูจําหนายอิสระ
ผูประกอบการควรใหความสนใจในรายละเอียดเรื่องการพัฒนาความรูเพื่อ

ตอบสนองตอความตองการของนักธุรกิจ โดยไมไดมีนโยบายวา การจัดการความรูนั้นตองเนนไปที่
ยอดขายที่ตองเพิ่มขึ้นจึงจะดําเนินการ ซึ่งในความเปนจริงจะตองมีองคประกอบหลายอยางที่เปน
ปจจัยเรื่อง การเพิ่มขึ้นหรือลดลงของยอดขาย ในความคิดเห็นของผูจําหนายอิสระนั้น 
ผูประกอบการตองนําขอมูลที่ไดมา นํามาใชเพื่อเปนประโยชนใหมากที่สุด จริงใจ กลาที่จะจัดสรร
งบประมาณ ผูประกอบการควรรับฟงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระ การจัดการควรมีแผนที่
ชัดเจนไมใชทําอยางไมมีแผนงานหรือระบบ วิธีการการสื่อสารถาไมครอบคลุมทําใหอาจเกิดปญหา
ไดโดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารนั้นตองทําในเชิงลึก

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ผูประกอบตองจริงใจ จัดสรรงบประมาณที่เหมาะสม 
การสื่อสารมีประสิทธิภาพ ไมปรับเปลี่ยนนโยบายหรือ แผนการตลาดบอย 

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ  การใหความรูตางๆ ตองไมสื่อสารเกินความเปนจริง 
ไมวาจะเปนเรื่องคุณประโยชนของผลิตภัณฑ แผนการจายผลตอบแทน สวนนักธุรกิจและ
ผูประกอบการจะใชกลยุทธนี้บอยครั้งเพื่อสรางแรงจูงใจหรือความไดเปรียบ 
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ตารางที่ 4.8  สรุปผลการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

3.การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- ภาครัฐและผูประกอบการควรรวมมือซึ่งกัน
และกันในการใหความรูแกผูจําหนายอิสระ

- -ผูประกอบการควรทําความเขาใจใหชัดเจน
ในเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชนโดยเฉพาะ
รายได

- การประสานงานที่ใกลชิดกันมากขึ้นของ
ภาครัฐและภาคเอกชนเกิดความรวมมือและ
เขาใจกันสงผลใหปฏิบัติถูกตองตาม
กฎหมาย

- ภาครัฐยินดีใหความรวมมือในการเผยแพร
ขอมูลโดยองคการแจงความประสงคและ
พรอมยินดีที่จะรวมกันประชาสัมพันธ

- ผูประกอบการมีการจัดตั้งสมาคมนักธุรกิจ
หลายสมาคมทําใหการรวมมือกันหรือการ
สื่อสารสามารถทําไดไมมากนักเพราะ
นโยบาย แผนการตลาดที่แตกตางกันสงผล
ใหขาดความรวมมือกันมีการแบงกลุม

- การใหความรูตางๆ ตองไมสื่อสารเกินความ
เปนจริง ไมวาจะเปนเรื่องคุณประโยชนของ
ผลิตภัณฑ แผนการจายผลตอบแทน

- ผูประกอบการควรใหความสนใจใน
รายละเอียดเพื่อตอบสนองตอความตองการ
มากที่สุด

- ไมสามารถนําขอมูลที่มีอยูนํามาใช
ประโยชนไดมากนักสงผลตอการสราง
ความสัมพันธที่ดีระหวางกัน

- ผูประกอบการควรใหความสําคัญแกผู
จําหนายอิสระไมใชเพื่อผลประโยชนจาก
ยอดขายเปนสําคัญ

- ผูประกอบการตองกลาลงทุนโดยจัดสรร
งบประมาณเพื่อการจัดการความรู

- ผูประกอบการควรรับฟงความคิดเห็นจากผู
จําหนายอิสระเพื่อใหเกิดผลลัพธโดยตรง
ตามเปาหมาย

- การสื่อสารยังไมครอบคลุมทําใหอาจเกิด
ปญหาไดโดยเฉพาะอยางยิ่งการสื่อสารนั้น
ตองทําในเชิงลึก

- ควรมีแผนการจัดการความรูที่ชัดเจนทําให
การดําเนินการมีความสะดวก ตรงประเด็น
ไปยังผูจําหนายอิสระ 

- องคการควรเนนการสรางภาพลักษณโดย
การดําเนินกิจกรรมทางการตลาด เชน การ
ทํากิจกรรมรวมกับสังคม การสรางแบรนด
องคการ

- การสรางแรงจูงใจแกผูจําหนายอิสระ
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ตารางที่ 4.8 สรุปผลการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง (ตอ)

หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ
- ควรมีการติดตามประเมินผลรวมกันระหวาง

ผูประกอบการและผูจําหนายอิสระโดยมีการ
ติดตามผลและประชุมรวมกันของผูที่
เกี่ยวของ

- -ผูประกอบการควรทําความเขาใจเรื่องการ
ดําเนินธุรกิจแกผูจําหนายอิสระอยาง
ตรงไปตรงมา 

- -ใหจัดทําการดําเนินงานใหเปนระบบโดย
สอบถามขอมูลจากผูจําหนายอิสระและ
ผูปฏิบัติงานเพื่อที่จะดําเนินการ จัดการ 
ปรับปรุงและตองใหความรู

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

หนวยงานภาครัฐ
การประกอบกิจการธุรกิจเครือขายขายตรงใหประสบความสําเร็จนั้น สิ่งสําคัญ

นอกเหนือจากกลยุทธการบริหารจัดการ การสรางความสัมพันธกับลูกคา ภาครัฐมีความเห็นวา 
องคการ ผูประกอบการตองปฏิบัติตามกฎหมายอยางเครงครัด มีความจริงใจ รักษาสัญญา ภาครัฐเอง
ไมไดอยากใชมาตรการในการควบคุมหรือปราบปราม แตอยากใหทุกอยางเกิดเปนความรวมมือเพื่อ
สนับสนุนธุรกิจเครือขาย ใหมีมาตรฐานที่ดีออกไปเพื่อแขงขันกับตางประเทศได  ปจจุบันบริษัทขาย
ตรงตางหันมาใหความสนใจ กับกลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น ใหความสนใจใน
รายละเอียดและผลประโยชนที่ ลูกคา สมาชิก ผูจําหนายอิสระจะไดรับอยางเต็มที่ 

ผูจําหนายอิสระ
การนํากลยุทธ การกําหนดนโยบาย ถือวาเปนสิทธิที่องคการสามารถทําไดแต

ตองปฏิบัติตามที่สัญญาไว สิ่งที่จะเปนความรู การจัดการ การสอนงาน เทคนิคการดําเนินธุรกิจ หรือ 
ขอมูลที่ถายทอดสูผูจําหนายอิสระ หรือ ลูกคานั้น ตองปฏิบัติไดจริง แตก็ควรที่จะพัฒนาใหมีความ
เหมาะสมกับสภาวะตลาดสอดคลองกับวัฒนธรรมขององคการ การสรางวัฒนธรรมองคการที่ดี ควร
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มุงที่จะยกระดับจิตใจ มีคุณธรรม จรรยาบรรณ ไมใชเนนแตเพียงเรื่องรายไดและผลประโยชน
เทานั้น นอกจากนี้ยังใหความคิดเห็นวาองคการควรใชงบประมาณลงทุนใน การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา เพื่อสรางผลกําไรในระยะยาวถาองคการสามารถทําใหนักธุรกิจเกิดความรัก
และความจงรักภักดีได ดวยความจริงใจ 

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การที่ใหความสําคัญแกผูจําหนายอิสระ ผูประกอบการ
ตองมีความจริงใจ รักษาสัญญาและใหความรวมมือซึ่งกันและกัน

ประเด็นที่แตกตางกัน คือ การนําเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือ กลยุทธควร
แบงระดับการใหบริการโดยคํานึงมูลคาของผูจําหนายอิสระที่สรางผลงานใหแกองคการ การสราง
แบรนดใหแกองคการและสรางคุณคาใหแกผูจําหนายอิสระควรทําตอเนื่องและควรใชงบประมาณ
และการลงทุนที่คุมคาและมีความเหมาะสมกับการเจริญเติบโต

ตารางที่ 4.9  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- การใหความรวมมือซึ่งกันและกันเพื่อ
สนับสนุนธุรกิจเครือขายใหมีมาตรฐาน
ดานการบริหารจัดการเพื่อใหเกิดการ
แขงขันและความไดเปรียบ

- ผูประกอบการปฏิบัติตามกฎหมาย เชน 
การศึกษาถึงกฎระเบียบตางๆของการ
ประกอบธุรกิจเครือขาย

- ผูประกอบการตองมีความจริงใจ รักษา
สัญญาในการดําเนินการ กิจกรรมทางการ
ขายและการตลาดที่ไดใหไวกับผูจําหนาย
อิสระ

- เมื่อดําเนินการตามแผนงานแลวควรมีการ
ประชุมรวมกันทุกฝาย ตรวจสอบผลการ
ปฏิบัติวาเปนไปตามที่กําหนดไวตาม
เปาหมายหรือไม โดยเชิญผูที่เกี่ยวของ ไดแก 
ผูบริหาร ผูจําหนายอิสระ

- ใหความสําคัญเปนพิเศษกับนักธุรกิจระดับสูง
- ผูจําหนายอิสระคาดหวังความจริงใจจาก

ผูประกอบการ 
- ความแตกตางและความโดดเดนมี

ความสําคัญตอการดึงดูดผูจําหนายอิสระเขา
มารวมธุรกิจเพราะจะทําใหนาสนใจตอการ
เขามารวมสมัครเปนสมาชิกขององคการ 
เพราะปจจุบันมีการแขงขันสูง
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ตารางที่ 4.9  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง (ตอ)

หนวยงานภาครัฐ ผูจําหนายอิสระ

- องคการควรนําการใชเครื่องทางเทคโนโลยี 
สําหรับทุกขั้นตอนในการปฏิบัติ

- กลยุทธควรแบงระดับการใหบริการโดยคํานึง
มูลคาของผูจําหนายอิสระที่สรางผลงาน
ใหแกองคการ

- การสรางแบรนดใหแกองคการและสราง
คุณคาใหแกผูจําหนายอิสระควรทําตอเนื่อง
เพราะจะเปนการรักษาสมาชิก ผูจําหนาย
อิสระไวใหนานยิ่งขึ้น

- ควรใชงบประมาณและการลงทุนในการ
จัดการดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่
เหมาะสมตอโอกาสทางธุรกิจ

4.4 สรุปผลการวิเคราะหรวมจากการผูใหขอมูลทั้ง 3 กลุม

จากการรวบรวมขอมูลของการวิจัย การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
นั้น ผูวิจัยพบประเด็นสิ่งที่ ผูที่ใหสัมภาษณทั้ง 3 กลุม ไดแก กลุมนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา  
กลุมผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย และกลุมผูมีสวนไดสวน
เสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงไดผลดังนี้
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ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางรวมทั้ง 3 กลุมในการกําหนดนโยบาย
และกลยุทธ

ประเด็นที่สอดคลองกัน ประเด็นที่แตกตาง
- การคํานึงถึงผลประโยชนรวมกันของทุกฝาย
- การเลือกใชเครื่องมือยังไมถูกตอง
- การบริหารและจัดการกับตนทุนที่เหมาะสม
- การนําเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการปฏิบัติ
- บริษัทควรดําเนินการทุกอยางใหสมบูรณกอน

เปดดําเนินงาน
- การปฏิบัติตามกฎหมาย
- ความรวมมือกับขององคการกับภาครัฐ
- ใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ
- การพัฒนานวัตกรรมและคุณภาพที่สามารถ

แขงขันได
- ไมควรปรับเปลี่ยนแผนการตลาดบอย
- การแบงเจาหนาที่กํากับดูแลกลุมผูจําหนายอิสระ

ในระดับสูง และระดับอื่น

- การรักษาสัญญา มี ธรรมาภิบาล
- ผูบริหารองคการ ผูปฏิบัติตองความเขาใจ

อยางแทจริง
- กลยุทธที่ชัดเจนและหนวยงานที่

รับผิดชอบ
- ความยืดหยุนและการการเปลี่ยนแปลง
- มาตรฐานการบริหารจัดการ
- ความรูความสามารถของผูปฏิบัติงาน
- ประสิทธิภาพของการสื่อสาร
- งบประมาณลงทุน
- การตัดสินใจกําหนดนโยบายและกลยุทธ
- ความสามารถในการตัดสินใจ
- ความสมบูรณของขอมูล
- ความทันสมัยของเทคโนโลยีของบริษัท

ไทยและตางชาติ

ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางรวมทั้ง 3 กลุม ในการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการในการจัดการ

ประเด็นที่สอดคลองกัน ประเด็นที่แตกตาง
- การนําเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือ
- การรับฟงความคิดเห็นจากทุฝาย
- การเนนการจัดกิจกรรมใหตอเนื่อง
- การใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ
- การใชระบบการฝกอบรมและการพัฒนาบุคคล

กรในการถายทอดความรู
- ความมีสวนรวมของทุกฝาย

- การใหความสนับสนุนของผูบริหารระดับสูง
- กระบวนการในการปฏิบัติ
- อุปสรรคดานการสื่อสาร ดานภาษาและการ

ถายทอด 
- งบประมาณในการลงทุน
- ความสม่ําเสมอในการบริหารจัดการ
-  ความเปนมาตรฐานที่แตกตางกันของ

องคการไทยและตางชาติ
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ตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางรวมทั้ง 3 กลุม ในการจัดการความรู
และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา

ประเด็นที่สอดคลองกัน ประเด็นที่แตกตาง
- การลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
- การทําความเขาใจใหชัดเจนในเกี่ยวกับ

ผลประโยชนของผูจําหนายอิสระ
- การใหความรวมมือกับภาครัฐ
- แผนการจัดการดานความรูที่ชัดเจน 
- องคการควรเนนการสรางภาพลักษณ
- การสรางแรงจูงใจแกผูจําหนายอิสระ
- ความสามารถในการบริหารจัดการขอมูล
- มีระบบสําหรับควบคุมการปฏิบัติการ
- การใชชองทางไดแกโทรทัศน เคเบิ้ลทีวี สื่อ

ออนไลนในการสื่อสารไปยังนักธุรกิจและลูกคา
- การรับฟงความคิดเห็นจากทุกฝาย
- การแบงระดับการพัฒนากระบวนการแยกแตละ

ระดับชั้น

- การมีมาตรฐานสูงในการการจัดการ
- มาตรฐานในการพัฒนากระบวนการ
- เจาหนาที่ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูง

โดยเฉพาะ
- การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตั้งแตระดับ

เริ่มตนการทํางาน
- แผนการดําเนินงานและการปฏิบัติที่

ชัดเจน
- การใหความสําคัญของผูบริหารระดับสูง

ดวยความจริงใจ
- การลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศสูง

กวา
- งบประมาณการลงทุนที่เหมาะสม

ตารางที่ 4.13  ผลการวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางรวมทั้ง 3 กลุม ในการนํากลยุทธไปสู
การปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

ประเด็นที่สอดคลองกัน ประเด็นที่แตกตาง
- ความยืดหยุนและนําแผนงานไปปฏิบัติไดจริง
- การนํากลยุทธ การกําหนดการปฏิบัติตองมีความ

เหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ และ
พฤติกรรมขององคการ

- การใหความรวมมือซึ่งกันและกัน
- ผูประกอบการตองปฏิบัติตามกฎหมาย

- ความตั้งจริงใจในการบริหารจัดการ
- ผูประกอบการตองมีความจริงใจ รักษา

สัญญาตามที่ประกาศไว
- การสรางแบรนดใหแกองคการและสราง

คุณคาใหแกผูจําหนายอิสระ
- ความรวมมือในการประชุมรวมกันของทุก

ฝาย
- ระยะการดําเนินกลยุทธตองมีความตอเนื่อง
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ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางรวมทั้ง 3 กลุม ในการนํากลยุทธไปสู
การปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย (ตอ)

ประเด็นที่สอดคลองกัน ประเด็นที่แตกตาง
- การแบงระดับการใหบริการโดยคํานึงมูลคา

ของผูจําหนายอิสระที่สรางผลงานดาน
ยอดขายใหแกองคการ

- ผูประกอบการและผูปฏิบัติตองมีความเขาใจ
- การใหความสําคัญกับนักธุรกิจระดับสูง
- อุปสรรคดานการสื่อสารไปยังผูจําหนาย

อิสระ
- นวัตกรรมเขามาพัฒนาระบบและการ

ติดตอสื่อสาร
- การเพิ่มชองทางการใชในการสื่อสารใหมาก

ขึ้น โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ



บทที่ 5

สรุปการวิจัยและขอเสนอแนะ

5.1สรุปผลการวิเคราะหขอมูล

จากผลการวิเคราะหแบบสัมภาษณทั้ง3 กลุม ดังที่นําเสนอผานตารางแยกแตละกลุมและ
แบงประเด็นแตละความหมาย ผูบริหารระดับสูงหลายองคการยอมรับวาการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา เปนปจจัยที่สําคัญมากเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะสําหรับธุรกิจเครือขายขายตรงซึ่งธุรกิจประเภท
นี้เกี่ยวของกับคนจํานวนมาก ดังนั้นถาองคการตองการมีผูจําหนายอิสระเขารวมธุรกิจมากขึ้น 
องคการตองมีนโยบายและกลยุทธที่สามารถตอบสนองความตองการของผูจําหนายอิสระและ
ผูบริโภคได และตองมีความเขาใจในดานพฤติกรรม ความตองการในการตอบสนอง การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในดานประสิทธิผลที่จะสงผลใหองคการ
ไดรับประโยชนในดานตางๆไดแกการพัฒนาระบบการใหบริการลูกคา การสรางคุณคาใหกับลูกคา 
การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และการสรางความจงรักภักดีในองคการและตราสินคา เพราะ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคามีสวนในการที่จะรักษาผูจําหนายอิสระและผูบริโภคใหยาวนาน 
ดังนั้นผูบริหารระดับสูงตองพิจารณาเลือกเครื่องมือในการดําเนินงานที่สอดคลองและตรงกับ
กลุมเปาหมายแตละกลุม ระบุหนาที่ดูแลรับผิดชอบที่ชัดเจน มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการจัดการ 
การบริหาร ประสานงานและติดตามผล นอกจากนี้ผลิตภัณฑตองมีนวัตกรรม ผูบริหารระดับสูงตอง
ใหการสนับสนุนและมีความจริงใจ ภาครัฐก็มีความประสงคที่ตองการเขามามีสวนรวมกับ
ภาคเอกชนมากขึ้นและตองการใหองคการปฏิบัติถูกตองตามกฏหมาย องคการตองคัดเลือก
ผูปฏิบัติงานที่มีความเขาใจมีความรูและความสามารถในการปฏิบติ การสื่อสาร รวมทั้งการบริหาร
จัดการดานการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ  การพัฒนาระบบการบริหารผูจําหนายอิสระนั้น ทุกฝาย
เห็นตรงกันวาควรจัดระบบการฝกอบรม การจัดกิจกรรม ใหเหมาะสมมีการแบงระดับกลุมการดูแล
ใหชัดเจน การรับฟงความคิดเห็นจากทุกฝาย โดยเฉพาะจากการใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ 
การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นองคการตองจัดสรรงบประมาณการลงทุน และตองบริหาร
จัดการใหเหมาะสม ดานขอมูล องคการตองมีขอมูลที่ถูกตองและสามารถนํามาใชเปนเครื่องมือใน
การนํามาใชการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กลุมเปาหมายของการวิจัยในครั้งนี้ กลุมนักวิชาการ
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และผูใหคําปรึกษา กลุมผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย และ
กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ตางก็มีความเห็นตรงกันวาองคการธุรกิจเครือขายขายตรงมีความจําเปนที่จะ
พัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เพื่อสรางความยั่งยืนใหกับธุรกิจ อีกทั้งยังเปนกลไกที่
จะเสริมสรางความสามารถในการแขงขันใหกับผูจําหนายอิสระและองคการตางๆอีกดวย และตอง
ปรับรูปแบบการสื่อสารภายในและภายนอก การจัดเก็บขอมูลและการนํามาใชเพื่อการประเมิน
สําหรับกิจกรรมตางๆ การทําความเขาใจสําหรับพนักงานทุกระดับชั้นที่สามารถสื่อสารไปใน
ทิศทางเดียวกัน การบริหารงบประมาณ การใชเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ

การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นควรใหความสําคัญกับการประเมินโครงสรางและ
วิธีในการปฏิบัติ โดยการใหความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งตองประกอบดวย ความเขาใจเกี่ยวกับลูกคา 
การปฏิสัมพันธของลูกคา การเพิ่มคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง และความพึงพอใจ องคการตองมีแผนงาน
ที่ชัดเจน และใหเหมาะสมกับวัฒนธรรมของตนเอง ยืดหยุน ปรับเปลี่ยนได ถูกตองตามกฏหมาย มี
จริยธรรม ธรรมาภิบาล และความจริงใจจากทุกฝาย

ประเด็นที่ทั้ง 3 กลุมเห็นตรงกันและเปนประเด็นใหมทีพบเพิ่มเติมจากการรวบรวมและ
ทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวของนั้น จะใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ ซึ่งถือไดวามี
สวนสําคัญในการขับเคลื่อนใหธุรกิจดํารงอยูไดอยางยั่งยืนหรือไม ประเด็นตอมาไดแกผูบริหาร
องคการที่เปบบุคคลที่จะเปนผูกําหนดนโยบายและกลยุทธ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการ การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติของ
องคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย ถาองคการใหความสําคัญ และความจริงใจ ก็มีแนวโนมที่จะ
สรางความรูสึกที่ดีแกนักธุรกิจอสระได ทั้ง 3 กลุม มีความเห็นที่สอดคลองกับผูวิจัยที่วา การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานั้น ตองพิจารณาโดยใหถือวาเปนนโยบายดาน การจัดสรรงบประมาณการ
ลงทุนที่เหมาะสมกับการเจริญเติบโต การนําเทคโนโลโลยีเขามามีบทบาทและเปนเครื่องมือ และ
การดําเนินการ หรือ การจัดกิจกรรมเพื่อขับเคลื่อน ใหประสบความสําเร็จ การฝกอบรมและพัฒนา
นับวามีความสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งทุกสวนของการจัดการ ตองใชการสื่อสาร ดังนั้นการสื่อสารตองค
การตองพัฒนารูปแบบและระบบใหเกิดประสิทธิภาพ เพราะจะสงผลตอการนํากลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติ

การศึกษาวิจัยในเรื่องของการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา 
: องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางสนับสนุนการ
ดําเนินงานของธุรกิจเครือขายขายยตรงในประเทศไทย ซึ่งปจจุบันเปนธุรกิจที่มีการเจริญเติบโตและ
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เปนที่นาสนใจแกการดําเนินธุรกิจมากเพราะผูที่เขามาทําธุรกิจนี้ใครๆก็สามารถที่จะทําไดมีเงื่อนไข
และระเบียบไมมาก แตธุรกิจเครือขายขายตรงก็มีการแขงขันกันสูง องคการตางๆจึงตองหาวิธีการที่
จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด อยูกับองคการใหนานที่สุด และมีความจงรักภักดีกับองคการ 
ผลิตภัณฑและบริการ โดยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหปญหาและอุปสรรคที่
เกี่ยวของกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา  ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย
ผานการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีการศึกษาคนควาจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่
เกี่ยวของ การเก็บรวบรวมขอมูลใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุมนักวิชาการ
และผูใหคําปรึกษา ที่มีความรู และประสบการณเกี่ยวของกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของ
องคการธุรกิจจํานวน 7 คน  กลุมผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศ
ไทย (Stakeholder) จํานวน 10 คน  แบงเปนผูบริหารจากองคการขามชาติ 5 องคการและสัญชาติไทย 
5 องคการ และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงจากภาครัฐ 3 คนและจากกลุมนัก
ธุรกิจเครือขายจํานวน 17 คน กรอบแนวคิดการศึกษาครั้งนี้สรุปไดกอนเปนโมเดลตามรูป 5.1 
ตอไปนี้

รูปที่ 5.1 กรอบแนวคิดสําหรับการศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการ
- การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
- การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการ

จัดการ
- การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ กับ

ลูกคา
- การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจ

เครือขายธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคา
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5.2 อภิปรายผล

จากกรอบแนวคิดการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการ ทั้ง 4 ดานมีความ
เกี่ยวของและสัมพันธดังนี้

1) การกําหนดนโยบายและกลยุทธ 
ผลสรุปการกําหนดนโยบายและยุทธศาสตรนั้นแบงออกไดเปน 3 กลุม ซึ่งแตละกลุมมี

ความเห็นและแนวทางโดยขอนํามาสรุปดังนี้
1.1) นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษามองวาองคการควรมีความจริงใจที่จะดําเนินการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา ผูบริหารระดับสูงตองใหการสนับสนุนทั้งในแงของการกําหนด
นโยบายและการนําปฏิบัติ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ โครทัวร เอ เอ็ม และไล พี (Croteau A-
M&Li P, 2003และโซเมอร และเนลเซน (Somers and Nelson, 2001)ที่บอกวาตองไดรับการ
สนับสนุนจากผูบริหารอยางแทจริง ประเด็นนี้ผูวิจัยมีความเห็นเชนเดียวกันการดําเนินการถา
องคการโดยผูบริหารระดับสูงไมใหการสนับสนุนแลวนั้น การจัดการความสัมพันธกับลูกคาก็มี
โอกาสนอยที่จะประสบความสําเร็จผูจําหนายอิสระจะมองวาองคการไมมีความจริงใจ หรือบางคน
จะคิดไปในลักษณะที่ทําใหขาดความเชื่อมั่นได และผลที่ตามมาก็อาจทําใหผูนําระดับสูงเกิดการ
ลาออกหรือเปลี่ยนองคการในอนาคต  นักวิชาการและผูใหคําปรึกษายังใหขอมูลเพิ่มเติมวาปญหา
และอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นไดมีไดหลายดาน เชน การสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ การเลือกใช
เครื่องมือ และนําเทคโนโลยีที่ไมเหมาะสมมาดําเนินการ  การที่นโยบายและกลยุทธไมไดมีความ
แตกตางในการสรางความสัมพันธกับระดับที่ใหผลประโยชนกับองคการไมเทากัน ซึ่งขอมูลนี้
สอดคลองกันกับ ซิกมันด,แมคเคียวและกิลเบิรต (Zikmund W. G., Mcleod Jr. R.,andGilbeert F.
W., 2003) ที่ตองวิเคราะหถึงความแตกตางของลูกคา การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจัดเก็บ
ขอมูล การสรางฐานของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กลยุทธในการรักษาฐานลูกคา นอกจากนี้
ยังใหขอมูลวาถึงแมองคการกําหนดนโยบายไปแลวแตเมื่อไดนําไปปฏิบัติแลวเกิดปญหาหรือมี
อุปสรรคในการดําเนินการก็สามารถปรับเปลี่ยนไดไมควรยึดติดกับกลยุทธจนเกินไป ผูวิจัยมี
ความเห็นวาในการกําหนดนโยบายและกลยุทธนั้นตองสามรถปฏิบัติไดจริง มีการสื่อสารที่เขาใจงาย 
ผูปฏิบัติเองก็ควรมีความรูอยางแทจริง ถาองคการใดไมสามารถตอบสนองความพึงพอใจไดนโยบาย
และกลยุทธนั้นก็ควรปรับเปลี่ยนใหมีความสอดคลองกับวัฒธรรมองคการ คานิยมและวิสัยทัศนดวย 
โดยที่นโยบายและกลยุทธนั้นตองมีระดับการสรางความสัมพันธที่แตกตางดวย ประเด็นใหมที่พบ
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เพิ่มเติมในปจจุบันคือ องคการใหความสําคัญดานขอมูลที่มาจากผูจําหนายอิสระ และมีการแบง
ลําดับขั้นของการใหความสําคัญของผูจําหนายอิสระ

1.2) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย
ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงมองวา การกําหนด

นโยบายและกลยุทธนั้นควรมีความเปนหนึ่งเดียวคือมีนโยบายเดียวไมใชตางพื้นที่ก็ตางนโยบาย 
ขอมูลที่จะนํามารวมกํานดนโยบายนั้นควรเปนขอมูลเชิงลึก การสื่อสารใดๆที่สื่อสารไปยังผูปฏิบัติ 
ผูจําหนายอิสระและลูกคาตองมีประสิทธิภาพซึ่งก็สอดคลองกับ โครทัวร เอ เอ็มและไล พี (Croteau 
A-M and Li P., 2003) และโซเมอร และเนลเซน (Somers and Nelson, 2001) ผูบริหารระดับสูงมอง
วาองคการตองศึกษาหาขอมูลปจจัยตางๆที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อเกิด
ประโยชนสูงสุดตององคการโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจซึ่งตรงกับ 
(สุมาลี ยรรยงเวโรจน,2552: 14) ที่มีความเห็นเชนเดียวกัน นอกจากนี้ผูบริหารมองวาการที่จะมี
นโยบายและกลยุทธที่ดีและสรางความพึงพอใจนั้นองคการตองใหความสําคัญกับ ผูจําหนายอิสระ  
เพราะถาสามารถสรางความสัมพันธและตอบสนองความพึงพอใจไดก็จะทําใหผูจําหนายอิสระอยู
กับองคการไดนานขึ้น ผลิตภัณฑตองมีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง การดําเนินการและการตัดสินใจ
ตองมีความรวดเร็ว ปฏิบัติไดทันที มีความยืดหยุน และตองจัดสรรงบประมาณที่ชัดเจนและ
เหมาะสมเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ผูบริหารระดับสูงใหขอมูลวาถาองคการมีความเขาใจใน
วัฒนธรรม นโยบายมีความเหมาะสมกับองคการนั้นและทายที่สุดตองมีความสามารถในการแขงขัน
ไดถึงจะเปนนโยบายที่มีความไดเปรียบทางการแขงขัน  ผูวิจัยมีความเห็นวาประเด็นที่มีความ
แตกตางจากการวิจัยเรื่องการจัดการความัมพันธกับลูกคาในอดีตคือเรื่อง นวัตกรรม คานิยม และ
วิสัยทัศนที่ตองสอดคลองกับนโยบายและตองไปในทิศทางเดียวกัน ซึงสอดคลองกับ วิลสัน,ดา
เนียลและแมค โดนัลย (Wilson H., Daniel E. andMcdonald. M., 2002) ผูวิจัยมีความเห็นสําหรับ 
มุมมองและความคิดเห็นของ ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ที่
เหมือนกันคือ การใหความสําคัญกับนวัตกรรม เขาใจวัฒนธรรม การตอบสนองความพึงพอใจของผู
จําหนายอิสระที่ตองทําใหมากที่สุด แตมีประเด็นที่มีความเห็นไมตรงกันคือ การที่องคการกําหนดน
นโยบายกลยุทธใดๆ ตองใหเกิดความยุติธรรม ในปจจุบันบางองคการมีการเลือกปฏิบัติ เชน ในกรณี
ความผิดเดียวกันกระทําผิดเหมือนกัน แตถาเปนผูบริหารระดับสูงที่มียอดขายสูง องคการก็เลือก
ปฏิบัติโดยการเพิกเฉยหรือลดโทษลง  แตถาเปนผูจําหนายอิสระที่มีตําแหนงถึงไมสูงก็จะดําเนินการ
เด็ดขาดกวาและรุนแรงกวา ซึ่งปจจัยขางตนนี้ถาองคการไมยุติธรรมก็สงผลเสียตอความเชื่อมั่น และ
ความไววางใจไดและถึงแมวาจะสรางและกําหนดกลยุทธที่ดีอยางไรก็ไมสามารถรักษาผูจําหนาย
อิสระไวไดนาน องคการก็ควรใหความสําคัญและทําดวยความจริงใจ 
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1.3) ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงมองวา องคการควรดําเนินการทุก

อยางใหสมบูรณกอนเปดดําเนินงานไมใชผลิตภัณฑยังไมเรียบรอย แผนการตลาดยังไมไดรับรอง
อนุมัติถูกตองตามกฏหมายก็เปดดําเนินการ การดําเนินนโยบายและกลยุทธตองถูกตองตามกฏหมาย
กอนนโยบายและกลยุทธนั้นตองมีความชัดเจนและควรมีหนวยงานที่รับผิดชอบ ผลิตภัณฑตองมี
ความแตกตาง มีนวัตกรรม เปนที่ยอมรับ ซึ่งมีความเห็นตรงกับของผูบริหารระดับสูง นโยบายหรือ
แผนการตลาดไมควรที่จะมีการปรับเปลี่ยนบอย สําหรับประเด็นการปรับเปลี่ยนแผนการตลาดบอย
นั้นผูวิจัยมีความเห็นวาองคการใดถาปรับเปลี่ยนบอยจะทําลายความเชื่อมั่นที่มีตอองคการได ผูมี
สวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงใหความเห็นวาผูบริหารควรใหการสนับสนุนทั้งในดาน
นโยบายและงบประมาณ ผูบริหารระดับสูงควรใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระเพื่อรวมกําหนด
นโยบายและกลยุทธโดยใหมีความจริงใจ และองคการตองพัฒนาดานการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นมุงเนนการใหคุณคาสูงสุดแกลุกคา โดยผานการสื่อสาร
ทุกชนิดเพื่อที่จะปรับปรุง การรักษาลูกคา และไดผลกําไรนั่นเองซึ่งสอดคลองกับ เมลีนา ไนแคมป 
(Melina Nykamp, 2000) ผูวิจัยมีความเห็นสอดคลองตรงกันในเรื่อง ของการพิจารณางบประมาณ 
จัดสรรใหเหมาะสมอยางแทจริง ผูบริหารตองถือเปนนโยบาย ประเด็นสําคัญที่สอดคลองคือ 
องคการจะเปดดําเนินการตองมีความพรอมกอนในทุกดาน เชน สินคา แผนการตลาดหรือแผนการ
จายผลประโยชน ที่ตั้งสํานักงานที่ถาวร นาเชื่อถือ การยื่นจดทะเบียนองคการ การอนุญาตนําเขา
สินคา ถาเปนกรณีสินคาที่ตองนําเขามาจากตางประเทศ เรื่องดังกลาวขางตนตองดําเนินการใหเสร็จ
สมบูณณกอนเปดดําเนินกิจการ แตความเปนจริง องคการไมสามารถที่จะดําเนินการทุกอยางใหเสร็จ
สมบูรณได ก็เปดดําเนินกิจการกอน ซึ่งถือวาไมถูกตองตามกฎหมาย แตก็ฝาฝนทําใหขาดความ
เชื่อมั่นสําหรับผูที่จะเขามาดําเนินธุรกิจ เพราะขาดความั่นใจวาจะมีความตั้งใจจริงหรือเปลา ผลเสีย
จะกระทบตอภาพพจนของธุรกิจเครือขายขายตรง ประเด็นสุดทายที่องคการจะละเลยเสมอคือ การ
ไมปฏิบัติตามกฏหมายอยางเครงครัด

ดังนั้นจากทั้ง 3กลุมสามารถนํามาสรุปเปนตารางไดดังนี้
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ตารางที่ 5.1 สรุปการกําหนดนโยบายและกลยุทธและประเด็นใหมเพิ่มเติมจาการทําวิจัย

ผลสรุป ประเด็นใหมเพิ่มเติมที่จากการทําวิจัย
- การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ
- การเลือกใชเครื่องมือใหถูกตองกับแต

ละขั้นตอนในการปฏิบัติ
- การบริหารและจัดการกับตนทุนที่คุมคา
- นโยบายปรับเปลี่ยนไดและตองมีความ

แตก ต า ง จา ก อง ค ก า รอื่น เพื่ อค วา ม
ไดเปรียบทางการแขงขัน

- การจัดกิจกรรมตองใหครบสําหรับผู
จําหนายอิสระ และดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง

- งบประมาณลงทุนที่เหมาะสม
- กลยุทธที่องคการกําหนดนั้นตองปฏิบัติ

ไดจริง

- นวัตกรรม คานิยม และวิสัยทัศน เปนเรื่อง
ที่ ต อ ง ทํ า ค ว า ม เ ข า ใ จ  พั ฒ น า  แ ล ะ มี
ความเห็นที่สอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน 

- นําเทคโนโลยีสารสนเทศ ดําเนินการใชให
เหมาะสม ระบบการจัดเก็บ การแจงขอมูล 
ความรูและความเขาใจของผูปฏิบัติ

- วัฒนธรรม คานิยม วิสัยทัศน ตองมีความ
สอดคลองและความเขาใจของผูบริหาร 
ผูบริหารระดับสูงและตองยึดถือปฏิบัติ

- ภาครัฐเขามามีบทบาทและการมีสวนรวม 
เ ริ่ ม ตั้ ง แ ต ก อ น ดํ า เ นิ น ก า ร  ร ะ ห ว า ง
ดําเนินการ และคอยกํากับดูแล

- กฏหมาย เปนเรื่องที่เขามามีบทบาทและ
กําหนดควบคุมเพื่อความเปนธรรม ทั้ ง
ผูบริหารระดับสูง ผูจําหนายอิสระ และ
คุมครองผูบริโภค

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
2.1) นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษามองวา การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการควรทําอยางตอเนื่องและเปนไปในทิศทางเดียวกัน ขอมูลที่นํามาใชตองเปนขอมูลเชิงลึก 
การดําเนินการดานกระบวนการสื่อสารที่ชัดเจนผูบริหารระดับสูงและผูปฏิบัติตองมีความเขาใจใน
เรื่องที่ปฏิบัติ นําระบบสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือ การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมผูจําหนายอิสระ
และผูบริโภค การใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระตามลําดับขั้นของความสําเร็จ การจัดกิจกรรม
เพื่อเปนสื่อกลางในการสื่อสาร การพัฒนาบุคคลากรโดยใชระบบการฝกอบรมที่เหมาะสมและมี
คุณภาพ ประเด็นนี้ผูวิจัยมีความเห็นสอดคลองกัน การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตองมีความ
ยืดหยุน ภาครัฐเขามามีสวนรวมเพื่อใหขอมูลที่ถูกตองตามกฎหมาย ซึ่งสอดคลองกับวิลสัน,ดาเนียล
และแมค โดนัลย (Wilson H., Daniel E. andMcdonald M., 2002)ที่วา การปรับปรุงและพัฒนา
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กระบวนการผูปฏิบัติตองมีความเขาใจตลาด ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นํามาใชตองมีศักยภาพ 
การออกแบบการพัฒนาใหมีความยืดหยุนและตอบสนองความตองการใหมากที่สุด สวนแทนเนอร
และคณะ (Tanner etal., 2005) มองวา ควรแบงกลุมลูกคาใหชัดเจน การสรรหาและการรักษาลูกคามี
ความจําเปนรวมทั้งการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตั้งแตระดับบนลงระดับลางและซิกมันด,แมคเคียว
และกิลเบิรต (Zikmund W. G., Mcleod Jr. R., and Gilbeert F. W., 2003) มองวาการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชจัดเก็บขอมูลที่สําคัญของลูกคา เพื่อสรางความจงรักภักดีใหเกิดขึ้น ผูวิจัยที่
ความเห็นสอดคลอง กับวิลสัน,ดาเนียลและแมค โดนัลย (Wilson H., Daniel E. andMcdonald.M., 
2002)ที่วา การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการผูปฏิบัติตองมีความเขาใจตลาด ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่นํามาใชตองมีศักยภาพ ซึ่งการที่องคการมีความรูความเขาใจตลาดที่ละเอียดก็จะยิ่งชวย
ทําใหสามารถตอบสนองความตองการของผูจําหนายอิสระ ไดแตก็มีความเห็นที่แตกตางจาก
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาที่วา การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการตองมีขอมูล
เชิงลึก เพราะในความเปนจริงตองใชระยะเวลา ที่จะสรางความไววางใจ ความเชื่อมั่นซึ่งตองมีบุคคล
ที่เกี่ยวของจากหลายฝาย การที่จะทําใหแตละฝายเชื่อมั่นนั้นตองใชระยะเวลา สวนประเด็นใหมที่พบ
คือ การนําเทคโนโลยีเขามามีบทบาทมากขึ้น ภาครัฐเขามาเกี่ยวของซึ่งจากงานวิจัยและการทบทวน
วรรณกรรมจะยังไมไดกลาวถึงเรื่องนี้ ซึ่งเพิ่งเปนเรื่องที่เกิดขึ้นใหมเพราะมีการบังคับใชตาม
กฎหมาย

2.2) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงมองวาการปรับปรุงและ

พัฒนากระบวนการตองทําอยางตอเนื่องและเปนไปในทิศทางเดียวกัน สอดคลองกับ วุฒิศักดิ์ อนุชิต
อารมณ (2550)และเชิดพงษ แดงสุภา (2550) องคการควรมีขอมูลเชิงลึกเพื่อทราบความตองการที่
แตกตางของผูจําหนายอิสระ การสื่อสารที่ชัดเจนผูบริหารระดับสูงและผูปฏิบัติตองมีความเขาใจ 
ขณะเดียวกันผูบริหารระดับสูงตองใหความสําคัญดวย ถาองคการตองการประสิทธิภาพก็ควรรับฟง
ความคิดเห็นจากทุกฝาย นอกจากนี้การพัฒนาก็มีอุปสรรคไดแก ดานภาษา วัฒนธรรม ผูบริหาร
ระดับสูงเองตองใหความสําคัญกับการวิเคราะหและรวบรวมพฤติกรรมผูจําหนายอิสระและ
ผูบริโภค กระบวนการในการพัฒนาและปรับปรุงควรแบงแยกใหชัดเจนสําหรับผูบริโภคและผู
จําหนายอิสระ การพัฒนานั้นมีขอมูลจํานวนมากที่ตองคัดกรองละแบง  ดังนั้นการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาชวยระบบจึงมีความจําเปน สอดคลองกับ สตเฟนเอฟเค และ โทมัสเอฟ บี 
(Stephen F. K. and Thomas F. B., 2008) ที่กลาววา การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ตองมีการ
นําเทคโนโลยีเขามาสําหรับการสื่อสารกการจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการตองให
ความสําคัญกับลูกคา ผูวิจัยมีความเห็นสอดคลองเชนเดียวกัน แตสิ่งที่พบไดจากการสัมภาษณ 
องคการ หรือผูบริหารระดับสูงมองวาการนําเทคโนโลยีเขามาใชมีความจําเปนและสําคัญก็จริงแตก็
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ตองใชงบประมาณจํานวนมาก องคการมักจะใชเทาที่จําเปนตอการปฏิบัติซึ่งก็อาจสงผลกระทบตอ
การแขงขันได แตถาเปนองคการจากตางประเทศจะใหความสําคัญมากกวาองคการของไทย เหตุผล
นี้องคการตางชาติก็จะไดเปรียบกวา ดําเนินการไดเร็วกวา มีประสสิทธิภาพเหนือกวาของไทย

2.3) ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง สําหรับภาครัฐเองมองวาตองเขา

มามีสวนรวมกับภาคเอกชนมากขึ้นในการทําความเขาใจเรื่องเกี่ยวกับกฏหมาย และผูบริหาร
ระดับสูงและผูบริหารตองมีความจริงใจไมเอาเปรียบผูจําหนายอิสระและผูบริโภค สวนนักธุรกิจ
เครือขายมองวาผูบริหารระดับสูงควรจัดกิจกรรมที่สรางควาจงรักภักดีแกผูจําหนายอิสระสม่ําเสมอ
และโดยเฉพาะระดับสูง กระบวนการและการพัฒนาตองดําเนินการไดตอการปฏิบัติและทําความ
เขาใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแตระดับบนสุดไปยังระดับลางหรือผูที่เกี่ยวของตองมีความเขาใจไปใน
ทิศทางเดียวกันทั้งนี้ การดําเนินการตองสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของเรยและคณะ (Rey et al., 2005) และมิเมลวิล, เครทอลและเกอแบคนี่
(Melville,HraemerandGurbaxzni,2004) ที่กลาววา การตอบสนองความตองการของลูกคานั้น ควร
ทําใหลูกคาพึงพอใจไมสรางความซับซอน เนนการสรางคุณคาแกลูกคา กิจกรรมตางๆควรใหทุก
ภาคสวนไดมีโอกาสเขารวมและควรมีความแตกตาง และตรงกับความตองการของลูกคาและผู
จําหนายอิสระ

นอกจากนี้ทั้งภาครัฐและผูจําหนายอิสระมีความเห็นคลายกันวาผูบริหารระดับสูงควรให
ความสําคัญและถือเปนนโยบายและจัดสรรงบประมาณใหชัดเจนและพิจารณาและวิเคราะหสภาวะ
ตลาดและเปรียบเทียบเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และการปรับปรุง
และพัฒนากระบวนการสามารถยืดหยุนเปลี่ยนแปลงได และการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใน
เรื่องการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการนั้นตองมีความหลากหลาย ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ 
บั๊ตเลอร(Buttle F., 2004) และอิ๊กเกิรต,ยูเรกาและชวานซ(Eggert A.,Ulaga W. and Schultz F., 2006) 
ไดทําการศึกษาเรื่องการสรางคุณคาของผูบริหารระดับสูงและลูกคาที่ตองมีความสัมพันธที่ดีซึ่งกัน
และกัน
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ตารางที่ 5.2  สรุปการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการและประเด็นใหมเพิ่มเติมจาก
การทําวิจัย

ผลสรุป ประเด็นใหมเพิ่มเติมจากการทําวิจัย
- ขอมูลเชิงลึก ที่จําเปนและเกี่ยวของทุกฝาย

เพื่อการปรับปรุง
- การสื่อสารที่ชัดเจนจากทุกระดับ
- ผูบริหารระดับสูงและผูปฏิบัติตองมีความ

เขาใจ
- กระบวนการในการดําเนินงานชัดเจน
- องคการรับฟงความคติดเห็นจากทุกฝาย
- ใชงบประมาณการลงทุนที่เหมาะสม
- นํ า เ ท ค โน โล ยี ส า ร ส นเ ท ศ  เ ข า ม า ช ว ย

ดําเนินการ
- สามารถตอบสนองความตองการของผู

จําหนายอิสระ

- ระบบการฝกอบรม ที่มีประสิทธิภาพ มี
การพัฒนาตามลําดับขั้นของความสําเร็จ
ตามตําแหนง

- การมีสวนรวมของภาครัฐ ในการเขาไปมี
สวนในการกําหนดนโยบาย และทําความ
เขาใจ

- ผูบริหารระดับสูงใหความสําคัญ และตอง
มีความจริงใจ

- อุป ส รรค ด า นภา ษ า แล ะ ก า รสื่ อส า ร 
โดยเฉพาะผูบริหารจากตางประเทศ 
สงผลตอการสื่อสาร การกําหนดนโยบาย
สําหรับการปรับปรุงและพัฒนา

3) การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
3.1) นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา มองวาผูบริหารระดับสูงตองมีความจริงใจ ไมใช

ทําเพื่อเพียงวาไดทําการประชาสัมพันธ ดังนั้นการมีปฏิสัมพันธที่ดีและความตอเนื่องจะชวยการ
สรางความเชื่อมั่นใหกับองคการ นอกจากนี้การจัดการความรูนั้นองคการตองมีขอมูลที่ถูกตอง 
นาเชื่อถือ และควรจะไดมาจากผูจําหนายอิสระและผูปฏิบัติงานจริง ประเด็นนี้ผูวิจัยมีความเห็น
สอดคลองกันกับนักวิชาการและผูใหคําปรึกษา นอกจากนี้การที่ นําระบบสารสนเทศเขามาชวยการ
จัดการโดยมีเครื่องมือคือระบบการฝกอบรมที่จะเปนวิธีการพัฒนารวมทั้งสรางความสัมพันธเพื่อให
เกิดความรูความเขาใจความสัมพันธที่ดีซึ่งสอดคลองกับ ชุง ซู เคและยุง กู เค (Hyung –Su 
K.andYoung-Gu K., 2008) ที่กลาวการจัดการที่มีประสิทธิภาพนั้นตองใหความสําคัญกับลูกคาโดย
ตองมีกระบวนการที่ดีมีความแมนยําและถูกตอง ผูวิจัยมีความเห็นวาปจจุบันวาองคการจํานวนมาก
ไดนําเทคโนโลยีเขามาใชแตผูที่เปนผูปฎิบัติขาดความรูความเขาใจและก็ไมปฏิบัติอยางแทจริง เรื่อง
การจัดการความรูผูวิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมวา ระบบการฝกอบรมจะเปนเครื่องมือที่เกิดประสิทธิภาพ



168

ในการถายทอดความรูและการมีปฏิสัมพันธไปยังผูที่เกี่ยวของทุกฝายเพราะสามารถเขาถึงไดดีที่สุด 
การนําระบบออนไลนมาใชเพื่อเพิ่มทางเลือกในการติดตอสื่อสาร ซึ่งสิ่งใหมที่พบสําหรับประเทศ
ไทยคือ ระบบการฝกอบรมที่ไมไดกลาวถึงในงานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรรม

3.2) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง มองวาการนําระบบการ

พัฒนาและฝกอบรมมาใชเปนเครื่องมือนั้นชวยใหการมีปฎิสัมพันธดีขึ้น ในระบบการฝกอบรมควร
จะนําผูจําหนายอิสระที่ประสบความสําเร็จมาแบงปนประสบการณแกเพื่อนรวมธุรกิจดวยกัน โดย
จัดหลักสูตรการจัดการใหเหมาะสม ประเด็นนี้สอดคลองตรงกันกับกลุมของนักวิชาการและผูให
คําปรึกษาที่เห็นวาควรใชระบบการฝกอบรม นอกจากนี้เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดควรเจาหนาที่
ดูแลกลุมนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะ องคการก็ควรดําเนินการดานการจัดการควรสอดคลองกับผล
ประโยขนของผูจําหนายอิสระ นําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเปนการสื่อสารสรางความสัมพันธใกลชิด 
ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงมองวาอุปสรรคดานประสบการณในการรับรูที่
แตกตางกันของผูจําหนายอิสระจะสงผลตอการจัดการความรู การเลือกใชชองทางที่สามารถสื่อสาร
ไดรวดเร็วไดแกโทรทัศน เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลนก็นาจะนํามาพิจารณาดวย สําหรับระบบการจัดการ
พัฒนาควรใชระบบเดียวกันใชฐานขอมูลรวมกัน ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ กูดฮัว ดี แอล, 
วิกซอม และวัตสัน(Goodhue D. L., Wixom B. H. and Watson H. J., 2002) และโครทัวร เอ เอ็ม
และไล พี (Croteau A-M and Li P., 2003) สวนการศึกษาของ สตีเฟน เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี
(Stephen F. K. and Thomas F. B., 2008)สอดคลองเรื่องความสามารถในการจัดการความรู

3.3) ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงมองวาภาครัฐและผูบริหาร

ระดับสูงควรรวมมือซึ่งกันและกันการประสานงานที่ใกลชิด ในการใหความรูความเขาใจแกผู
จําหนายอิสระและลูกคาซึ่งภาครัฐเองก็ถือวาเปนหนาที่ นอกจากนี้ผูบริหารระดับสูงควรทําความ
เขาใจใหชัดเจนในเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชนโดยเฉพาะรายได การใหความรูตางๆตองไมสื่อสาร
เกินความเปนจริง ไมวาจะเปนเรื่องคุณประโยชนของผลิตภัณฑ แผนการจายผลตอบแทน ผูบริหาร
ระดับสูงควรใหความสนใจในรายละเอียดเพื่อตอบสนองตอความตองการมากที่สุด ผูมีสวนไดสวน
เสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงใหความเห็นวาผูบริหารระดับสูงควรใหความสําคัญแกผูจําหนายอิสระ
ไมใชเพื่อผลประโยชนจากยอดขายเปนสําคัญ ผูบริหารระดับสูงตองกลาลงทุน รับฟงความคิดเห็น
จากผูจําหนายอิสระ สามารถสรางแรงจูงใจแกผูจําหนายอิสระและควรมีการติดตามประเมินผล
รวมกันระหวางผูบริหารระดับสูงและผูจําหนายอิสระ ผูวิจัยมีความเห็นสนับสนุนตรงกับผูมีสวนได
สวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรงวาผูบริหารระดับสูงควรใหความสําคัญแกผูจําหนายอิสระไมใช
เพื่อผลประโยชนจากยอดขายเปนสําคัญ ซึ่งในความเปนจริงแลวองคการก็ใหความสําคัญกับ
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ยอดขายเปนหลักทําใหผูจําหนายอิสระขาดความเชื่อมั่นได และถาเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ไมสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวละก็ ความสามารถในการแขงขันก็จะ
นอยลง 

ตารางที่ 5.3 สรุปการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาและประเด็นใหมเพิ่มเติมจาการทํา
วิจัย

ผลสรุป ประเด็นใหมเพิ่มเติมจากการทําวิจัย

- ผูบริหารระดับสูงตองมีความจริงใจกับผู
จําหนายอิสระ

- การจัดการควรใหมีความตอเนื่องจะชวย
การสรางความเชื่อมั่น

- ความรวมมือของภาครัฐและภาคเอกชน
ตอองคการ

- รับฟงความเห็นจากทุกฝาย
- จัดลําดับขั้นของการปฏิบัติงานใหเปน

ระบบ
- ตอบสนองความตองการของผูจําหนาย

อิสระใหมากที่สุด
- แบงระดับการพัฒนากระบวนการแยกแต

ละระดับของผูจําหนายอิสระ
- การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในทุกลําดับ

ชั้นของผูจําหนายอิสระ
การนําเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือใน
การดําเนินการตั้งแตเริ่มแรก

- ระบบการฝกอบรม ที่ตองเขาใจปญหา รู
ขอมูลเชิงลึก

- อยางแทจริง สําหรับการใหความรู และการ 
พัฒนาศักยภาพแกผูจําหนายอิสระ

- การสรางแรงจูงใจแกผูจําหนายอิสระ โดย
การใชรายการสงเสริมการขาย การแขงขัน 
การจัดกิจกรรม ซึ่งขบวนการเหลานี้ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่อง

4) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
4.1) นักวิชาการและผูใหคําปรึกษา
นักวิชาการและผูใหคําปรึกษาใหความสําคัญกับกลยุทธที่มีความยืดหยุนและ

ปฏิบัติไดจริงสอดคลองและมีความเหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ และพฤติกรรมขององคการ 
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โดยองคการไมมุงเนนแตเพียงผลประกอบการเปนปจจัยหลัก กลยุทธและการจัดการความสัมพันธ
ไปสูการปฏิบัติตอง คํานึงถึงความสัมพันธและความจงรักภักดีในระยะยาว การถายทอดขอมูลโดย
การสื่อสารไดงาย ปฏิบัติไดจริงระยะเวลาที่เหมาะสม วัดและประเมินผลได มีโปรแกรมสําหรับ
ดําเนินการที่แนนอนซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ เชิดพงศ  แดงสุภา (2550) การนํากลยุทธไปสู
การปฏิบัติ การกําหนดโปรแกรมการสรางความสัมพันธลูกคาและ การวัดและประเมินผลที่ตองทํา
ควบคูไปตั้งแตเริ่มดําเนินการการจัดการความสัมพันธไปสูการปฏิบัติ และ ริชารด เค เอ และโจนีน 
อี (Richards K. A.andJones E., 2008) ที่ใหคุณคากับการสรางความสัมพันธ สําหรับประเด็นนี้ผูวิจัย
มองวา องคการสวนมากก็มักจะกําหนดกลยุทธไวหลายกลยุทธและก็มีการประกาศใหผูที่เกี่ยวของ
ทราบไมวาจะเปนนักธุรกิจเครือขายอิสระหรือลูกคาแตเมื่อไดประกาศไปแลวกมักจะไมดําเนินการ
ตามที่ไดประกาศไวซึ่งจะสงผลเสียอยางมากหรือบางกรณีกลยุทธนั้นก็ไมสามารถปฏิบัติไดจริง 
งบประมาณไมเพียงพอที่จะดําเนินการไดการปฏิบัติก็ไมมีความสมบูรณ

4.2) ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง
ผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงมองวา กลยุทธนั้นตองมี

ความเหมาะสม ผลประโยชนที่นักผูจําหนายอิสระจะไดรับนั้นมีความคุมคาและเปนแรงจูงใจที่จะทํา
ใหอยูไดนาน กลยุทธที่ดีนั้นควรมีความสอดคลองกับความตองการที่แทจริงและตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค มีการดําเนินการดวยความจริงใจ นํานวัตกรรมเขามาพัฒนาระบบและการ
ติดตอสื่อสารตองพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ โดยตองมีการใชงบประมาณในการลงทุนงบประมาณมี
จํานวนจํากัดก็อาจเปนอุปสรรคสําหรับการดําเนินการได สวนอุปสรรคที่พบถาผูบริหารไมใหความ
สนใจอยางจริงจัง ผูปฏิบัติขาดความรูความเขาใจในการจัดการและการใชเทคโนโลยี ก็อาจเกิด
ปญหาในการปฏิบัติได ซึ่งถาองคการมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร นําระบบสารสนเทศมาพัฒนา
ระบบใหมีความเปนมาตราฐานสากล และใหเปนระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อเสริมสรางความ
มั่นใจ การบริหารจัดการตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูจําหนายอิสระและผูบริโภค โดยมี
ระยะเวลาการดําเนินกลยุทธนั้นตองมีความตอเนื่องซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ปารคและคิม 
(Park C.& Kim Y., 2003) เรื่องกรอบแนวความคิดของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ทันตอ
การเปลี่ยนแปลงและมีความตอเนื่อง ผลการศึกษาพบวา ขอผูกพันของลูกคาสามารถนํามาสรางผล
กําไรใหเกิดขึ้นกับองคการในระยะยาว ผูวิจัยมีความเห็นวา กลยุทธที่ดีนั้นตองมีความสอดคลองกับ
สถานการปจจุบัน ตลาดโดยรวม การแขงขัน ที่สําคัญตองเหมาะสมกับวัมนธรรมของไทย การที่
องคการตางชาติเขามาดําเนินการในประเทศไทยนั้นตองใชระยะเวลานานกวาองคการของไทยที่จะ
เขาใจคนไทยไดดีกวา กลยุทธนั้นตองมีความเปนไปได ปฏิบัติไดจริงและเห็นผลในระยะเวลาที่
เหมาะสม การจัดสรรงบประมาณก็เปนอีกอุปสรรคหนึ่งของการดําเนินการดานกลยุทธที่จะให
สัมฤทธิ์ผลมากพียงใดเพราะองคการของไทยเองก็มีงบประมาณที่จํานวนจํากัดมากกวาขององคการ
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ตางชาติ
4.3) ผูมีสวนไดสวนเสียกับธุรกิจเครือขายขายตรง
การใหความรวมมือซึ่งกันและกันผูบริหารระดับสูงปฏิบัติตามกฏหมาย ตองมี

ความจริงใจ รักษาสัญญา เมื่อดําเนินการตามแผนงานแลวควรมีการประชุมรวมกันทุกฝาย ให
ความสําคัญเปนพิเศษกับนักธุรกิจระดับสูง ความแตกตางและความโดดเดนมีความสําคัญตอการ
ดึงดูดผูจําหนายอิสระเขามารวมธุรกิจผานการใชเครื่องทางเทคโนโลยี สําหรับทุกขั้นตอน กลยุทธ
ควรแบงระดับการใหบริการโดยคํานึงมูลคาของผูจําหนายอิสระที่สรางผลงานใหแกองคการ มีการ
สรางแบรนดใหแกองคการและสรางคุณคาใหแกผูจําหนายอิสระควรโดยการดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง และควรใชงบปะมาณการลงทุน

ตารางที่ 5.4 การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

ผลสรุป ประเด็นใหมเพิ่มเติมจากการทําวิจัย
- มีความยืดหยุนและปฏิบัติไดจริง
- การสรางความสัมพันธและความจงรักภักดี

ใหเกิดขึ้นระหวางองคการ และผูจําหนาย
อิสระ 

- ผูจําหนายอิสระตองมีความรูสึกวา ความ
คุมคาและเปนแรงจูงใจใหทําธุรกิจ

- ผูบริหารระดับสูงปฏิบัติตามกฏหมายอยาง
เครงครัด

- ใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ และมี
สวนรวมดวย

- จัดสรรงบประมาณการลงทุนใหมีความ
เหมาะสมกับนโยบายและการปฏิบัติ

- ผูปฏิบัติมีความรู บุคลากรทีมีคุณภาพ โดย
ตองทําความเขาใจและศึกษา มีการปฎิบัติ 
ประเมินผล และองคการตจองคัดเลือกคนที่
เหมาะสม

- ก า ร สื่ อ ส า ร ที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  จ ะ ช ว ย
ดําเนินการให การนํากลยุทธและการจัดการ
ค ว า ม สั ม พั น ธ ไ ป สู ก า ร ป ฏิ บั ติ นั้ น เ กิ ด
ประสิทธิภาพ

- ระบบสารสนเทศมาพัฒนาระบบใหมีความ
เปนมาตราฐานสากล
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5.3 ตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

จากการสรุปผลการวิเคราะหและการอภิปรายผลการวิจัย ผูวิจัยไดสรุปสวนที่มีความ
สอดคลองหรือคลายคลึงกัน ของงานวิจัยกอนหนานี้ และก็ไดพบประเด็นใหมเพิ่มเติมจากการวิจัยที่
สําคัญ ซึ่งสามารถนํามากําหนดเปนตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ดังรูปที่5.2 ดังนี้

รูปที่ 5.2 โมเดลการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางบูรณาการ



173

จากโมเดลของการพัฒนาตัวแบบจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการเครือขายธุรกิจ
ขายตรงดังรูปที่ 5.2 พบวามีประเด็นใหมเพิ่มเติมอีก 7 ประเด็น ตามรายละเอียดดังนี้

จากการศึกษาการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ผูวิจัยพบวาองคการ ผูบริหารระดับสูง 
ผูบริหารระดับสูงตองมีความรูความเขาใจอยางแทจริง มีเปาหมายแนชัด ผูบริหารระดับสูงตองให
การสนับสนุน โดยถือวาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนนโยบายที่สรางคุณคา รักษาลูกคา ได
ยาวนานขึ้น องคการตองมีเปาหมายที่ชัดเจน การจัดการและกลยุทธที่มีความเหมาะสมและ
สอดคลองกับวัฒนธรรมขององคการ คานิยม และวิสัยทัศน  และรูจักนําเครื่องมือหรือกลยุทธมา
ประยุกตในการประกอบธุรกิจ ผูวิจัยมีความเห็นวา กลยุทธที่ดีนั้นตองปฎิบัติไดจริง มีความยืดหยุน 
ขอมูลที่นํามาใชเปนฐานขอมูลตองมาจากทุกฝาย องคการตองใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ  
ผลิตภัณฑ และการบริการควรพัฒนาตอเนื่องมีนวัตกรรม การพัฒนาและระบบการฝกอบรมมีสวน
สําคัญที่จะเสริมสรางความสัมพันธและปฏิสัมพันธที่ดีระหวางองคการ ผูจําหนายอิสระ และภาครัฐ 
การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่ลูกคาหรือนักธุรกิจเครือขายทําใหสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคมากขึ้น 
เพื่อใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพสูงสุดผูบริหารระดับสูงตองใหการ
สนับสนุนผูที่ปฎิบัติดวยไมใชมอบหมายใหคนอื่นทํา การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองมีความ
เปนธรรม โปรงใส ตรวจสอบไดและตองปฏิบัติตามกฏหมาย และองคการเองตองมีธรรมมาภิบาล
ดวยเชนกัน การกําหนดยุทธศาสตรของการจัดการความสัมพันธกับลูกคานี้ตองทํารวมกันทั้ง
ผูบริหารและพนักงานองคการ จากการศึกษาผูวิจัยพบวามีหลายประเด็นที่ตรงกันหรือมีความ
สอดคลองกับผูวิจัยจากการทบทวนวรณณกรรมของนักวิจัยทั้งจากประเทศไทยและตางประเทศ ซึ่ง
ประเด็นตางๆผูวิจัยไดนําเสนอในงานวิจัยนี้เปนลําดับ และไดพบประเด็นเพิ่มเติมที่สําคัญของการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาจาก การกําหนดนโยบาและกลยุทธ  การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการ  การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธ  และนํากลยุทธและการจัดการความสัมพันธ
ไปสูการปฏิบัติ 7 ประเด็น  ดังนี้

1) ผูบริหารองคการ
มีสวนสําคัญในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ ผูบริหารองคการตองมีความเขาใจเรื่อง

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางแทจริง มีความเขาใจและมีวิสัยทัศนในเรื่อง การสราง
นวัตกรรม การนําเทคโลยีมาเปนเครื่องมือ การดําเนินการตามคานิยม วัฒนธรรม ใหมีความ
สอดคลองกับสังคมไทย เคารพกฏหมาย สงเสริมการเรียนรูและพัฒนาบุคลลากร ผูบริหารองคการ
ควรรับฟงความคิดเห็นจากทุกฝายโดยเฉพาะกับผูจําหนายอิสระ และผูบริหารองคการก็ตองมี
บทบาทสําคัญในการดําเนินการใดๆที่เกี่ยวของ นอกจากนี้ผูบริหารเองก็ตองมีคุณธรรม จริยธรรม มี
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ความกลาในการตัดสินใจในการลงทุนสําหรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เปนนักสรางแรง
บันดาลใจ กระตุนใหเกิดการทํางาน รวมมือกันกับทุกฝาย การดําเนินการใดๆสําหรับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานั้นตองปฏิบัติตามกฏหมายอยางเครงครัด ผูวิจัยมีความเห็นวาปจจุบันนี้ 
ผูบริหารองคการมีความสําคัญมากที่จะผลักดันองคการใหมีการเจริญเติบโตไปไดไกลมากแคไหน 
ผูบริหารตองมีความเปนมืออาชีพ มีความรูความสมารถ ประสบการณในการบริหาร มีความ
เชี่ยวชาญดานการบริหารคน การบริหารงานและการจัดการ ภาษา เปนผูที่มีเครือขาย ไดรับความ
ไววางใจ ความเชื่อจากผูจําหนายอิสระ ลูกคา จากหนวยงานของภาครัฐ แตถาองคการที่เขามาดําเนิน
ธุรกิจถึงแมวาจะมีระบบการบริหารจัดการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย แผนการตลาดที่มีความไดเปรียบถา
ขาดซึ่งผูบริหารองคการหรือคณะผูบริหารที่มีประสบการณแลวก็ทําใหความสามารถในการแขงขัน
ลดลงได ประเด็นของผูบริหารองคการเปนสิ่งที่ไดเพิ่มเติมจากงานวิจัยในครั้งนี้เพราะสงผลตอการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา

2) วัฒนธรรมองคการ
จากการศึกษาวิจัยพบวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้น วัฒนธรรม คานิยม เขามามี

บทบาทมากในการกําหนดกลยุทธ และเปนสวนสําคัญ ผูวิจัยมีความเห็นวา องคการที่เขามาดําเนิน
ธุรกิจในประเทศไทยถาขาดความเขาใจในเรื่องวัฒนธรรม การสื่อสารหรือเกิดอุปสรรคดานภาษา 
ความสัมพันธที่ดีอยางยั่งยืนก็อาจเกิดขึ้นไดยาก วัฒนธรรมองคการนี้องคการของไทยจะมีความ
ไดเปรียบในเรื่องนี้มากกวาองคการตางชาติ ที่มักจะสงผูบริหารที่เปนชาวตางชาติเขามาบริหาร
จัดการ ประเด็นที่ผูวิจัยมีความเห็นเรื่องนี้คือ องคการตางชาติจะมีการปรับเปลี่ยนผูบริหารระดับสูง
หลายครั้ง โดยปฏิบัติการทํางานเปนวาระรับผิดชอบ เชน 3 ป แลวก็ปรับเปลี่ยนประเทศ ทําใหเมื่อ
ผานเวลาไปที่จะมีความเขาใจในเรื่องของวัฒนธรรมมากขึ้นก็ตองยายประเทศหรือกลับไป
ปฏิบัติงานที่สํานักงานใหญ ความเชื่อมั่นของผูจําหนายอิสระก็จะลดลง  ผูบริหารคนใหมที่เขามารับ
งานก็ตองเขามาเรียบนรูกันใหม การจัดการการบริหารตองใชเวลามากขึ้นและอาจไมตอเนื่อง เพราะ
การที่จะเกิดความเขาใจทางวัฒนธรรมของสังคมที่แทจริงองคการตองใหความสนใจโดยเริ่มตั้งแต
ระดับสูงสุดจนมาระดับปฏิบัติการ ถาองคการขาดความเขาใจที่ดีและดําเนินกลยุทธที่ขัดตอ
วัฒนธรรมก็อาจเปนปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในระยะยาวได ทั้งนี้วัฒนธรรมตองสอดคลองกับ
วิถีชีวิต คานิยม และวิสัยทัศนองคการตองหาใหได การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตองให
สอดคลองกับวัฒธรรมของถองทิ่น หรือประเทศที่เขาไปดําเนินกิจการ ผูวิจัยมีความเห็นวาองคการก็
ตองศึกษาเรื่องนี้อยางจริงจัง เพราะถามีความเขาใจก็จะไดรับการการกําหนดนโยบาย การจัดการ ก็
จะสามารถตอบสนองความตองการไดมากที่สุด และไดรับการสนับสนุนจากทองถิ่น ลุกคา หรือผู
จําหนายอิสระ
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3) ภาครัฐ 
ผูวิจัยพบวา ขอมูลที่ไดจากการสอบถามภาครัฐและการดําเนินธุรกิจเครือขายในปจจุบัน 

ภาครัฐเขามามีบทบาทและมีสวนรวมมากขึ้นเพื่อที่จะชวยเสริมสรางความเขาใจที่ถูกตองดาน
กฎหมาย ระเบียบการปฏิบัติตางๆ และ สรางความสัมพันธที่ดีระหวางผูบริหารระดับสูง นักธุกิจ
อิสระและลูกคา จากประสบการณของผูวิจัยมีความเห็นที่สอดคลองกับภาครัฐที่เห็นวา ผูบริหาร
ระดับสูงตองมีความจริงใจ ซื่อสัตย ใหความสําคัญกับการประกอบธูรกิจ มีเจตนาที่แทจริงที่ตองการ
ใหภาครัฐเขามามีสวนรวม หนวยงานภาครัฐมองวาองคการที่ตองดําเนินธุรกิจจริงๆไมใชเพื่อเขา
มาแลวทําไประยะเวลาสั้นแลวปดกิจการ ซึ่งจะทําใหเสื่อมเสียภาพลักษณที่ดีตอองคการอื่นๆที่มี
ความตั้งใจจริงที่จะดําเนินธุรกิจ  นอกจากนี้ภาครัฐเอง ในฐานะบทบาทเปนผูกํากับดูแลและควบคุม
ดานกฏระเบียบและกฏหมาย ธุรกิจเครือขายนั้นมีความเปนอิสระผูที่เขามาเปนผูจําหนายอิสระ 
จําเปนตองมีวุฒิการศึกษา หรือประสบการณ เพียงแตขอใหมีกฏเกณฑตามที่กฏหมายระบุไวก็สมัคร
ทําธุรกิจได และเมื่อมีการแขงขันที่สูงปญหาตางๆ เพิ่มมากขึ้นไมวาจะเปนระหวางผูจําหนายอิสระ
ดวยกัน  ผูจําหนายอิสระกับองคการ หรือ องคการกับภาครัฐ ดังนั้นการมีหนวยงานที่เปนกลางและมี
ความเปนธรรม มีความนาเชื่อถือก็สงผลตอการสรางความเชื่อมั่น เพราะเกิดความมั่นใจทุกฝาย การ
แขงขันที่มากขึ้นในปจจุบันนี้ ผูบริหารระดับสูงเองก็พยายามหากลยุทธและชองทางตางๆซึ่งก็ไม
สอดคลองกับนโยบายของภาครัฐ และไมคอยปฏิบัติตามกฏหมาย ผลกระทบเมื่อองคการไมปฏิบัติ
ตามจะสงผลโดยตรงมายังผูจําหนายอิสระ ที่จะไปดําเนินธุรกิจกับลูกคา ความเชื่อมั่นลดลง ไม
เชื่อมั่นในสินคา เนื่องจากผิดระเบียบขั้นตอนของกฎหมาย ปจจุบันลูกคามีความรู มีทางเลือกที่มาก
ขึ้นเชนเดียวกับผูจําหนายอิสระ ถาองคการไมสามารถตอบสนองหรือสรางความพึงพอใจได ก็
พรอมเปลี่ยนใจ ไมตออายุการเปนสมาชิกและไปสมัครทําธุรกิจกับองคการอื่นที่มีความมั่นคง
มากกวา 

4) การฝกอบรมและพัฒนา 
จากการวิจัยผูวิจัยพบวาเครื่องมือที่สามารถสื่อสารและทําความเขาใจไดดีที่สุดที่ทุกฝาย

เห็นตรงกันคือ การฝกอบรมและพัฒนา ระบบการฝกอบรมที่ทันสมัยตรงกับกลุมของผูจําหนาย
อิสระ ลูกคา การฝกอบรมและการพัฒนาจะชวยรักษาสมาชิกผูจําหนายอิสระ ชวยสรางแรงจูงใจให
เกิดขึ้นเพื่อใหผูจําหนายอิสระมีแรงบันดาลใจที่จะดําเนินธุรกิจเพื่อใหประสบความสําเร็จ ผูวิจัยมอง
วา การฝกอบรมและพัฒนานั้นเปนเครื่องมือสื่อสารในการถายทอด สรางและพัฒนาไดมี
ประสิทธิภาพสอดคลองและเมาะสมกับสังคมไทย  เพราะจะชวยใหการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคามีประสิทธิภาพ เกิดความเขาใจ มีความรู โดยนํานโยบาย การจัดการความรู กลยุทธตางๆนํามา
ถายทอดหรือใหการสื่อสารแกทุกฝายไดและควรทําอยางตอเนื่องเปนโครงการ ใหความสําคัญอยาง
จริงจัง สรางความสัมพันธที่ดี การฝกอบรมและพัฒนาควรจะแบงเปนระดับของความรู การ
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เจริญเติบโต และตามลําดับขั้นของผลงานของผูจําหนายอิสระ การฝกอบรมและพัฒนานี้รวมถึง
รายการหรือกิจกรรมตางๆที่สรางความสัมพันธ สรางแรงจูงใจ เพิ่มแรงบันดาลใจ หรือเปนรางวัล
แหงความสําเร็จ ถาในธุรกิจเครือขายองคการใดสามารถจัดระบบการฝกอบรมและพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพไดก็ยอมมีโอกาสที่การดําเนินการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะมีประสิทธิภาพ 
ผูวิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมวา การฝกอบรมและพัฒนา ตองทําอยางตอเนื่องเปนกระบวนการ มี
แผนการพัฒนาที่สามารถปฏิบัติได บางองคการจัดเปนนโยบายจัดตั้งเปนสถาบันฝกอบรมเพื่อ
พัฒนานักธุรกิจโดยเฉพาะ บางองคการก็รวมกับมหาวิทยาลัยของรัฐจัดตั้งขึ้นมาเปนหลักสูตร
เกี่ยวกับการเปนผูบริหารระดับสูง เปนนักธุรกิจ นักขาย ถามองในมุมผูบริหารระดับสูงที่ตองการ
เผยแพรและประชาสมัพันธก็จะจัดหลักสูตรรวมกันกับภาครัฐในการใหความรูแกบุคคลทั่วไป โดย
รวมมือกับสมาคมของผูบริหารระดับสูงหรือของนักธุรกิจ และเมื่อมีผูสนใจเขารวมหนวยงานหรือ
องคการก็ใหคําแนะนําหรือเชิญชวนใหมาสมัครเปนสมาชิกอีกได

5) ผูจําหนายอิสระ
ผูจําหนายอิสระถือไดวามีบทบาทอยางมากในการดําเนินการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาผูวิจัยมีความเห็นวา องคการจะไมประสบความสําเร็จเลยถาไมไดใหความสําคัญ ความจริงใจ 
และการใหผูจําหนายอิสระมีสวนรวมตั้งแต เริ่มของการกําหนดนโยบายและกลยุทธ และเมื่อ
ดําเนินการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปแลว องคการก็ควรจะใหนักธุรกิจเขามามีบทบาทใน
ทุกกิจกรรมของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาดวย ยิ่งถาผูจําหนายอิสระประสบความสําเร็จหรือ
มีตําแหนงสูงในองคการก็ตองใหความสําคัญ ใหการดูแลที่แตกตางจากทั่วไป ผูจําหนายอิสระนั้น
เปนผูที่อยูใกลชิดลูกคา ดังนั้นการกระทําใดๆก็ยอมสงผลตอองคการโดยตรง ผูจําหนายอิสระ ถือได
วาเปนบุคคลสําคัญที่จะทําใหองคการอยูรอดหรือลมเลิกกิจการ การใหความรูความเขาใจที่ถูกตอง 
การสรางบุคคลากรที่มีคุณภาพใหมีความเปนมืออาชีพสามารถที่จะแขงขันได ผูจําหนายอิสระเอง
ควรที่จะใหความสําคัญกับการฝกอบรม การปฏิบัติตามกฏหมาย การถายทอดความรู การรักษา
วัฒนธรรม การดําเนิตามคานิยม ผูวิจัยมีความเห็นวา องคการถาตองการความยั่งยืนจากการทําธุรกิจ 
นอกจากที่ตองใหความสําคัญกับเรื่อง นวัตกรรม ผลิตภัณฑที่ดีและและมีความแตกตางแลว ควรมี
นโยบายที่จะสรางและรักษาผูจําหนายอิสระอยางมีระบบที่ยั่งยืน  เพราะถาผูจําหนายอิสระเกิดความ
ไมพอใจไมวาเปนเรื่องใดๆก็ตาม เชนเรื่องสินคาไมตรงตามคุณภาพ การไมรักษาสัญญาของ
ผูบริหารระดับสูง ไมจายเงินหรือรายไดผลประโยชนจากการทําธุรกิจตรงไปตรงมา โดยเฉพาะเรื่อง
ของเงิน ถาองคการถึงแมวาจะสามารถสรางการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไดอยางไรก็ตามก็ไม
สามารรักษาสมาชิกนักธุรกิจไวไดถาผิดสัญญาตามที่ไดประกาศไว จากในอดีตงานวิจัยของ
นักวิจัยไทยและตางชาติไมไดกลาวเรื่องของความสําคัญของผูจําหนายอิสระไว แตสําหรับการศึกษา
ในครั้งนี้ผูวิจัยไดพบในการใหสัมภาษณทุกกลุมที่เห็นตรงกันวา ตองใหความสําคัญกับผูจําหนาย
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อิสระ 
6) เทคโนโลยีและสารสนเทศ
จากการวบรวมขอมูลการวิจัยครั้งนี้พบวา การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีสวน

รวมในการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นจะชวยใหการดําเนินการ การปฏิบัติ การสื่อสาร การ
จัดการและการมีปฏิสัมพันธนั้น ประสบความสําเร็จไดมากกวาที่องคการไมนํามาใช สามารถ
ประหยัดเวลาในการดําเนินการ กิจกรรมตางๆ ปจจุบันมีผูจําหนายอิสระ ลูกคามากขึ้นเรื่อยๆ ผูที่จะ
ประสบความสําเร็จไมสามารถปฏิเสธการนําเทคโนโลยีและสารสนเทศเขามา เนื่องจากระบบ
ฐานขอมูลของผูจําหนายอิสระหรือลูกคามีจํานวนมากดังที่กลาวขางตน  บางองคการมีมากกวา 1 
ลานชื่อ ทั้งนี้ถาการบริหารจัดการระบบขอมูล การดึงขอมูลตางๆมาใชในการดําเนินการไดไมดี
หรือไมสมบูรณอาจสงผลตอความสําเร็จในระยะยาวได การรวบรวมงานวิจัยมีการกลาวถึงการใช
เทคโนโลยีและปญหาของการนํามาใชสําหรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคาทุกกลุม ปญหาที่พบ
เหมือนกันคือ ผูใชเครื่องมือขาดความรูความเชี่ยวชาญ ดานการจัดสรรงบประมาณก็เชนเดียวกัน จะ
เห็นไดวามีการจัดงบประมาณไมจํากัด ไมมีการลงทุนหรือใหความสําคัญอยางจริงจัง 

7) การสื่อสาร 
ผูวิจัยพบวาปญหาและอุปสรรคที่สําคัญมากในการจัดการความสัมพันธกับลุกคาไดแก 

การสื่อสาร เพราะการสื่อสารจะสงผลลัพธอยางมากตอการดําเนินการหรือกิจกรรมตางๆที่เกิดขึ้น
ภายในและภายนอกองคการ การสื่อสารควรเปนการสื่อสารที่เปนสองทาง สอดคลองกับสิ่งที่
องคการไดมีหรือประกาศไวใหตรงกับ คานิยม วัฒนธรรม เริ่มตั้งแตผูบริหารระดับสูงสุด ผูปฏิบัติ ผู
จําหนายอิสระ ไปจนถึงลูกคา เนื่องจากการดําเนินการ การจัดการดานตางๆการสรางความสัมพันธ
และการนํากลยุทธไปใชนั้นตองใชเครื่องมือ ใชระยะเวลา ผูจําหนายอิสระมีพื้นฐานดานความรู 
ความสามารถและความเขาใจที่แตกตางกัน การสื่อสารที่องคการนํามาใชนั้นมีหลายรูปแบบ ไดแก 
การประชุม โดยใชโซเซียลมีเดียสื่ออนไลนตางๆทางคอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ หรืออุปกรณการ
สื่อสารที่ทันสมัย ถาองคการใดมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
นาจะมีความไดเปรียบมากกวาองคการที่การสื่อสารขาดประสิทธิภาพ การสื่อสารนี้ไมใชเฉพาะผูที่
เปนผูปฏิบัติเทานั้นที่ตองมีความเขาใจและใชเปน ผูบริหารระดับสูง หนวยงานภาครัฐ ก็ตองมีการ
พัฒนาดานนี้ดวยเชนกัน จากขอมูลที่ไดจากทั้งการทบทวนวรรณกรรมและการทําการสัมภาษณเชิง
ลึกทําใหสามารถสรุปไดวาการพัฒนารูปแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นประกอบไปดวย  
การกําหนดนโยบายและกลยุทธ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ การจัดการ
ความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายใน
ประเทศไทย ผูบริหารองคการ วัฒนธรรม องคการ ภาครัฐ การฝกอบรมพัฒนา ผูจําหนายอิสระ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ปจจัย
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แหงความสําเร็จตางๆ ของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา สามารถนํามาประยุกตใชเปนแนวทาง
ในการดําเนินงานที่มีความเหมาะสมกับลักษณะหรือรูปแบบขององคการทางธุรกิจตางๆ ตัวแบบ
ของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะเปนนวัตกรรมที่ไมหยุดนิ่งและจะมีพัฒนาการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองอาศัยความเขาใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น จึงจะทําใหองคการไดรับประโยชนอยาง
แทจริง สิ่งเหลานี้ถาองคการธุรกิจเครือขายใดที่นํารูปแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคามาใชก็
จะมีความไดเปรียบทางการแขงขันสูง ชวยเพิ่มความสัมพันธระหวางองคการกับผูจําหนายอิสระ  
และผูจําหนายอิสระกับลูกคา ธุรกิจเครือขายขายตรงมีความเกี่ยวของกับคนจํานวนมากและประเทศ
ไทยก็มีลักษณะการดําเนินธุรกิจที่เฉพาะ มีวัฒนธรรมที่แตกตาง ทําใหองคการที่ตองการนํารูปแบบ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคามาใชนั้น ผูปฏิบัติตองมีความเขาใจ มีความสามารถสื่อสารไปยังผู
ที่เกี่ยวของใหครบถวน กอนการดําเนินกิจกรรมตางๆในทุกขั้นตอน องคการควรจะมีเปาหมาย  กล
ยุทธ การวางแผนงาน การประเมินและการติดตามผลที่ชัดเจนและวัดผลได จากการศึกษาการวิจัยนี้
จะเปนประโยชนที่ดีตอไปในอนาคตสําหรับแนวทางปฏิบัติในการพัฒนารูปแบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหกับองคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย

ปจจัยหลักๆ 11 ขอ ที่ไดสรุปมาขางตนนํามาจัดทําเปนโมเดลความสัมพันธไดดังแสดงใน
รูป 5.2 ซึ่งจะเห็นวาการกําหนดนโยบายและยุทธศาสตรมีผลกระทบตอรูปแบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาทั้งในทางตรงและผานขั้นตอนอื่นๆที่มีผลตอวิธีการปฏิบัติ แนวคิด และ
ความสําเร็จในการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคาในธุรรกิจขายตรงในประเทศไทย 
นโยบายที่ชัดเจนและครอบคลุมจะทําใหการวางแผนงานตรงกับวัตถุประสงคและการดําเนินงานจะ
เกิดความคลองตัวสําหรับผูปฏิบัติ ทําใหสามารถพัฒนาคุณภาพของบุคคลากรและพัฒนาความรูและ
มารยาทในการสรางปฏิสัมพันธที่ดีไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

จากโมเดลของการพัฒนาตัวแบบจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการเครือขายธุรกิจ
ขายตรง จะพบวาองคการจะไดผลลัพธในดาน ชวยเพิ่มผลกําไร ลดตนทุน สรางความจงรักภักดีมาก
ขึ้นเพราะธุรกิจเครือขายเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก ดังนั้นการดําเนินการตางๆโดยการนํารูปแบบทั้ง 
11 ดานตองมุงเนนใหตรงตามวัตถุประสงคเปนไปตามเปาหมายมีกระบวนการ มีการวางแผน การ
ติดตามประเมินผล และควรใหผูที่เกี่ยวของมีสวนรวมมากขึ้น ควรพัฒนาบุคคลากรทั้งนักธุรกิจ
เครือขาย ผูบริหารระดับสูง และการสรางกิจกรรมในรูปแบตางๆที่ชวยเสริมสรางความสัมพันธ
ระหวางลูกคา ผูจําหนายอิสระและกับองคการ การลงทุนดานงบประมาณ นําเทคโนโลยีเขามาใช
เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา การใชการสื่อสารที่เขาถึงลูกคาไดรวดเร็ว ไมวาจะอยูที่ใดก็
สามารถติดตอองคการได เพราะยุคนี้ถาองคการขาดการติดตอสัมพันธกับลูกคา และไมสามารถทํา
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ใหพอใจก็มีโอกาสเปลี่ยนใจได เพื่อที่จะใหผูจําหนายอิสระอยูกับองคการใหนานที่สุด การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานี้ตองทําอยางตอเนื่อง ผูบริหารระดับสูง พนักงาน ผูจําหนายอิสระตอง
ประสานรวมมือกัน มีความจริงใจซึ่งกันและกัน องคการตองมีคุณธรรมและจริยธรรม รวมถึง
ผูบริหารระดับสูงและเจาของธุรกิจดวย

แตทั้งนี้สิ่งที่ตองคํานึงในการออกนโยบายในมุมของผูบริหารระดับสูง บางครั้งมักไมได
ใหความสําคัญกับขอมูลเพราะจุดนี้เองจะสามารถแบงลูกคาออกเปนระดับตางๆ และการดูแลให
ความสําคัญที่ตางกัน จากการศึกษาวิจัยผูวิจัยพบวา องคการในประเทศไทยมีเพียงไมกี่แหงที่สนใจ
ในเรื่องนี้ ทั้งที่ธุรกิจเครือขายขายตรง เปนธุรกิจที่เก็บขอมูลการซื้อสินคาของสมาชิกนักธุรกิจไดงาย 
ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจเครือขายขายตรงสวนใหญ มอง
ในเชิงลึกก็อาจเปนปญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ และความคิดเห็นของแตละคน
ในองคการ อาจเกิดความคิดเห็นไมเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการสรางหรือขยายองคกรตอไป 
ในขณะที่บริบทของในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการ
ของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติเขาถึงขอมูลเชิงลึกใหมากขึ้น ความตองการของคนไทย
ที่แตกตางจากตางประเทศ ทั้งดานของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินคาที่ตอบสนองความ
ตองการไดจริง เชนจะเห็นไดจากสังคมในยุคปจจุบัน ผูบริโภคสวนใหญเริ่มใหความสําคัญกับ
สุขภาพมากขึ้น และมองหาสินคาหรือผลิตภัณฑที่มีประโยชน มีนวัตกรรม   

สําหรับการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา  นั้นธุรกิจที่เกี่ยวของกับผูคน
จํานวนมาก การจัดระบบฝกอบรมใหสมาชิกมีแนวคิดหรือวิสัยทัศนเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

องคการขายตรงในประเทศไทยมองวาการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เปนอีกกลยุทธ
สําคัญ โดยนโยบายของผูบริหารระดับสูงสวนมากจะดําเนินธุรกิจที่สอดคลองกับแนวโนมโดยรวม
ของตลาด มุงใหบริการผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง อยางตอเนื่อง รวมถึงการจัด
กิจกรรมทางการตลาดที่เขาถึงกลุมผูบริโภคทุกกลุมมากขึ้น ในสวนขององคการไทย จะมีความ
คลองตัวในเรื่องของการตัดสินใจ ที่จะรวดเร็วกวา เนื่องจากเปนการบริหารเองภายในประเทศ ไม
ตองรอการอนุมัติจากสํานักงานใหญ แตศักยภาพของการจัดกิจกรรม ก็มีมาตรฐานในมุมของความ
เปนมาตราฐานสากลนอยกวา สวนองคการตาชาติที่เปนองคการลูกของตางประเทศ  พบวาการ
ดําเนินการจะตองอยูภายใตนโยบายขององคการแมเปนหลัก ความคลองตัวของการตัดสินใจ จะตอง
ใชเวลามากกวาองคการที่เปนของคนไทยเอง มีระเบียบเงื่อนไขที่มากกวา ในการคิดกิจกรรมตางๆ 
บางครั้งตองสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกดวย   ความไดเปรียบของการเปน
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องคการตางชาติ คือ ศักยภาพและการลงทุนงบประมาณที่มีมากกวา 

ปญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก ความ
แตกตางของแตละบุคคลจึงมี ดังนั้นการกําหนดกลยุทธและนโยบายจึงตองผานการพิจารณาอยาง
รอบคอบ รับฟงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระหลายๆมุมมองแตนักธุรกิจก็อยูกับองคการไมนาน 
เพื่อใหเกิดแผนและยุทธศาสตรที่ตรงเปาหมายมากที่สุด และจากขอมูลในเรื่องนี้ทําใหองคการขาย
ตรงในประเทศไทยเริ่มหันมาใหความสนใจในการรวมแสดงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระ ใน
การเขามามีบทบาทในการรวมคิดกลยุทธการตลาดหรือการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจาก
เปนกลุมคนที่ออกไปพบเจอลูกคาใกลชิดที่สุด รวมถึงนักธุรกิจเหลานี้เองก็เปนลูกคาและนักธุรกิจ
ในตัวอยูแลว ทําใหแนวคิดในการพัฒนาตรงกับกลุมเปาหมาย ทั้งนี้องคการและองคการตางๆพบวา
มีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ในดานการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทน
เครือขายขายตรงนั้น ความแตกตางระหวางบุคคล เปนทั้งขอเดนและจุดที่ควรระวังของธุรกิจ
เครือขาย ที่เกี่ยวของกับคนจํานวนมาก เพราะทําใหความตองการหลายรูปแบบ ยากตอการทําให
ประทับใจทุกคน  ทําใหบางองคการมีปญหาของการยายไปหาองคการใหมของผูนําระดับสูงอยูบาง 
ในสวนขององคการขายตรงของตางประเทศที่มีสาขาในประเทศไทยนั้นองคการไดใหความสําคัญ
กับงานวิเคราะหและรวบรวม พฤติกรรมผูบริโภคและผูจําหนายอิสระ โดยที่บางองคการมีกลุม
เฉพาะแยกตามประเภทของลูกคาออกเปนสองฝาย คือ สมาชิกผูบริโภค และ สมาชิกผูจําหนายอิสระ 
และใชการบริหารขอมูลเชิงลึกและสรางความสัมพันธกับผูจําหนายอิสระระดับสูง เพื่อใหเกิด
ความรูสึกถึงความเปนคนพิเศษสําหรับองคการ อยางไรก็ตาม กลุมองคการขายตรงจากตางประเทศ
เหลานี้ก็ยังพบปญหาเนื่องจากความตองการที่หลากหลายของผูจําหนายอิสระ ที่องคการไมสามารถ
ตอบสนองไดตรงความตองการทุกจุด หรืออาจมีความลาชาไปบางขาดความเขาใจวัฒนธรรมไทย 
หลายองคการผูบริหารระดับสูงก็เปนชาวตางชาติ จากธรรมชาติของการเปนองคการตางชาติ ที่ตอง
รอการอนุมัติจากสํานักงานใหญ  

ที่ผานมาองคการองคการธุรกิจเครือขายไทยไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาไปสูการปฏิบัติแลวเชนการใหความสําคัญกับผลตอบแทนที่เพียงพอ หรือการทําใหเกิดความ
พึงพอใจเพื่อรักษาฐานกลุมนี้ได ก็จะชวยใหองคการไมตองใชเวลาลงทุน คัดเลือก พัฒนาฝกอบรม
ใหม ซึ่งตองใชทั้งเงินและเวลาจํานวนมาก  สิ่งที่ยังตองการปรับปรุงคือการเพิ่มความสนใจ ไปยัง
ชองทางการสื่อสารแบบใหม ที่สนับสนุนหนุนการทําธุรกิจบนสื่อออนไลน อุปสรรคที่เดนชัดที่สุด
คือการดําเนินการตองใชเงินลงทุนและเวลามาก องคการไทยมีเพียงไมกี่องคการ ที่มีเงินลงทุนมาก
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พอที่จะทํากิจกรรมการตลาด อยางไรก็ตามองคการตางๆก็มีแผนที่จะพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา โดยมุงเนนไปที่การสรางระบบสารสนเทศ ภายในประเทศใหพรอมกอน 
และจึงคอยมองไปถึงการขยายตัวในตางประเทศ 

รูปแบบของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา สําหรับองคการเครือขายธุรกิจขายตรงและ
ขอมูลจากงานวิจัยฉบับนี้สามารถนําไปประยุกตใชโดยนักธุรกิจเครือขายขายตรงเพื่อวางแผนพัฒนา
ระบบเครือขายสําหรับสินคาตางๆ ตาม ความเหมาะสม เพื่อทําใหเพิ่มขีดความสามารถและดํารงค
อยูในการแขงขันของตลาดในปจจุบันไดอยางยั่งยืน

5.4 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดพบประเด็นที่นาสนใจที่เกี่ยวของและมีความสอดคลองกัน 
งานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของทั้งในและตางประเทศนั้น เมื่อเวลาไดเปลี่ยนเปน
ปจจุบันมากขึ้น การดําเนินการดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นแปรเปลี่ยนไปตามกาลเวลา 
และตามสถาพการดําเนินธุรกิจในแตละประเทศ ดังนั้นขอมูลอาจมีความแตกตางกันบาง ขอมูลที่ได
จากการวิจัยในครั้งนี้เหมาะกับการใชสําหรับในประเทศไทย เพราะตัวแบบที่ไดจากการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคานั้น ตองคํานึงถึง วัฒนธรรม คานิยม ลักษณะพฤติกรรมของผูจําหนายอิสระ
หรือผูบริโภคดวย การนําผลการวิจัยไปปรับประยุกตใชนั้น ควรพิจารณาองคประกอบและปจจัยที่
สงผลตอการดําเนินธุรกิจดวย จะเห็นไดจากการสัมาษณ ผูบริหารระดับสูงที่มาจากองคการของไทย
และจากของตางชาตินั้นถึงแมวาในบางเรื่องจะมีความเห็นที่คลางคลึงกัน แตวิธีการปฏิบัติก็มีความ
แตกตางกัน ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารเองตองพิจารณาใชและเลือกกลยุทธ กําหนดขอมูล คัดเลือก
บุคคลที่เหมาะสม มาดําเนินการ และองคการตองจัดสรรงบประมาณดวย สิ่งที่พบจากการวิจัยที่ควร
ใหความสําคัญอยางมากอีกประเด็นหนึ่งก็คือ ความตั้งใจจริงขององคการที่ตองการสรางความรูสึกที่
ดี สรางความจงรักภักดี ดําเนินนโยบายอยางตอเนื่องจริงหรือเปลา  เพราะถาองคการไดดําเนินการ
ตามที่ไดสัญญาไว โอกาสของการดําเนิธุรกิจใหปะสบผลสําเร็จก็มีความเปนไปได
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5.5 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

การวิจัย การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา กรณีศึกษา องคการธุรกิจ
เครือขายขายตรงในประเทศไทย ในครั้งนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไปดังนี้คือ

5.5.1 กลุมคนที่ทําการสัมภาษณ โดยการเพิ่มเติมกลุมที่มีความรอบรูและความเขาใจใน
ธุรกิจเครือขายขายตรงนี้นั่นคือ กลุมสื่อสารมวลชน เพราะจะมีความใกลชิด ทั้งกลุมที่ทําการ
สัมภาษณทั้ง 3 กลุม และนาจะมีขอมูลเชิงลึกที่เปนประโยชนเพิ่มเติมทําใหงานวิจัยมีความละเอียด
มากยิ่งขึ้น 

5.5.2 การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของและการรวบรวม ในครั้งนี้ผูวิจัยไดรวบรวม
งานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งจากของไทยและของตางประเทศ ผูวิจัยเสนอแนะวา ในขณะที่ทํางานวิจัยนี้ 
ไมคอยพบงานวิจัยของจากประเทศไทยและจากทวีปเอเชีย ซึ่งมีพฤติกรรมที่คลายคลึงกันมากกวาใน
ชาติตะวันตกหรือกลุมประเทศยุโรป ถาพบงานวิจัยดังกลาว ก็อาจจะทําใหผูวิจัยเองมีขอมูลเชิง
เปรียบเทียบไดมากขึ้น 

5.5.3 ควรมีการวิจัยการ ไปทดลองใชกับองคการทั้งของจากไทยและจากตางชาติ และทํา
การประเมินรูปแบบในการนําไปสูการปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

5.5.4 ควรมีการวิจัยตอเนื่องโดยการวิจัยจําแนกแตละดาน ไดแก ดานการกําหนดนโยบาย
และกลยุทธ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ การจัดการความรูและการมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคา และการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย 
โดยแยกการทําวิจัยเฉพาะในแตละดาน เพื่อหารูปแบบที่เหมาะและเชิงลึกสําหรับการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา
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บริษัท ทีโอที จํากัด มหาชน.” สารนิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
วิทยาลัยวัตกรรมอุดมศึกษา, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2550.

ณรงควิทย  แสนทอง. การบริหารงานทรัพยากรมนุษยสมัยใหม ภาคปฏิบัติ.พิมพครั้งที่ 2. 
กรุงเทพมหานคร: เอชอาร เซ็นเตอร, 2545.

ณัฏฐชุดา ฐิติกัลยาณ. ผูอํานวยการโครงการ MBA Nobel University, LA, USA.สัมภาษณ, 
29 กรกฎาคม 2555.

ดนัยเทียนพุฒ. ดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจ (KPIs) และการประเมินองคการแบบสมดุล 
(BSC).กรุงเทพมหานคร: บริษัทดีเอ็นทีคอนซัลแตนทจํากัด, 2546.

ดนัยเทียนพุฒ. กลยุทธการพัฒนาคน: สิ่งทาทายความสําเร็จของธุรกิจ.กรุงเทพมหานคร:
โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537.
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บรรณานุกรม(ตอ) 

ธนภัทร ชาวสูงเนิน. นักธุรกิจอิสระระดับ Gold Star บริษัท ไอยราแพลนเน็ต จํากัด.
สัมภาษณ, 23 กรกฎาคม 2555. 

ธานินทร  ศิลปจารุ. การวิจัยและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย SPSS: ครอบคลุมทุกเวอรชั่น.
พิมพครั้งที่ 4. กรุงเทพมหานคร: บิสซิเนสอารแอนด ดี, 2548.

ธานี  ปติสุข.2535. การตลาดขายตรงแบบหลายชั้น.กรุงเทพฯ : บิ๊คบุค
นลินี ไพบูลย. ประธานกรรมการ บริษัท กิฟฟารีนสกายไลน ยูนิตี้ จํากัด. 

สัมภาษณ, 11 มิถุนายน 2555.
นิติพัฒน วุฒิบุญยสิทธิ์ กองบังคับการปราบปรามการกระทําความผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค. 

สัมภาษณ,5 พฤษภาคม 2555.
นิเวศน  ธรรมะ. การขายตรง. กรุงเทพฯ : เอมพันธ, 2541.
นิตย  สัมมาพันธ.ภาวะผูนํา : พลังขับเคลื่อนองคกรสูความเปนเลิศ = Leadership : The Energy That 

Drives Your Organization Towards. กรุงเทพมหานคร: อินโนกราฟฟกส, 2546.
ประสงค เมิดจันทึก. นักธุรกิจอิสระระดับพาราไดซ บริษัท กิฟฟารีนสกายไลน ยูนิตี้ จํากัด. 

สัมภาษณ, 27 กรกฎาคม 2555. 
ประกิจ หงษวิเศษ. นักธุรกิจอิสระระดับ National Executive Business Associateยูนิลีเวอร เน็ทเวิรค 

บริษัท ยูนิลีเวอร ไทย เทรดดิ้ง จํากัด.สัมภาษณ,26 กรกฎาคม 2555. 
ปนัดดา  บุญวิวัฒน. “ปญหาจริยธรรมของธุรกิจขายตรง กรณีศึกษาทัศนะของผูบริหารพนักงานขาย

และผูบริโภค.” วิทยานิพนธปริญญาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาจริย
ศาสตรศึกษา คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร, มหาวิทยาลัยมหิดล, 2544.

ปวีณา  ปกษา. “ความสัมพันธระหวางสถานสภาพสวนตัว ความฉลาดทางอารมณและพฤติกรรม
การเผชิญปญหากับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายตรง.” วิทยานิพนธปริญญาวิทยา
ศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2546.

พรธิดา  วิเชียรปญญา.การจัดการความรู: พื้นฐานและการประยุกตใช. พิมพครั้งที่ 1. 
กรุงเทพมหานคร: เอ็กซเปอรเน็ท, 2547.

พสุเดชะรินทร.กลยุทธใหมในการจัดการ.กรุงเทพมหานคร: บริษัทฮาซันพริ้นติ้งจํากัด,2546.
พสุ  เดชะรินทร. Balanced Scorecard: รูลึกในการปฏิบัติ. พิมพครั้งที่ 3. กรุงเทพมหานคร:

โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2546.
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บรรณานุกรม(ตอ) 

พรชัย สุภาพิชัย. นักธุรกิจอิสระระดับ CSD บริษัท คังเซนเคนโก อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด. 
สัมภาษณ, 22 กรกฎาคม 2555. 

พิพัฒน ยิ่งเสรี.เลขาธิการคณะกรรมการอาหารและยา. สัมภาษณ, 28 พฤษภาคม 2555.
พีรเชษฐ ศรีพลัง. นักธุรกิจอิสระระดับไดมอนดแกรนดพาราไดซ บริษัท กิฟฟารีนสกายไลน ยูนิตี้ 

จํากัด.นักธุรกิจอิสระ. สัมภาษณ, 27 กรกฎาคม 2555. 
ภคพรรณ ลีวุฒินันท. ประธานกรรมการบริหาร บริษัท นูสกิน เอ็นเตอรไพรส(ประเทศไทย) จํากัด.

สัมภาษณ, 4 พฤษภาคม 2555.
ภรัณธรณ เชื้อสีหรดี. นักธุรกิจอิสระตําแหนง Blue Diamond บริษัท ดีเน็ทเวิรค เวิรลไวด จํากัด. 

สัมภาษณ, 15 กรกฎาคม 2555. 
มานิดา นันทไมตรี.“การศึกษาเปรียบเทียบการจัดการความรูในองคกรของไทยกรณีศึกษา : 

โรงพยาบาลศิริราชบริษัทแฟเซิล (ประเทศไทย) จํากัดและบริษัทวิทยุการบินแหงประเทศ
ไทยจํากัด.”ภาคนิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
และองคกรคณะวิทยาศาสตร, สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2547.

เมธี จันทวิมล. ผูชวยกรรมการผูจัดการ บริษัท แอดวานซไลฟ ประกันชีวิต จํากัด. สัมภาษณ, 
24 กรกฎาคม 2555.

ไมยสิทธิ์ สวางธรรมรัตน .นักธุรกิจอิสระระดับ Emeraldsบริษัท ออรกาโนโกลด อินเตอรเนชั่น
แนล (ไทยแลนด) จํากัด. สัมภาษณ, 15 กรกฎาคม 2555. 

ยุทธศักดิ์  ธนาสวัสดิ์. “การพัฒนาทรัพยากรมนุษยสําหรับการพัฒนาประเทศในอนาคต.” นิตยสาร
ผูจัดการ 360 องศา. (มีนาคม 2552). (อัดสําเนา)

ลพาวัชรศรีโรจน. ประธานผูกอตั้งบริษัท เอมสตาร เน็ทเวิรค จํากัด.สัมภาษณ,3 พฤษภาคม 2555.
ลัดดาวัลย  บุญนันท.  “สภาพปญหาและความตองการสื่อเพื่อการฝกอบรมของนักธุรกิจขายตรงและ

ตลาด แบบตรง.” วิทยานิพนธปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเทคโนโลยีการศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร, มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2549.

วิชิต บุญเพ็ง. นักธุรกิจอิสระระดับไดมอนดแกรนดพาราไดซ บริษัท กิฟฟารีนสกายไลน ยูนิตี้ 
จํากัด. สัมภาษณ, 26 กรกฎาคม 2555. 

วิทยา  ดานธํารงกูล. “การบริหาร = Management.”กรุงเทพฯ : เธิรดเวฟ เอ็ดดูเคชั่น, 2546.
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วิบูล จุง. “ทฤษฎีองคการและการจัดการ.” [ออนไลน] เขาถึงไดจาก: 
http://www.bloggang.com/mainblog.php?id=wbj&month=07-12-
2007&group=29&gblog=8, 3 มีนาคม 2554.

บรรณานุกรม(ตอ) 

วิทย  เที่ยงบุรณธรรม. พจนานุกรมไทย-อังกฤษ ฉบับทันสมัย. กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 
2544.

วิยุทธ ฉายะยันตร วีนัส อัศวสิทธิถาวร และสุนี เลิศแสวงกิจ. การขายตรง. กรุงเทพฯ : วังอักษร, 
2543.

วิมิศร  นองสุวรรณ. ปญหากฎหมายเกี่ยวกับธุรกิจขายตรง. กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 
2542.

วีระยุทธละออเอี่ยม. นักธุรกิจอิสระระดับไดมอนดแกรนดพาราไดซ บริษัท กิฟฟารีนสกายไลน ยู
นิตี้ จํากัด.สัมภาษณ, 20 กรกฎาคม 2555. 

วัชรา ทรัพยสุวรรณ. ประธานสมาคมนักธุรกิจอิสระขายตรงไทย.สัมภาษณ, 5พฤษภาคม 2555.
วีรพล  สวรรคพิทักษ. ธุรกิจเชิงปฏิบัติการ : Business in action.ผูแตง Bovee, Courtland; Thill, John 

V. ; บรรณาธิการ วีรพล สวรรคพิทักษ แปลและเรียบเรียงโดย ดนุวัศสาคริกและนวพงศ 
ตัณฑดิลก. ม.ป.ท., 2552.

วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ. “การพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา บริษัท ปูนซีเมนตไทย 
จํากัด มหาชน กรณีศึกษา รานซีเมนตไทยโฮมมารต (Cementhai Home Mart).”
วิทยานิพนธปริญญาครุศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
คณะครุศาสตร,มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี, 2550.

สาคร  ใสกมล. ประธานผูกอตั้ง บริษัท ดีเน็ทเวิรค เวิรลไวด จํากัด. สัมภาษณ, 7 พฤษภาคม 2555.
สมชาย หัชลีฬหา. ประธานกรรมการ บริษัท จอยแอนดคอยน คอปอเรชั่นจํากัด. สัมภาษณ, 

12 มิถุนายน  2555.
สมชาติ  กิจยรรยง. สกัดจุดบอดมุงสูความเปนยอดนักขาย. กรุงเทพฯ :ซีเอ็ดยูเคชั่น, 2538.
สมพิศ  เล็กเฟองฟู. การขายตรง. กรุงเทพฯ : เอมพันธ, 2541.
สมาคมการขายตรงไทย. “ธุรกิจเครือขาย: พัฒนาการขายตรงที่กาวไกล ปที่ 1 ฉบับที่ 3.”[ออนไลน] 

เขาถึงไดจาก :http://journal.pnu.ac.th/ojs/index.php/pnujr/article/viewFile/25/24, 
19 มีนาคม 2555.
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..................“ความเปนมาของสมาคมการขายตรงไทย.”[ออนไลน] เขาถึงไดจาก: http://www.tdsa.org/,
6 มกราคม 2556.

..................“ความเปนมาของสมาคมการขายตรงไทย.”[ออนไลน] เขาถึงไดจาก:http://www.tdsa.org/, 3 
กันยายน 2555.

บรรณานุกรม(ตอ) 

สมาคมการขายตรงไทย.“ธุรกิจขายตรงที่ถูกตองกับระบบประมิด.”[ออนไลน] เขาถึงไดจาก : 
http://www.tdsa.org/, 3 มีนาคม 2555.

สุทธิกรณ  ลิบนอย.“มาตรการทางกฎหมายอาญาในการควบคุมการขายตรง.”วิทยานิพนธปริญญา
นิติศาสตรมหาบัณฑิต, คณะนิติศาสตร, จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537.

สิทธิชัย  สถาพรธนพัฒน. คูมือมนุษย (ตกงาน). กรุงเทพฯ : มติชน, 2541.
เสนาะ ติเยาว. หลักการบริหาร.พิมพครั้งที่ 3. กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546.
เสถียร หันตา. “องคการและการจัดการ (Organization & Management).”เอกสารประกอบการสอน 

วิชาการบริหารจัดการองคการสํานักวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
มหาวิทยาลัยนเรศวร, 2553. 

สุรชัย โฆษิตบวรชัย. Senior Consultant. สถาบันที่ปรึกษาพัฒนาธุรกิจ.สัมภาษณ,
18 กรกฎาคม 2555.

สุชาดา ธีรวชิรกุล. ประธานบริหาร ยูนิลีเวอร เน็ทเวิรค บริษัท ยูนิลีเวอร ไทย เทรดดิ้ง จํากัด.
สัมภาษณ,19 มิถุนายน 2555.

สุเทพ ยืนยงควิทยากุล. ประธานกรรมการบริหาร บริษัท นิวไลฟเวิรลไวด(ประเทศไทย) จํากัด. 
สัมภาษณ, 30 พฤษภาคม 2555.

สุจีรา เทพสุนทร. นักธุรกิจอิสระนักธุรกิจอิสระตําแหนง Sapphireบริษัท ดีเน็ทเวิรค เวิรลไวด
จํากัด.สัมภาษณ, 15 กรกฎาคม 2555. 

สุมาลี  ยรรยงเวโรจน. “ปจจัยผลักดันที่มีผลตอการนํากลยุทธ CRM มาประยุกตใชในองคกร 
กรณีศึกษา ธุรกิจตัวแทนจําหนายและศูนยบริการรถจักรยานยนตแหงหนึ่ง.”สารนิพนธ
ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2552.  

อมรเทพ  ดีโรจนวงศ. เราเปนที่หนึ่ง: เสนทางสูความเปนที่หนึ่งในธุรกิจเครื่องสําอาง. กรุงเทพ : ส.
เอเชียเพรส, 2538.

อาภาภรณโชติกเสถียร. กาวสูความสําเร็จในธุรกิจ MLM. กรุงเทพฯ : บุคแบงก, 2542.
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อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท และจิระเสกข ตรีเมธสุนทร. หลักการตลาดสําหรับธุรกิจ. พิมพครั้งที่ 4 
กรุงเทพฯ: สํานักพิมพเสริมมิตร, 2553. 

บรรณานุกรม(ตอ) 

โอภาส  กิจกําแหง. “การพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงคของผูจําหนายอิสระในการขายตรง โดยใช
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เรื่องการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย
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เรื่องการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย

คําอธิบาย

ดุษฎีนิพนธเรื่อง “การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคากรณีศึกษา : 
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย” นี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ 
ดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะห
ปจจัยที่มีอิทธิพลและเกี่ยวของกับการบริหารจัดการองคการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, 
บริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา และแสวงหาเพื่อพัฒนาตัวแบบการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยเทานั้น จึงขอความ
รวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามนี้และขอรับรองวาคําตอบของทานจะถือเปนความลับ โดยไม
มีการอางถึงตัวบุคคลไมวากรณีใดๆ ทั้งสิ้นซึ่งขอมูลสวนบุคคลในการสํารวจจะเปนความลับและไมมี
การเผยแพร แตจะศึกษาและวิเคราะหในภาพรวมเทานั้น โดยแบบสัมภาษณจะแบงออกเปน 3 ประเด็น 
ไดแก 

ประเด็นที่ 1 ปญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวของกับการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยมีสภาพเปนเชนใด

ประเด็นที่ 2 บริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยควรเปนอยางไร

ประเด็นที่ 3 การพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการธุรกิจ
เครือขายขายตรงในประเทศ ควรมีรูปแบบและแนวทางอยางไร

ผูวิจัยใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอ เพื่อเปน
ประโยชนในการศึกษา ผูวิจัยขอขอบคุณทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสนี้ดวย   

ขอขอบพระคุณอยางสูง

 นายนเรศ  ลวนไพรินทร
นักศึกษาปริญญาเอก หลักสูตรบริหารธุรกิจ

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต
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คําถามสําหรับนักวิชาการและผูใหคําปรึกษาที่มีความรู และประสบการณเกี่ยวของกับการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 1. การกําหนดนโยบาย
และกลยุทธ 2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 3. การจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคา และ 4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศ
ไทย

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ  
1.1 ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ ขององคการ

ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลกระทบตอการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไรบาง

1.2 ทานคิดวาบริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ ในดานการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไร และมีความแตกตางจากการบริหารจัดการองคการในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาของตางประเทศ ที่ไดดําเนินงานมาแลวและประสบความสําเร็จ 
อยางไรบาง

1.3 ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ที่เกี่ยวของกับนโยบายและกลยุทธ ในดานการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบ
ธุรกิจเครือขายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอยางไร 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
2.1 ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 

(การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรม
องคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรง
ในประเทศไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขาย
ตรงอยางไรบาง
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2.2 ทานคิดวาบริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 
(การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรม
องคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ 
หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไร และมีความแตกตาง
จากการบริหารจัดการองคการในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของตางประเทศ ที่ไดดําเนินงาน
มาแลวและประสบความสําเร็จ อยางไรบาง

2.3 ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การ
สื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรม
องคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ 
หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
3.1 ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับ

ลูกคา (การโตตอบและการใหแรงเสริม)ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ทาน
พบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผู
จําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไรบาง

3.2 ทานคิดวาบริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ (การ
โตตอบและการใหแรงเสริม)ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไร และมีความแตกตางจากการบริหารจัดการองคการในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาของตางประเทศ ที่ไดดําเนินงานมาแลวและประสบความสําเร็จ 
อยางไรบาง

3.3 ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ (การโตตอบ
และการใหแรงเสริม) ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบ
ธุรกิจเครือขายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอยางไร 
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4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
4.1 ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจ

เครือขายในประเทศไทย ขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ทานพบวามีสาเหตุและ
ปจจัยสําคัญที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอยางไรบาง

4.2 ทานคิดวาบริบทขององคการที่มีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของ
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทยเพื่อนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสู
การปฏิบัติที่ เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจ
เครือขายขายตรงอยางไร และมีความแตกตางจากการบริหารจัดการองคการในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาของตางประเทศ ที่ไดดําเนินงานมาแลวและประสบความสําเร็จ อยางไรบาง

4.3 ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขององคการ
ธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย เพื่อนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการ
ปฏิบัติ ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขาย
ขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอยางไร 

ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะเพิ่มเติม
ทานคิดวาที่ผานมาการพัฒนาดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของธุรกิจ

เครือขายขายตรงในประเทศไทย พบปญหาและอุปสรรคใดนอกเหนือจากที่กลาวมาแลวขางตน
หรือไม หรือควรปรับปรุงเปลี่ยนแปลงสิ่งใดเพื่อใหการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขาย
ขายตรงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น

***** ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ *****
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คําถามสําหรับผูบริหารระดับสูงขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย ที่เปนผู
มีสวนเกี่ยวของ หรือผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ ในการ
บริหารจัดการองคการดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขององคการธุรกิจเครือขายขายตรงใน
ประเทศไทย ใน 5 องคประกอบ ไดแก 1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ  2. การปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการในการจัดการ3. การจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 4. การนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย ดังนี้ 

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ  
1.1 ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธ อะไรไปแลวบาง ที่

สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขาย ขาย
ตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

1.2 ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายอะไรไปแลวบาง เพื่อสนับสนุน
นโยบายและกลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง แตอยากปรับปรุง

1.3 ที่ผานมาการสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขาย
ตรงอะไรบาง ที่องคการของทานยังไมไดกําหนดเปนนโยบายและกลยุทธ ซึ่งมีความตองการและ
ความจําเปน 

1.4 ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและ
กลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขาย
ตรง

1.5 ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว เชนประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ
สหภาพยุโรป ในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง
ควรเปนเชนไร 
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2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
2.1 ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

อะไรไปแลวบาง (การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลง
คานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) ที่สนับสนุน
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผู
ประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

2.2 ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
อะไรไปแลวบาง (การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลง
คานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) เพื่อ
สนับสนุนนโยบายและกลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนาย
อิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง แตอยากปรับปรุง

2.3 ที่ผานมาการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ
ในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง
อะไรบางที่องคการของทานยังไมไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการซึ่งมีความ
ตองการและความจําเปน 

2.4 ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา , การ
เปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการและการบูรณาการระบบ) 
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

2.5 ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว เชนประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ
สหภาพยุโรป ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา, การเปลี่ยนแปลงคานิยมและวัฒนธรรมองคการ, การเปลี่ยนแปลง
กระบวนการและการบูรณาการระบบ) ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ เกี่ยวของกับผู
จําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปนเชนไร 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
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3.1 ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคา (การโตตอบและการใหแรงเสริม) อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบ
ธุรกิจเครือขายขายตรง

3.2 ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธกับลูกคา (การโตตอบและการใหแรงเสริม) อะไรไปแลวบาง เพื่อสนับสนุนนโยบายและ
กลยุทธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทน
เครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง แตอยากปรับปรุง

3.3 ที่ผานมาการดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
(การโตตอบและการใหแรงเสริม) ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนาย
อิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงอะไรบางที่องคการของ
ทานยังไมไดกําหนดเปนนโยบายและกลยุทธ ซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

3.4 ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และ
การมีปฏิสัมพันธกับลูกคา (การโตตอบและการใหแรงเสริม) ในดานการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

3.5 ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว เชนประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ
สหภาพยุโรป ในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ (การโตตอบและการใหแรงเสริม) ใน
ดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขาย ขายตรง 
หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปนเชนไร 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
4.1 ที่ผานมาองคการของทานไดการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจ

เครือขายในประเทศไทยอะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระหรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

4.2 ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง เพื่อการนํากลยุทธไปสู
การปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทน
เครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง แตอยากปรับปรุง
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4.3 ที่ผานมาการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง
อะไรบางที่องคการของทานยังไมไดดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

4.4 ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํา
กลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง ที่เกี่ยวของกับผูจําหนาย
อิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง

4.5 ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว เชนประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ
สหภาพยุโรป ในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปนเชน
ไร 

***** ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ ***** 



ภาคผนวก ข
ขอมูลการสัมภาษณ

เรื่อง การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
กรณีศึกษา : องคการธุรกิจเครือขายขายตรงในประเทศไทย
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นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคนที่ 1
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

ถาเกิดความไดเปรียบในดานใดเกี่ยวกับการใชระบบการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา ก็คงจะเปนในลักษณะของการสรางสายสัมพันธที่ดีและการบอกตอไปยังผูจําหนายอิสระหรือ
ลูกคาใหเกิดความจงรักภักดีตอตัวสินคาใหรูจักและเห็นคุณคาในตัวสินคามากยิ่งขึ้นและขอดีของ
ธุรกิจเครือขายขายตรงนั้นสามารถสรางเครือขายแบบไมรูจบและเปนการติดตอสื่อสารโดยตรงกับผู
ที่แนะนําเขามาดําเนินธุรกิจรวมกัน และการสรางสายสัมพันธภายในองคการควรทําทั้งในเชิงลึก
และกวาง รวมถึงการแบงปนผลประโยชนของการดําเนินธุรกิจนั้นตองมีความเหมาะสมและเกิด
ความยุติธรรม 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

กลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่มีประสิทธิภาพนั้น คือการที่นําเรื่องราว
สื่อสารไปยังลูกคาและผูจําหนายอิสระเพื่อใหเกิดความรูสึกที่ดีและสรางสายสัมพันธโดยตองทํา
อยางตอเนื่องเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจตอสินคาและองคการ

ประเทศไทยคอนขางไดเปรียบมากกวาประเทศอื่นเรื่องของการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาเนื่องจาก โดยพื้นฐานของคนไทยเปนพฤติกรรมการใชชีวิตแบบวิถีชีวิตชุมชน มีมิตรไมตรี
ที่ดีกับผูอื่น  อยูกันเปนครอบครัวใหญ การดําเนินธุรกิจเปนเรื่องที่สรางรายไดเพิ่มจากอาชีพปจจุบัน
ที่ทําอยู  ทําใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในไทยสามารถดําเนินการไดงายกวาตางประเทศ 
ซึ่งมีวิถีการใชชีวิตที่แตกกันตางคนตางอยู ไมสนใจคนอื่น ขาดการชวยเหลือเกื้อหนุน การดําเนิน
ธุรกิจก็จะมีการแขงขันสูงมาก 

โดยปกติแลวในธุรกิจเครือขายขายตรงมีเครื่องมือในการปฏิบัติมากมายที่สามารถ
นําไปใชสื่อสารและสรางใหเกิดความรูสึกเพื่อใหเกิดความประทับใจ ดังนั้นหากองคการใดเขาใจ
และพยายามสรางคุณคาขององคการ เพื่อใหเกิดเปนคุณคาที่แตกตางและมีความโดดเดน

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
มีคํากลาวที่วา “ลูกคาควรซื้อสินคาเพราะตองการสินคานั้นจริงๆไมใชเพราะราคา” 

เพราะฉะนั้นหากองคการมีการสื่อสารไปยังลูกคาที่งายตอการเขาใจไมซับซอนโดยลูกคาหรือผู
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จําหนายอิสระใหไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับตัวสินคาที่ถูกตองเพื่อใหลูกคาเห็นถึงคุณคาหลักและ
ประโยชนของสินคานั้นอยางชัดเจนและมีความถูกตอง

ทั้งนี้ผูจําหนายอิสระหรือผูประกอบธุรกิจ ก็ตองมีความรูและสามารถดึงเอาจุดเดน
หรือขอไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจมาใชและรูจักนําเครื่องมือหรือกลยุทธที่ดีมาประยุกตใน
การดําเนินธุรกิจใหมากที่สุดซึ่งผลที่ตามมาก็คือทําใหงายตอการขยายองคการตอไปในอนาคตและ
ทําใหระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งในรูปแบบของตัวองคการ
และผูจําหนายอิสระ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ปญหาก็คือธุรกิจขายตรงสวนใหญเมื่อธุรกิจเจริญเติบโต หากมองในเชิงลึกก็อาจจะ

เปนปญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพหรือความสัมพันธที่ไมคอยราบรื่นนักและ
ความคิดเห็นของแตละคนในองคการ ที่ไมเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการสรางหรือขยายองคการ
ในอนาคต

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

องคการตองเขาถึงขอมูลเชิงลึก เขาใจความตองการของคนไทยที่แตกตางจากคน
ตางประเทศ ทั้งดานของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินคาที่ตอบสนองความตองการไดจริง จะ
เห็นไดจากสังคมในยุคปจจุบัน ผูบริโภคสวนใหญเริ่มใหความสําคัญกับสินคาสุขภาพมากขึ้น และ
มองหาสินคาหรือผลิตภัณฑที่มีประโยชนและคุณภาพที่ดี ตรงกันขามกลับไมไดใหความสนใจใน
เรื่องของราคาสินคา 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการ ควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

เพราะฉะนั้นประเด็นสําคัญหากแตละองคการตองการที่จะสื่อสารใหกับผูบริโภคได
รูจักตัวสินคาหรือองคการใหมากขึ้นก็ตองกลับมามองหาจุดเดนและเครื่องมือทางการตลาดที่ดึงดูด
ใหลูกคาใหเกิดความสนใจในสินคาและความจงรักภักดีกับองคการตลอดไป ซึ่งที่กลาวมานี้เปนการ
สรางภาพลักษณใหลูกคาไดรับรูในตัวองคการและของสินคาถาหากองคการทําควบคูไปกับการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นเทากับวาการขยายเครือขายยอมประสบความสําเร็จไปพรอมๆ กัน
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3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
องคการตองระมัดระวังเรื่องการสรางสายสัมพันธของแตละคนในองคการซึ่งอาจเกิด

ความคิดเห็นที่แตกตางไมเปนไปในทิศทางเดียวกันเพราะฉะนั้นองคการตองพิจารณาถึงโครงสราง
ในการแกปญหาหรือพัฒนาเครือขายในเชิงลึกตอไปวาเครื่องมือชนิดใดที่ชวยในการพัฒนาระบบ
ขององคการใหดีขึ้น โดยปกติแลวผูที่ เขามาในธุรกิจเครือขายสวนใหญจะมีความมุงหวังหรือ
เปาหมายในการไดรับขอมูลที่ครบถวนตั้งแตชวงเริ่มตนของการดําเนินธุรกิจ

ปญหาก็คือมีความคาดหวังในสวนของขอมูลแตเมื่อขยายธุรกิจออกไปแลวเมื่อเกิด
ปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางสะดวกก็ทําใหเกิดความทอแทกับปญหา 
และทําใหปฏิเสธที่จะดําเนินธุรกิจตอไป 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
องคประกอบหรือแนวทางและวิธีการที่จะขยายองคการอยางตอเนื่องนั้นเชื่อวาธุรกิจ

ขายตรงยอมจะนํากลยุทธของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเขาไปเกี่ยวของดวยเสมอและหลาย
องคการก็ใหความสําคัญพรอมกับนํามาประยุกตใชกับธุรกิจของตนกันอยางแพรหลายในปจจุบัน
ประเด็นสําคัญตองพิจารณากอนวาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นดีอยางไรและเรา
สามารถนําเอามาใชหรือพัฒนาธุรกิจของในดานใดไดบางและจะนํามาประยุกตใชอยางไรใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  แตละองคการก็มีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธตางๆเขามาชวยภายในธุรกิจ
อยางมากมาย เชน แผนการตลาด การฝกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑใหมใหตรงกับกระแส
ความตองการของผูบริโภคโดยเฉพาะผลิตภัณฑทางดานนวัตกรรมใหมมานําเสนอ

นอกจากนี้ปจจุบันหลายองคการนําเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยในการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาประเด็นนี้เปนเพราะในปจจุบันผูบริโภคหันไปใชชองทางการสื่อสาร
แบบออนไลนการสรางความสัมพันธกับลูกคาก็จะงายและมีประสิทธิภาพมากขึ้น

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคนที่ 2 
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร
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ผูประกอบการมักไมไดใหความสําคัญในการพิจารณาขอมูลเชิงลึกที่ดูอาจจะเปน
เรื่องเล็กนอยแตเรื่องของการสรางความรูสึก ความภาคภูมิใจใหกับลูกคา อาทิเชน วันเกิด วัน
ครบรอบปที่เปนผูจําหนายอิสระไปจนถึงการวิเคราะหจํานวนยอดขายที่สั่งซื้อตอเนื่องจุดนี้เอง
องคการสามารถแบงลูกคาออกเปนระดับตางๆ และการดูแลบริหารที่ตางกัน 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของธุรกิจขายตรง
ในไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 
และคิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

ในตางประเทศมีการนําระบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถทําอะไรได
มากมายเชนการจัดเก็บระบบขอมูล เก็บขอมูลพฤติกรรมของลูกคาไดหมด วิธีการนี้คือการเก็บสราง
ฐานขอมูล จึงเปนเรื่องของความพยายามที่จะสรางความสัมพันธบนการเรียนรูที่ เปนการสราง
ความสัมพันธบนความเรียนรูซึ่งกันและกันในขณะที่ประเทศไทยเอง มีเพียงไมกี่องคการที่สนใจ
และดําเนินการเชิงลึกในเรื่องแบบนี้ ทั้งที่ธุรกิจเครือขาย เปนธุรกิจที่เก็บขอมูลการซื้อสินคาของผู
จําหนายอิสระไดงาย เพราะเปนระบบเครือขายที่มีระบบงายตอการเก็บขอมูลอยูแลว อาทิเชน ลูกคา
ซื้อสินคาชนิดนี้บอย เราอาจมีการแนะนําสินคาอื่นที่มีคุณลักษณะใกลเคียงกัน หรือประโยชน
ใกลเคียงกันใหกับลูกคา การจัดรายการสงเสริมการขายพิเศษตางๆ เปนตน

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
องคการก็ตองจัดหาขอมูลที่สําคัญเพื่อสรางกิจกรรมทางการตลาดและกลยุทธให

ลูกคาอยูกับองคการไดนานที่สุด คือ
1.  ตนทุนลดลง เกิดจากการที่เราทํางานครั้งเดียวแตลูกคาอยูกับองคการใหนาน
2. มีการแนะนําคนอื่นมาซื้อตอ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การใชงบประมาณและกิจกรรมทางการตลาดมากและไมสอดคลองโดยมุงไปกับ

กลุมคนจํานวนมาก องคการไปใหความสําคัญกับลูกคา 80% ที่สรางสรางผลกําไรแค 20% แลวก็
ไมไดใหความสนใจอีก 20% ซึ่งจริงๆ แลวควรมีเปาหมายที่กลุมลูกคา 20 % ที่ทํารายได 80%  ทําให
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจึงเขามาแกปญหานี้เพื่อใหองคการวิเคราะหไดวาลูกคารายใด
สรางรายไดมากกวา 
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บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ธุรกิจเครือขายควรใชความแข็งแกรงทางวัฒนธรรมของคนไทยที่แตกตางจาก
ตางประเทศมาใชในการพัฒนารวมไปกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ ที่สําคัญโครงสรางของ
ธุรกิจเครือขาย เอื้อใหทํา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาไดงายกวาธุรกิจอื่น เปนธุรกิจที่ตองสราง
ความสัมพันธอยางตอเนื่อง  

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

การจัดการฝกอบรมใหผูจําหนายอิสระมีแนวคิด หรือวิสัยทัศนเปนไปในแนวทาง
เดียวกันนั้น จึงถือเปนเรื่องสําคัญเหมือนกับการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเดิมของลูกคาเหลานั้นแลว
สรางการรับรูในเชิงบวก เกี่ยวกับเรื่องราวขององคการเขาไปแทนที่เพื่อใหเกิดความรักในองคการ 

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
 จะเห็นไดวา ธุรกิจเครือขายทุกองคการ มีหลักสูตรการฝกอบรมคลายกัน แตจะมี

เพียงไมกี่องคการ ที่มุงเนนการสรางปฏิสัมพันธจริงๆ สวนมากจะมุงในเรื่องของการสรางยอดขาย 
และละเลยการสรางความเขาใจ เขาถึงกลุมเปาหมาย เปนผลทําใหผูจําหนายอิสระอิสระสวนมากมี
การยายองคการกันบอยเพราะไมไดเกิดจิตสํานึกรักในองคการจริง 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
องคการควรศึกษาเรื่องของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหมากขึ้นไมใชเพียง

การทํารายการลดราคา เพราะองคการจะอยูในไดอยางยั่งยืน บุคลากร และผูจําหนายอิสระ ตองมี
ความรักในองคการ  ไมไดมุงที่ยอดขายมากจนเกินไป 

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 3
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร
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การจัดการความสัมพันธกับลูกคาถูกกําหนดขึ้นจากหนวยงานตางๆรวมกันโดยตอง
พัฒนากระบวนการจัดการที่มีประสิทธิภาพและการประสานงานเพื่อใหไดผลลัพธที่ดีที่สุด แตบาง
องคการยังใหความสําคัญไมเพียงพอ 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

มีความแตกตางกันอยางเห็นไดชัดในตางประเทศใหความสําคัญกับกลยุทธการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคานี้ โดยใสใจในรายละเอียดและขอมูลเชิงลึก ในขณะที่ประเทศไทย
สวนมากยังไมเห็นความสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคามากนัก ซึ่งคํานึงแตเฉพาะเรื่อง
ของยอดขายเปนนโยบายหลัก   

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ตองมีความยืดหยุนในทุกสถานการณตามความตองการของลูกคาและโอกาส

ทางการตลาดไดอยางรวดเร็ว 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
เพื่อรักษาประโยชนและเปาหมายของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาองคการตอง

ออกแบบกลยุทธของธุรกิจใหทันกับการแขงขัน  ไมเพียงแตพัฒนาดานผลิตภัณฑและควรพิจารณา
เพิ่มชองทางการจําหนายองคการตองคํานึงถึงรูปแบบของธุรกิจที่ตองสรางผลกําไรและให
ประโยชนกับลูกคาทุกคน ตามลําดับของความสําคัญ

ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ
ปจจัยที่สงผลกระทบตอ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง

การจัดการที่มีประสิทธิภาพและการประสานงานที่ดีเพื่อใหไดผลลัพธที่ดีที่สุดยังคง
เปนเรื่องที่จําเปนของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแตหากการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขาด
ประสิทธิภาพและความรวมมือกันแลว ก็อาจจะไมประสบผลสําเร็จได   

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

การเก็บขอมูลของลูกคายังขาดประสิทธิภาพ เกิดความแตกตางจากตางประเทศที่มี
การจัดเก็บขอมูลที่มีความละเอียดมากหากองคการจะทําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาตองเริ่ม
ปรับปรุงใหมีการจัดระบบขอมูลกันใหม เนื่องจากไมไดจัดเก็บขอมูลตั้งแตเริ่มดําเนินการ  
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ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ผูประกอบการที่เชื่อวาโฆษณาที่เปนที่เพียงพอแลว แตก็พบวาการโฆษณาเปนเพียง
สวนหนึ่งในการทําการตลาด และการทําใหลูกคาไดสัมผัสกับประสบการณที่ดีคือเรื่องที่ถูกตองและ
จําเปนสําหรับการดําเนินธุรกิจ  

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การบริหารเพื่อสรางความพึงพอใจ จึงตองคํานึงไปถึงเรื่องของผลประโยชน ไมใช

เพียงแคการบริการที่ดีเพียงเทานั้นจึงไมใชเรื่องงาย  

4.การนํากลยุทธไปสูการปฎิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ปจจุบันหลายองคการมีการปรับฐานขอมูลใหมเพื่อพัฒนาระบบในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาใหมีความถูกตองแมนยํายิ่งขึ้นซึ่งสวนมากจะสงผลชัดเจนทางดานยอดขาย
และการเปนสมาชิกของผูจําหนายอิสระ  

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคนที่ 4
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

องคการสวนใหญเริ่มนโยบายการจัดการลูกคาสัมพันธและพบวาประเด็นที่ทําให
กิจการตองหยุดกิจการคือระบบฐานขอมูลที่ไมสมบูรณ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดาน การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

 องคการตางประเทศสวนมากมีประสบการณดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
เปนอยางดีสวนหนึ่งเปนเพราะนโยบายจากองคการแมในตางประเทศมีมาอยูแลวเพราะเมื่อการ
แขงขันสูงมาก ลูกคาใหมหาไดยาก การสรางความแตกตางของสินคายากขึ้น องคการก็ตองมุงเนนที่
การบริการที่ประทับใจที่สุด
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ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคา แลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ถาเราสรางและจัดเก็บขอมูลที่มีคุณภาพองคการถานํามาใชในการดําเนินกลยุทธและ

ใชใหเหมาะสมก็สามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงได 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การจัดการความสัมพันธกับนั้นถาผูบริหารที่ไมไดใหความสําคัญแกลูกคาอยาง

แทจริงก็อาจสรางความประทับใจไดนอยกวาองคการที่ทําเรื่องนี้
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

พนักงานผูปฏิบัติงานขององคการไทย แตละองคการมีวัฒนธรรมตางกัน ระยะเวลา
การดําเนินการขององคการก็ตางกัน ดังนั้นความทาทายมากที่สุดของการทํา การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาในเมืองไทยและตางประเทศคือการสรางความเขาใจที่ดีวา ผูบริโภคหรือ
ลูกคานั้นคือบุคคลสําคัญ

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง) 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตองมีระบบที่มีมาตรฐานและนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมารองรับ มีการฝกอบรมเฉพาะดานจริงๆ การสรางจิตสํานึกใหกับคนในองคการ เห็น
ความสําคัญไปในทิศทางเดียวกัน 

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
บางองคการที่มีงบประมาณและผูบริหารใหการสนับสนุนอยางจริงจังก็จะดําเนิน 

การจัดหาระบบแลวประเมินวาทุกอยางจะเรียบรอย แตในความเปนจริงไมใชเชนนั้น  เพราะ การ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนเรื่องของความสัมพันธกับลูกคา เปนเรื่องอารมณที่อยูเหนือเหตุผล
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4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
 ตองพิจารณาวาลูกคาแตละรายสรางรายไดใหองคการเทาไหรตอปและประมาณการ

ตลอดชีวิตของลูกคามีมูลคาเปนเทาไหร เราจึงตองเลือกลูกคาที่เปนผูซื้อสินคาในปริมาณมาก  

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคนที่ 5
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

เรื่องเกี่ยวกับคนและวัฒนธรรมองคการที่มีผลทําให เกิดแรงตอตานตอการ
เปลี่ยนแปลงเนื่องจากพฤติกรรมของคนไมชอบการเปลี่ยนแปลง จึงทําให 80% ของปญหาที่เกิด
ขึ้นกับ การจัดการความสัมพันธกับลูกคามาจากการเปลี่ยนคนและองคการนั่นเององคการก็ตองมี
การสื่อสารไปยังลูกคาหรือผูจําหนายอิสระ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดาน การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

 องคการตางประเทศที่ลงทุนเรื่องการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปแลวมากกวา 
80% ประสบความสําเร็จ และปจจุบันมีหลายองคการที่ลงทุนเรื่องการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
อยางจริงจัง 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
 เมื่อมีการแขงขันสูงมาก ลูกคาใหมหาไดยากขึ้นการสรางความแตกตางของสินคาก็

ยากเชนเดียวกันทุกคนก็จะหันไปเนนบริการที่ดีใหกับลูกคาเกาและเมื่อถึงระยะเวลาหนึ่งที่พบวาการ
ใหบริการที่ดีจะไมมีความแตกตางแลว การสรางความสัมพันธกับลูกคาจะเขามามีบทบาทมากขึ้น

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
หากจะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ใหเขากลับมาใชสินคาและบริการ องคการ

ตองเริ่มจากพนักงานในระดับที่ต่ําสุดที่ติดตอกับลูกคา เชน พนักงานสงเอกสาร พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย  แมบาน พนักงานตอนรับ ตองจําชื่อลูกคาไดแตการที่องคการเริ่มผลักดันการจัดการ
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ความสัมพันธกับลูกคาโดยใหแผนกใดแผนกหนึ่งทําฝายเดียว โดยไมมีการสนับสนุนจากผูบริหาร
ระดับสูงหรือฝายอื่น การจัดการความสัมพันธกับลูกคาอาจจะไมประสบความสําเร็จได 

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

องคการตางประเทศมักมองวาลูกคาคือคนสําคัญผูประกอบการไทยมีแนวคิดแบบนี้
เชนกัน แตหากมองการปฏิบัติไมเปนเชนนั้นสาเหตุของปญหาจะพบวาทัศนคติของพนักงานคนไทย
บางคนยังไมใสใจพอและพยายามทุกวิถีทางที่ทําใหตนเองทํางานสบายมากกวา

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร(คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

พนักงานตองพบกับอารมณที่เปลี่ยนแปลงโดยตรงของลูกคา ที่เปนทั้งคนใชสินคา
และผูจําหนายอิสระที่ทํายอดขายใหกับองคการ ดังนั้นการฝกอบรมและการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาใชเก็บขอมูลเปนเรื่องสําคัญเพื่อชวยในการดําเนินงาน

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
 วัฒนธรรมองคการและการทํางานแบบเดิมๆและไมมีการปรับปรุงระบบการจัดเก็บ

ขอมูลโดยนํามาจัดการเก็บขอมูลใหม สาเหตุหลักคือการไมเห็นความสําคัญของ การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาอยางแทจริงขององคการหรือผูบริหารระดับสูง

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
สําหรับองคการขายตรงที่เปนองคการที่มีขนาดใหญ อาจตองใชเวลา 5-10 ปกวาจะ

ปรับเปลี่ยนทัศนคติคนได องคการขายตรงขนาดเล็กรายใหมที่เห็นความสําคัญอาจเริ่มปฏิบัติได
ทันที เพราะฐานขอมูลลูกคาหรือผูจําหนายอิสระยังมีจํานวนนอย ไมซับซอนเทาไหร การนําระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชชวยเก็บขอมูลจะเกิดประสิทธิภาพ 
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นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 6
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

การกําหนดนโยบายโดยผูบริหารระดับสูงสุด ตองใหความสําคัญเอยางจริงจัง เพราะ
งบประมาณและนโยบายตางๆตองไดรับการอนุมัติเนื่องจากการจัดการความสัมพันธกับลูกคาใช
งบประมาณในการลงทุนคอนขางสูง 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆมาใช คนไทยยังไมรูจักนํามาใชไดดี
เทาที่ควร ยังขาดความเขาใจระบบ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่สมบูรณแบบ บางองคการ
กําหนดเปนนโยบายวาจะทํา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาแตเมื่อถึงขั้นตอนในการปฏิบัติไม
สามารถทําได 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
การจัดการความสัมพันธกับลูกคามีสวนประกอบอยู 3-4 ดาน คือ ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศกลยุทธ ฐานขอมูลลูกคา เรื่องทั้งหมดนี้สามารถเปลี่ยนแปลงได 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
องคการตางประเทศมีความเขาใจและทราบถึงประโยชนการรักษาฐานลูกคาเกา 

เพราะตระหนักดีวาตนทุนการหาลูกคาใหมสูงกวารักษาลูกเกาคาประมาณ 3 - 5 เทา
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

 กรณีศึกษาใหดูวาองคการที่ทํามากอนทําไมจึงไมสําเร็จ เพียงแตถาองคการในเมืองไทย
ศึกษาระบบ ทําการวิจัยก็จะสามารถลดปญหาเหลานี้ไดดีกวาองคการตางชาติโดยเฉพาะดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศตอนนี้ราคาก็สามารถซื้อไดงายกวาในอดีต
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ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ตองใหคนในองคการรูจักและสรางการรับรูวาลูกคาหรือผูจําหนายอิสระเปนผูมี
อุปการะคุณพนักงานจะเกิดจิตสํานึกมากขึ้น และจะทําใหเกิดจิตใจที่อยากใหบริการ

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
 ปญหาหนึ่งที่ทําใหการบริหารความสัมพันธกับลูกคาประสบปญหาในชวงหลายปที่

ผานมาก็คือ หลายคนคิดเอาเองวา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคือการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชแลวจะประสบความสําเร็จ ทั้งที่จริงแลวมันตองทําควบคูกัน การเรียนรูอารมณของ
ลูกคาหรือผูจําหนายอิสระควบคูกันไปดวยกับการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวย ไมใชเพียง
สิ่งใดนําสิ่งหนึ่งมาใชเทานั้น

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
 การสรางความประทับใจที่เกินความคาดหมาย การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา

คือจุดเริ่มตนที่ดีที่สุด หลังจากนั้นในสวนของขอมูลเชิงลึก จึงจะเปนการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาชวยสนับสนุนในขั้นตอไป ทําใหเราสามารถแยกลูกคาแตละประเภทไดชัดเจนมาก
ขึ้น โดยเฉพาะในธุรกิจขายตรงที่มีทั้งผูจําหนายอิสระที่ใชสินคาและผูจําหนายอิสระที่ทําธุรกิจ

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คนที่ 7
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

ในการแขงขันกันแตละองคการตางก็พยายามดึงลูกคาของคูแขงขันมาเปนของตนเอง
ดวยการนํากลยุทธดานราคามาใชการแขงขันเกิดขึ้นอยางรุนแรงนี้ทําใหองคการบางองคการทน
รับภาระการขาดทุนไมไหวดวยวิธีการดังกลาวนี้ไมไดเปนแนวทางที่ถูกตองนักในระยะยาวดังนั้น
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจึงถูกนําเขามาใช หากแตผูประกอบการบางรายกลับยังไมไดศึกษา
เรื่องนี้อยางแทจริงเทาที่ควร ทําให การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนเพียงนโยบายโดยไมมีการ
ลงมือทํา
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ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

ปจจุบันนี้ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่งที่หลาย ๆ องคการในไทยให
ความสําคัญมากขึ้น เนื่องจากการเก็บขอมูลลูกคาแตละรายเพื่อนํามาใชเปนเครื่องมือในการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุดนั้นเปนสิ่งที่มีความจําเปนอยางยิ่งขององคการใน
การที่จะทําใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
กระบวนการการจัดการความสัมพันธกับลูกคาควรเริ่มจากบุคคลภายในองคการ

เสียกอน บุคลากรทุกคนตองมีใจรวมกัน และพรอมที่จะสรางการจัดการความสัมพันธกับลูกคาให
เกิดขึ้น นับตั้งแตพนักงานระดับบนลงไประดับลาง

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
องคการตองมองยอนกลับไปในฐานะที่ตนเองเปนลูกคาวาถาปรับฐานะเปนผูบริโภค

ที่มาซื้อสินคา เราตองการอะไร เพื่อใหคุมคากับเงินที่เราจายไปซึ่งก็คือการเอาใจเขามาใสใจเรา
นั่นเองแตผูประกอบการบางราย อาจไมไดใสใจนึกถึงจุดนี้เทาไหรหนัก

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ลูกคาแตละรายมีความตองการตางกัน ตองมองใหเห็นความแตกตางของลูกคาแตละ
รายเชน วันเกิดของลูกคา องคการมีโปรแกรมสงการดอวยพรไปใหและในการสรางความรูสึกที่ดีแก
ลูกคานั้นองคการตองทราบขอมูลดานลึกของลูกคาดวย

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ธุรกิจเครือขายขายตรงเปนธุรกิจที่ควรใชการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเต็ม
รูปแบบที่สุด เนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวของโดยตรงกับคนจํานวนมากลูกคาคือผูจําหนายอิสระที่
ขยายงานตอใหกับองคการและเปนผูที่สรางยอดขายใหกับองคการเปนหลักผูบริหารตองสรางให
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พนักงานเขาใจและดูแลผูจําหนายอิสระใหเยี่ยมที่สุดเพราะนี่คือหัวใจของธุรกิจนี้นโยบายอะไรที่จะ
ชวยสนับสนุนไดก็ควรพิจารณาใหดีที่สุด

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
เมื่อสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลวตองมีการจัดเก็บใหเปนระบบที่เอื้อ

ตอการนําขอมูลไปใชงาน ซึ่งผูบริหารตองเห็นความสําคัญในการลงทุนดานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศตางๆ เพื่อนํามาชวยการจัดเก็บระบบขอมูล รวมทั้งการลงทุนในสวนที่เกี่ยวกับบุคลากรที่
รับผิดชอบในสวนงานดังกลาวดวย หากไมมีการสนับสนุนที่ดี ก็อาจทําใหการจัดการเรื่อง การ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาไมบรรลุวัตถุประสงคได

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาคือสิ่งตาง ๆ ที่นอกเหนือจากตัวสินคาหรือบริการที่

ไดรับ การสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคาคือการที่ลูกคาจะไดรับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่
นอกเหนือจากการคาดหวังไวซึ่งตองอาศัยระยะเวลาพอสมควรในการสรางสมประสบการณ เพื่อ
สรางภาพลักษณขององคการใหเขาไปอยูในใจของผูบริโภคสิ่งเหลานี้เปนสิ่งสําคัญในการรักษา
ลูกคาเกาใหคงอยูตลอดไป แตหากทําไดแลว ลูกคาก็จะเกิดการบอกตอจนเกิดกลุมลูกคาใหมเอง 
โดยเฉพาะในกลุมขายตรง การบอกตอเปนสิ่งสําคัญมาก หากทําไดสําเร็จ องคการก็จะประหยัดงบ
ลงทุนในการสรางลูกคาใหมไปไดอีก 

สรุปขอมูลสัมภาษณ: กลุมนักวิชาการ
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงในไทย 

ทาน พบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

ธุรกิจเครือขายขายตรง ถาองคการใดไดนําระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคามา
ใชเพื่อเปนสวนหนึ่งในการดําเนินกลยุทธองคการนั้นยอมมีความไดเปรียบ เนื่องจากลักษณะของ
ธุรกิจมีความเหมาะสมตอการนํามาใชสรางสายสัมพันธและใชในการสรางและขยายเครือขาย
แบบอยางไมสิ้นสุดในองคการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นตองใชวิธีการสื่อสาร รวมถึง
การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองมีการแบงปนผลประโยชน ทําใหรูปแบบของการนํากลยุทธการ
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จัดการความสัมพันธกับลูกคาตองมีความสอดคลองกันกับแนวนโยบาย การสื่อสารตองดําเนินการ
ใหเกิดประสิทธิภาพ ผูที่ปฏิบัติหนาที่ตองมีความเขาใจนโยบายและกลยุทธ โดยที่ทุกภาคสวนตอง
เขามารวมกันกําหนดนโยบายตั้งแตผูบริหารระดับสูง คณะผูทํางาน ทั้งนี้เพื่อใหผูจําหนายอิสระหรือ
ผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ประทับใจ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงในไทย 
ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และคิดวา
แตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

สําหรับประเทศไทยถือวามีความไดเปรียบกวาประเทศอื่นๆในเรื่องของการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเนื่องจากพื้นฐานของพฤติกรรมของคนไทยเปนการใชชีวิตแบบชุมชน มี
ความเอื้อเฟอเผื่อแผตอกัน การตัดสินใจประกอบอาชีพเปนผูจําหนายอิสระก็มีหลายสาเหตุ ทําให
สงผลใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยในไทยสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาไดงาย
กวาในตางประเทศ  

แตทั้งนี้สิ่งที่ตองคํานึงในการออกนโยบายในความคิดเห็นของผูประกอบการ 
บางครั้งมักไมไดใหความสําคัญกับการวิเคราะหขอมูลในเชิงลึก สงผลตอการดําเนินการอาจได
ผลลัพธไมตรงตามเปาหมาย

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ผูประกอบการ ควรคํานึงวาลูกคาซื้อสินคาเพราะตองการสินคานั้นจริง ไมใชเพราะ

ราคาหากองคการมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไปยังลูกคาหรือผูจําหนายอิสระ ใหไดรับขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับตัวสินคาที่ดีเพื่อใหลูกคาเล็งเห็นถึงคุณคาและประโยชนของสินคาอยางชัดเจนและ
มีความถูกตอง

ทั้งนี้ผูจําหนายอิสระหรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงก็ตองมีความรอบรูและ
สามารถดึงเอาจุดเดนหรือขอไดเปรียบในธุรกิจมาใชดําเนินการ และนําเครื่องมือหรือกลยุทธที่จํา
เปนมาประยุกตใชในการประกอบธุรกิจใหมากที่สุด ซึ่งผลที่ตามมาคือทําใหงายตอการขยายองคการ
ตอไปในอนาคตและทําใหระบบ การจัดการความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งใน
รูปแบบของตัวองคการและผูจําหนายอิสระ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
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ธุรกิจ เครือข ายขายตรงสวนใหญ  พบปญหาในเรื่ องของการสื่อสารที่ขาด
ประสิทธิภาพหรือการสรางสายสัมพันธที่ไมคอยดี และการแสดงความคิดเห็นของแตละคนใน
องคการอาจเกิดความคิดเห็นไมเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการสรางหรือขยายองคการ

บริบทของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ตองเขาถึงขอมูลเชิงลึก รูความตองการของคนไทยที่มีความแตกตางจากคนใน
ตางประเทศ ทั้งดานของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินคาที่ตองตอบสนองความตองการไดจริง 
จะเห็นไดจากสังคมในยุคปจจุบัน ผูบริโภคสวนใหญเริ่มใหความสําคัญกับสินคาสุขภาพมากขึ้น 
และมองหาสินคาหรือผลิตภัณฑที่มีประโยชนและคุณภาพที่ดีเยี่ยม ตรงกันขามกลับไมคอยคํานึงใน
เรื่องของราคาสินคามากนัก วิเคราะหไดจากสินคาหลายๆ ชนิดในทองตลาดถากลาวถึงตราสินคา
ลูกคาก็อยากซื้อสินคานั้นแลว นั่นเปนเพราะวาสินคาเหลานั้นมีคุณคาหลักตรงตามตองการ

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ธุรกิจเครือขายเกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก การจัดระบบฝกอบรมใหผูจําหนายอิสระ
มีแนวคิดหรือวิสัยทัศนเปนไปในแนวทางเดียวกันถือเปนปจจัยที่สําคัญ 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ผูประกอบการตองพิจารณาถึงโครงสรางในการแกปญหาหรือการพัฒนาเครือขาย

องคการในเชิงลึกตอไปวา องคประกอบใดหรือเครื่องมือชนิดไหน ที่ชวยในการพัฒนาระบบ
องคการใหดีขึ้น แตปญหาที่พบคือผูจําหนายอิสระ มีความคาดหวังที่สูงกับองคการที่ตองการการ
ตอบสนอง 

แตเมื่อองคการขยายธุรกิจออกไปแลว เมื่อเกิดปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดตามแผนการบางครั้งก็เกิดความทอแทและอาจสงผลตอการตัดสินใจไมดําเนินธุรกิจ 
การพัฒนาหลักสูตรการอบรม จึงควรแบงประเภทการฝกอบรมออกใหชัดเจนและตอเนื่อง เพื่อ
กระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจอยางตอเนื่องและมีการเจริญเติบโตที่ยั่งยืน
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4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
การที่จะขยายองคการอยางตอเนื่องนั้น  ธุรกิจเครือขายขายตรงหรือธุรกิจการคาใน

รูปแบบใดก็ตาม ควรพิจารณานํากลยุทธของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเขาไปเปนนโยบาย
ทางการตลาดดวยเสมอ  หลายองคการจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญและนํามาประยุกตใชกับธุรกิจของ
ตนกันอยางแพรหลาย 

ประเด็นสําคัญสรุปนั้น ตองวิเคราะหกอนวาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
มีสวนที่เปนประโยชนอยางไรและเราสามารถนําเอามาใชหรือพัฒนาธุรกิจของเราในดานใดใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  องคการควรมีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธตางๆ เขามาชวยภายในธุรกิจ  
เชน แผนการตลาด การฝกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑใหมใหตรงกับความตองการของลูกคา
หรือผูจําหนายอิสระ 

ปจจุบันหลายองคการนําเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยในการทําการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาเนื่องจากพฤติกรรมของผูบริโภคปจจุบันมีความนิยมใชชองทางการ
สื่อสารแบบออนไลนมากขึ้น หากผูบริหารระดับสูงสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาก็จะเกิดประสิทธิภาพ 

ดังนั้นทุกองคการ ควรศึกษาเรื่องของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหมากขึ้น 
องคการจะอยูไดอยางยั่งยืน บุคลากร และผูจําหนายอิสระ ตองมีความรัก ความศรัทธาในตราสินคา
และองคการ อยาใหความสําคัญแตเรื่องของรายไดจากการจําหนายสินคาเปนนโยบายหลักเพียง
ประการเดียว 

สรุปขอมูลสัมภาษณ: ผูประกอบการธุรกิจเครือขาย 10 ราย
จํานวนผูใหขอมูล  ผูบริหารองคการจากตางประเทศ 5 ราย

ผูบริหารองคการคนไทย 5 ราย

1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 
คําตอบองคการไทย

ใหความสําคัญของ “ผูจําหนายอิสระอิสระ” เปนเรื่องสําคัญที่สุด  ทามกลางกระแส
การแขงขันที่รุนแรง ของธุรกิจเครือขายขายตรงในปจจุบัน ตองหากลยุทธที่โดดเดนมาเพื่อดึงดูดผู
จําหนายอิสระ  สรางใหรักในตราสินคาของตนเองมากที่สุด ปองกันปญหาคนผูจําหนายอิสระ
ออกไปทําธุรกิจกับองคการอื่น
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คําตอบ องคการตางประเทศ
กลยุทธทุกอยางขึ้นอยูกับองคการแมในตางประเทศการเชื่อมโยงในเรื่องของ

วัฒนธรรมและธุรกิจ ตองสอดคลองกลมกลืนกันซึ่งเปนเรื่องที่ยากทําใหหลายองคการประสบ
ปญหาบางในการจัดกลยุทธใหไปในทิศทางเดียวกันไดมากที่สุด

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

คําตอบ องคการไทย 
การจัดการความสัมพันธกับลูกคาถือเปนอีกกลยุทธที่สําคัญโดยนโยบายของผูบริหาร

ระดับสูงสวนมากจะดําเนินธุรกิจที่สอดคลองกับแนวโนมโดยรวมของตลาดมุงใหบริการผลิตภัณฑ
ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องรวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เขาถึงกลุม
ผูบริโภคทุกกลุมมากขึ้นในสวนขององคการไทยจะมีความคลองตัวในเรื่องของการตัดสินใจที่จะ
รวดเร็วกวาเนื่องจากเปนการบริหารเองภายในประเทศไมตองรอการอนุมัติจากสํานักงาน
ตางประเทศ แตศักยภาพของการจัดกิจกรรม ก็มีมาตรฐานต่ํา 

คําตอบ องคการตางประเทศ
สําหรับองคการที่ เปนองคการลูกของตางประเทศการดําเนินการจะตองอยูภายใต

นโยบายขององคการแมเปนหลักความรวดเร็วของการตัดสินใจจะตองใชเวลามากกวาองคการที่เปน
ของคนไทยเองและมีเงื่อนไขที่มากกวา ในการสรางสรรคกิจกรรมตางๆ บางครั้งตองสอดคลองไป
ในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกดวย ความไดเปรียบของการเปนองคการตางชาติคือศักยภาพ
และงบประมาณการลงทุนที่มากกวาองคการไทย 

ปญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก ความ
แตกตางของแตละบุคคลจึงมีมากเชนเดียวกัน  ดังนั้นการกําหนดกลยุทธและนโยบายจึงตองผานการ
พิจารณาอยางรอบคอบ รับฟงความคิดเห็นจากผูจําหนายอิสระอิสระหลายๆมุมมอง เพื่อใหเกิดแผน
และกลยุทธที่ตรงตามเปาหมายมากที่สุด 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไป

แลว
คําตอบ องคการไทย 

เริ่มหันมาใหความสนใจในการรวมใหขอเสนอแนะความคิดจากผูจําหนายอิสระใน
การเขามามีบทบาทในการรวมกําหนดกลยุทธการตลาดหรือ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
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เนื่องจากเปนกลุมคนที่ออกไปพบเจอลูกคาใกลชิดที่สุด รวมถึงผูจําหนายอิสระเหลานี้เองก็เปน
ลูกคาและผูจําหนายอิสระในตัวอยูแลว ทําใหแนวคิดในการพัฒนาตรงใจกลุมเปาหมาย  

คําตอบ องคการตางประเทศ
องคการใหความสําคัญกับ งานวิเคราะหและรวบรวมพฤติกรรมผูบริโภคและผู

จําหนายอิสระ บางองคการมีทีมงานเฉพาะแยกประเภทของลูกคาออกเปนสองฝาย คือ ผูจําหนาย
อิสระผูบริโภค และ ผูจําหนายอิสระผูจําหนายอิสระ ใชการบริหารขอมูลเชิงลึกและสราง
ความสัมพันธกับผูจําหนายอิสระระดับสูง ใหรูสึกความเปนบุคคลพิเศษ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง 

คําตอบ องคการไทย 
ความแตกตางระหวางบุคคล ซึ่งเปนทั้งขอเดนและจุดที่ควรระวังของธุรกิจเครือขาย 

ที่เกี่ยวของกับจํานวนคนหมูมาก ทําใหความตองการแตกตางออกเปนหลายรูปแบบ ยากตอการสราง
และทําใหเกิดความประทับใจทุกคน  บางองคการมีปญหาของการยายองคการของผูนํา  

คําตอบ องคการตางประเทศ
ความตองการที่หลากหลายของผูจําหนายอิสระที่องคการไมสามารถตอบสนองได

ตรงความตองการทุกจุด หรืออาจมีความลาชาไปบาง จากลักษณะการดําเนินธุรกิจของการเปน
องคการตางชาติ ที่ตองรอการอนุมัติจากองคการแมในตางประเทศ ทําใหผูจําหนายอิสระที่ตองการ
ความรวดเร็ว อาจไมตอบสนองความตองการไดดีนัก

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

คําตอบ องคการไทย 
การออกนโยบายขององคการเริ่มมีการปรับเปลี่ยนและตองอนุมัติผานการประชุม

รวมกับกลุมผูจําหนายอิสระระดับสูงเสียกอน ที่จะออกรายการพิเศษอยางเปนทางการสูสาธารณะ
ชน การรับฟงความคิดเห็นของผูจําหนายอิสระที่ออกไปในพื้นที่ โดยผูจําหนายอิสระบางทานก็มี
การออกไปขยายตลาดตางประเทศ มีการวางระบบสารสนเทศที่สมบูรณแบบ 

คําตอบ องคการตางประเทศ
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ดําเนินการตามนโยบายขององคการแมเปนหลักขยายตลาดผานชองทางของโซเชียล
มีเดียมีระบบไอทีที่เชื่อมโยงกันทั่วโลกในรูปแบบเดียวกันไปจนถึงทุกสาขาจะมีลักษณะการทํา
ตลาดและทําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเหมือนกันทั่วโลก     

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  

คําตอบ องคการไทย 
ปญหาความแตกตางของแตละบุคคลอาจเปนตัวแปรหลักสําคัญในบางครั้งแตไมใช

ปญหาใหญ สวนมากแตละองคการจะมีระบบการฝกอบรมเพื่อสรางความรูความเขาใจเปนรูปแบบ
มาตรฐานซึ่งผูจําหนายอิสระก็ใหการตอบรับที่จะเขากระบวนการฝกอบรมตามที่องคการจัดสรรให

คําตอบ องคการตางประเทศ
การสรางระบบการจัดการไมใชเรื่องยากเพราะสวนมากเปนระบบที่มีมาตรฐาน

เดียวกันจากตางประเทศมาอยูแลวขอดีขององคการตางประเทศคือผูจําหนายอิสระแตละประเทศ
สามารถรวมแบงปนประสบการณและความสําเร็จรวมกันไดโดยบางองคการยังมีการจัดงานระดับ
โลกเพื่อรวมตัวผูจําหนายอิสระในวันพิเศษดวย

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

คําตอบ องคการไทย 
สวนมากคือการปรับปรุงหลักสูตรฝกอบรม ที่มักจะมีการพัฒนาและปรับปรุงให

ทันสมัยอยูเสมอเพื่อใหทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป และเทคโนโลยีในอนาคต  
คําตอบ องคการตางประเทศ

การปรับใชรูปแบบจากตางประเทศ ใหเขากับความเปนประเทศไทยมากยิ่งขึ้น 
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี

ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 
คําตอบ องคการไทย 

ตองใชระยะเวลาในการฝกอบรม ทําใหผูจําหนายอิสระบางราย ที่ไมมีความอดทน 
ยกเลิกทําธุรกิจไปบาง แตยังนับวาเปนจํานวนไมมากนัก 

คําตอบ องคการตางประเทศ
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วัฒนธรรมที่แตกตางกันของแตละประเทศ อาจทําใหมีอุปสรรค 
ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 
คําตอบ องคการไทย 

การสรางความรูสึกจงรักภักดีกับองคการ และเติมเต็มความรูกับผูจําหนายอิสระอยาง
ตรงจุด ชวยใหการดําเนินธุรกิจงายยิ่งขึ้น ตอบโจทยผูจําหนายอิสระไดดีเสริมดวยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศใหม  

คําตอบ องคการตางประเทศ
ทิศทางจากนี้ผูประกอบการสวนมากตองการสรางนวัตกรรมของตราสินคาใหเติบโต

อยางแข็งแกรง ควบคูการปรับธุรกิจใหสอดคลองกับแนวโนมโดยรวมของตลาดโดยเฉพาะการใช
สื่อออนไลนหรือโซเชียลเน็ตเวิรคเพื่อใหเขาถึงขอมูลและสินคาในระบบเรียลไทมสนับสนุนการ
ดําเนินธุรกิจไดคลองตัวทั่วโลก  

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
คําตอบ องคการไทย 

สิ่งสําคัญอีกอยางคือการใหผลตอบแทนที่เหมาะสม เพื่อรักษาฐานกลุมนี้ไดก็จะชวย
ใหองคการไมตองเสียเวลาลงทุนสรรหาหาคน คัดเลือก ฝกอบรมใหมซึ่งตองใชงบประมาณ  

คําตอบ องคการตางประเทศ
การพัฒนาทางดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางอยางอาจทําใหผูจําหนายอิสระ

ตองปรับตัวเองใหทันยุคทันสมัยมากขึ้น เพื่อการคูแขงในทองตลาดใหได
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
คําตอบ องคการไทย 

เพิ่มความสนใจ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกื้อหนุนการดําเนินธุรกิจบนมือ
ถือ สรางตราสินคาเพื่อตอบสนองทุกไลฟสไตลติดตอกับองคการไดรวดเร็วมากขึ้น 

คําตอบ องคการตางประเทศ
 นําเสนอสินคาที่มีความเฉพาะกลุมมากขึ้น อาทิ วัยรุน ผูสูงอายุ รองรับความตองการ

ที่แตกตาง
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 แมกรณีของความแตกตางในแตละบุคคล อาชีพการงาน อายุ อาจทําใหความเขาใจ
ในธุรกิจแตกตางกันบาง 

ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

คําตอบ องคการไทย 
การสรางชุมชนแฟนพันธุแท โดยเฉพาะการรุก Social Network ที่กําลังเปนสื่อยอด

นิยมในปจจุบันของคนไทย เปนอีกเครื่องมือหนึ่งที่ผูประกอบการนิยมนํามาใช ซึ่งก็ไดรับการตอบ
รับที่ดีมาก ทําใหองคการกับผูจําหนายอิสระเกิดความรูสึกไดใกลชิดมากยิ่งขึ้น  

คําตอบ องคการตางประเทศ
สวนมาทิศทางการทําชุมชนแฟนพันธแทเริ่มขึ้นจากองคการจึงตองมีการเพิ่มดวย

เรื่องของสินคาใหมที่ตอบสนองไดตรงความตองการของผูบริโภคในแตละกลุม การทํากิจกรรมที่
หลากหลาย ยิ่งทําใหกลุมคนเหลานี้ชวยกระจายตราสินคาออกไปสูวงกวางมากยิ่งขึ้น 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

คําตอบ องคการไทย 
การดําเนินการในบางเรื่องตองใชงบประมาณลงทุนและระยะเวลามาก องคการไทยมี

จํานวนไมกี่องคการ ที่มีงบประมาณเพียงพอที่จะทํากิจกรรม หรือ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา
แขงขันกับองคการตางชาติได 

คําตอบ องคการตางประเทศ
การดําเนินการทุกอยางยังคงอยูภายใตนโยบายขององคการแม ปญหาและอุปสรรค

บางอยาง อาจเกิดความลาชาในการอนุมัติ และความแตกตางของคนไทยและตางประเทศ แตในเรื่อง
ของงบประมาณการลงทุนมีความไดเปรียบองคการสัญชาติไทยมาก 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

คําตอบ องคการไทย 
ระบบไอที ภายในประเทศตองพรอมกอน การขยายตัวในเรื่อง AEC ที่จะเกิดขึ้นในป 

2558 หากระบบภายในพรอม ผูจําหนายอิสระพรอม สินคาพรอม ขั้นตอไปคือการศึกษาวัฒนธรรม
ของแตละประเทศ รวมถึงสรางจุดเดนของตัวเอง

คําตอบ องคการตางประเทศ



227

ทุกอยางขึ้นอยูกับองคการแม ซึ่งสวนมากแตละสาขาบริหารงานแยกกันอยูแลว
ขณะที่กรอบของการดําเนินธุรกิจถูกเชื่อมโยงกับระบบฝกอบรมขององคการที่สรางวัฒนธรรมของ
องคการตัวเองขึ้นมาอยางชัดเจน ทําใหเกิดการเติบโตของธุรกิจในภายรวมขององคการทําไดงาย
ยิ่งขึ้น   

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการตางประเทศรายที่1
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
จากสภาวะการแขงขันที่รุนแรงขึ้น ของธุรกิจเครือขายขายตรงในปจจุบัน ทําใหเรา

ตองหากลยุทธมาเพื่อทําใหเปนที่นาสนใจของผูจําหนายอิสระ เพื่อใหเกิดความจงรักภักดีในองคการ
ของตนเองมากที่สุด และเปนกลยุทธในการรักษาผูจําหนายอิสระใหอยูนานที่สุด

 การจัดการความสัมพันธกับลูกคาถือเปนอีกกลยุทธสําคัญของเรา จากนโยบายเราจะ
ดําเนินธุรกิจที่สอดคลองกับแนวโนมของตลาด โดยจะมุงใหบริการผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับสุขภาพและ
ความงาม ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ใหแกผูบริโภคอยางตอเนื่อง รวมถึงการจัดกิจกรรม
ทางการตลาดที่เขาถึงกลุมผูบริโภคทุกกลุมมากขึ้น โดยมีเปาหมายเพื่อสรางชื่อเสียงและการจดจําใน
ตราสินคาและองคการใหแข็งแกรงอยางยั่งยืนและเปนองคการที่มีความนิยมสูงที่สุด

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

เนื่องจากเปนธุรกิจที่เกี่ยวของกับคนจํานวนมาก สิ่งที่ตองถือเปนนโยบายปฏิบัติและ
ใหความระมัดระวัง คือความแตกตางของแตละบุคคล ดังนั้นการกําหนดกลยุทธและนโยบายจึงตอง
ผานการพิจารณาอยางรอบคอบ เพื่อใหเกิดแผนและกลยุทธที่ตรงเปาหมายมากที่สุด  

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

องคการของเราเปนองคการในเครือของ องคการที่มีสํานักงานใหญในตางประเทศ  
ดังนั้นแตสาขาในแตละประเทศจะดําเนินงานทํางานโดยใชนโยบายที่สอดคลองและเหมาะสมกับ
ประเทศของตนแตก็ตองอยูภายใตการควบคุมของสํานักงานใหญ 
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2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

องคการของเรามีแผนกที่รับผิดชอบที่ดูแลทางดานของ การจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาโดยเฉพาะ รับผิดชอบงานวิเคราะห  รวบรวม ขอมูลทางการตลาด 

นอกจากนี้เรามีพนักงานที่รับผิดชอบดูและโดยเฉพาะ แบง แยกประเภทของลูกคา
ออกเปนสองฝาย คือ ผูจําหนายอิสระผูบริโภค ใชการบริหารขอมูลเชิงลึกและสรางความสัมพันธกับ
ผูจําหนายอิสระระดับสูง ใหรูสึกความเปนบุคคลพิเศษ เจาหนาที่ขององคการจะมีความสนิทสนม
กับผูจําหนายอิสระในตําแหนงสูง แมแตขอมูลภายในบางอยาง อาทิเชน การเตรียมออกนโยบายใหม
บางอยาง ตองผานการประชุมรวมกับกลุมผูจําหนายอิสระระดับสูงเสียกอน ขอมูลยอดขายประจําป
ขององคการจะแจงใหผูจําหนายอิสระระดับสูงทราบกอน ที่จะออกแถลงขาวอยางเปนทางการ 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  

องคการเรามุงเนนความถูกตองในการกําหนดนโยบายในแตละครั้ง แตเมื่อนโยบาย
ออกไปปฏิบัติกับคนจํานวนมาก ความแตกตางของแตละบุคคลจึงเปนตัวแปรหลักสําคัญ 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

แตละสาขาทํางานเฉพาะประเทศของตน จะไมเกี่ยวของกัน โดยอยูภายใตนโยบาย
ของสํานักงานใหญเหมือนกัน    

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  

การสรางแรงจูงใจใหกลุมผูจําหนายอิสระดวยการเพิ่มผลตอบแทนกับกลุมผูจําหนาย
อิสระระดับผูนําในดานหนึ่งกระตุนใหเกิดการสรางยอดขายเพิ่มอีกดานหนึ่งก็สรางการกระตุนใน
การดําเนินธุรกิจ ซึ่งผลที่คาดหวังเพื่อลดการลาออกของผูจําหนายอิสระการใหความสําคัญเรื่อง
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ผลตอบแทนที่เหมาะสมจะชวยรักษาฐานกลุมนี้ไดขณะเดียวกันองคการก็ไมตองใชงบประมาณมาก
ขึ้นในการ สรรหา รักษา และพัฒนา

สวนทางดานการจัดการสรางผลิตภัณฑไดมีการแบงแยก พนักงานฝายโฆษณา
ประชาสัมพันธ ตราสินคาสินคา ออกเปนแผนกชัดเจน

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

นโยบายจากนี้ ตองการสรางนวัตกรรมของตราสินคาใหเติบโตอยางแข็งแกรง ควบคู
การพัฒนาธุรกิจใหสอดคลองกับแนวโนมโดยรวมของตลาด โดยเฉพาะการใชสื่อออนไลน 
ปรับปรุงเว็บไซตใหเปนมาตรฐานเดียวกันทั่วโลก เพื่อใหเขาถึงขอมูลและสินคาในระบบปจจุบัน 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ความแตกตางของแตละบุคคล อาชีพการงาน อายุ อาจทําใหความเขาใจในธุรกิจ
แตกตางกันบาง การพัฒนาทางดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางอยางอาจทําใหผูจําหนายอิสระ
ตองปรับตัวเองใหทันยุคทันสมัยมากขึ้น เพื่อความไดเปรียบทางการแขงขัน

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

แตละสาขาทํางานเฉพาะประเทศของตน จะไมยุงเกี่ยวกัน โดยอยูภายใตนโยบายของ
องคการแมเปนหลัก 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
ตองสามารถดําเนินการไดและปฏิบัติไดจริง

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
เราใหความสําคัญเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหเขาถึงผูบริโภคมากยิ่งขึ้น 

และตองปรับเปลี่ยนใหทันสมัย
ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได

ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 
เรายังคงเนนการพัฒนาไปบนพื้นฐานของนวัตกรรมใหม ทั้งดานสินคาและการ

บริการที่ประทับใจ 



230

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

องคการเปนธุรกิจที่มีผูจําหนายอิสระจํานวนมากอยูในเครือขาย ความแตกตางของ
แตละบุคคล เปนสิ่งที่สําคัญ

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

นโยบายทั้งหมดแลวแตองคการแมจะเปนผูดําเนินการและดูแลแตละประเทศ 

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการไทย รายที่ 2
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
เราคือผูนําธุรกิจเครือขายผลิตภัณฑเพื่อสุขภาพและความงามสัญชาติไทย มีผู

จําหนายอิสระในองคการหลายลานคนทั่วประเทศ ที่ผานมาทางดานของ การจัดการความสัมพันธ
กับลูกคานั้น เรามุงเนนในเรื่องของการขยายสาขาและการฝกอบรมมาโดยตลอด เพื่อใหเขาถึงผู
จําหนายอิสระทุกพื้นที่ของประเทศ 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

การเปดศูนยธุรกิจนั้นเปนกลยุทธที่เราพบวา ชวยใหเขาถึงกลุมผูจําหนายอิสระได 
แตยังไมครอบคลุมพอ ปจจุบันเราจึงไดกําหนดนโยบายระยะยาว ที่ เปนยุคของการตลาดดิจิตอล 
การตลาดสมัยใหมที่เขาถึงวิถีการใชชีวิตของคนรุนใหมใหมากยิ่งขึ้น 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความ สัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

ปจจุบันนี้เปนยุคของเครือขายการตลาดที่ไรพรมแดน เราเปนองคการขายตรงไทย
ที่ไดมีการออกไปขยายตลาดในตางประเทศอยางตอเนื่อง การพัฒนาความสัมพันธทุกดานองคการ
ตองเรียนรูวัฒนธรรมของแตละพื้นที่ เพราะความแตกตางทั้งหลาย มีสวนเกี่ยวเนื่องในการดําเนิน
ธุรกิจ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไป

แลว
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เราพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรม เพื่อสรางวัฒนธรรมองคการที่แตกตางจากคูแขง  
และมุงเนนการสรางผูจําหนายอิสระใหเปนมืออาชีพมากยิ่งขึ้น ไปจนถึงการพัฒนาระบบการจาย
ผลตอบแทนทางดานการตลาด ซึ่งเปนการเสนอจากความตองการผูจําหนายอิสระ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  

การสื่อสารเปนเรื่องที่สําคัญ การเขาถึงจึงตองอาศัยเครือขายผูนํา  ซึ่งเปนธรรมชาติ
ของธุรกิจขายตรงที่มีลักษณะการสราง การจัดการความสัมพันธกับลูกคาไดอยางงาย สิ่งที่ตองให
ความสนใจคือการพัฒนาการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพ 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

การขยายธุรกิจไปตลาดตางประเทศ และเขาถึงความตองการของลูกคาเพื่อให
ยอมรับสินคาของเราได เนื่องจากมาตรฐานสูง ตองมีหลักเกณฑความเปนมาตรฐานสากลมารองรับ

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  

องคการเราใชงบลงทุนกวา 50 ลานบาท สรางสังคมแหงการเรียนรูเพื่อการขยาย
เครือขายอยางยั่งยืนในกลุมผูจําหนายอิสระสรางปรากฏการณยกระดับสื่อธุรกิจขายตรงยุคดิจิตอล
การตลาดและโซเชียลมีเดีย ดวยการเปดชองสถานีดาวเทียมแหงใหม

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

องคการตองการใหเปนสถาบันแหงการสรางผูจําหนายอิสระเจาขององคการอยาง
แทจริง จึงใหความสําคัญกับระบบสนับสนุนทางการตลาด ในรูปแบบของสื่อการเรียนรูที่จะเปน
สื่อกลางและเปนแหลงรวบรวมความรูทุกสวนที่จะเปนประโยชนสูงสุดตอผูจําหนายอิสระในทุก
ดาน



232

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ความเขาใจและประสบการณในการดําเนินธุรกิจแตละคนไมเทากัน ทําใหการ
สื่อสารอาจมีอุปสรรคในการรับรูจากขอมูลที่สื่อสารอกไป 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

นโยบายขององคการเราคือ การเพิ่มชองทางการสื่อสารผานสื่อออนไลนคือหัวใจ
สําคัญในการขยายตลาดเครือขายในตางประเทศ เพราะนี่คือยุคของดิจิตอลมารเก็ตติ้ง องคการเราจะ
มีความไดเปรียบในการแขงขันและสามารถชนะคูแขงตองมีกลยุทธในการจัดการที่ดี

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
ชองทีวีดาวเทียมมุงเนนขยายฐานความรูความเขาใจตอยอดสังคมแหงการเรียนรู

ดวยการนําเสนอสาระในรูปแบบของรายการคุณภาพเพื่อเปนระบบสนับสนุนทางการตลาดศักยภาพ
สูงใหแกผูจําหนายอิสระ  ในการเสริมสรางความรู สรางอาชีพ และสรางเสริมคุณภาพชีวิตที่ได
มาตรฐาน ดวยการนําเสนอที่มีจรรยาบรรณและความนาเชื่อถือ ถายทอดผานบุคลากรคุณภาพของ
องคการ 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
ในเบื้องตนในสวนของรายการทีวีดาวเทียม จะมีไมกี่รายการ แตในอนาคตตาม

แผนระยะสั้นจะมีการพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากขึ้น 
ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได

ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 
ในสวนของการขยายตลาดในดานของ Social Media ที่ใหความใสใจ เพราะเปน

การตลาดชองทางใหมที่ไดรับความนิยมและมีผูใชเปนจํานวนมาก
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล

ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 
การดําเนินการตองมีตนทุน องคการตองพิจารณาอยางรอบคอบในการลงทุน วามี

ความคุมคาตอการลงทุน หากทําแลวสามารถชวยสรางความสัมพันธกับลูกคาไดก็ถือวาประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย
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ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

เราเปนผูผลิต มีโรงงานเปนของตนเอง ไดรับการรองรับมาตรฐานสากล ทําใหมีจุด
แข็งสําคัญที่สามารถขยายตลาดตางประเทศไดมีความไดเปรียบเหนือคูแขง

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการไทย รายที่3
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
ตลอด 7 ปที่ผานมาขององคการ มีนโยบายจัดกิจกรรมอยางตอเนื่อง  เปนการจัด

เพื่อพัฒนาบุคลากร แลกเปลี่ยนประสบการณ  พรอมเชิญวิทยากรภายนอกเขามารวมแชร
ประสบการณ  หรือเปนวิทยากรถายทอดประสบการณความสําเร็จ เพื่อเปนการทําใหผูจําหนาย
อิสระ ไดสัมผัสประสบการณจริง และพบปะสังสรรค สรางความเปนวัฒนธรรมองคการเฉพาะตัว 
ทุกสิ่งรวมไปถึง การสรางความเปนเอกลักษณของสินคา ระบบ และแผนการตลาดดวย  

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

เนื่องจากผูจําหนายอิสระของเราสวนมาก มีภูมิลําเนาที่ตางจังหวัด อาจมีปญหาและ
อุปสรรคบางในการเดินทางเขามารวมงานตางๆที่องคการจัด แตทั้งนี้เราไดรับความรวมมืออยางดี
จากผูนําของผูจําหนายอิสระ ในบางครั้งไดชวยเปนผูจัดการประชุมใหกับผูจําหนายอิสระในพื้นที่
แทนองคการ   

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

ในอนาคตการประกอบธุรกิจทุกอยางตองใชความสัมพันธที่สามารถเขาถึงผู
จําหนายอิสระใหมากขึ้น เขาใจถึงความตองการของตลาดแตละประเทศ ที่สําคัญความรูดานการใช
ภาษาอังกฤษเปนสิ่งที่คนไทยทุกคนตองเริ่มพัฒนา เพื่อเตรียมรับมือกับ การเขาสูประชาคมอาเซียน

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไป

แลว
หลังจากปญหาของการเดินทางมาประชุม จึงตองนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

มาปรับใชในการดูแลและสรางความสัมพันธกับลูกคาใหมากขึ้น ซึ่งจะเห็นไดวาในปจจุบันการ
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เขาถึงอินเทอรเน็ตเปนเรื่องงาย ทําใหทุกคนสามารถเขาถึงได การรับสมัครผูจําหนายอิสระ 
ประชาสัมพันธองคการ สินคา ผานเว็บไซตขององคการไดงายมากขึ้น     

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  

แมวาองคการธุรกิจขายตรงจะนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชแต ทุก
องคการตองไมลืมพื้นฐานของความเปนธุรกิจนี้ที่เนนความสัมพันธแบบใกลชิด แบบสังคมไทย เพื่อ
สรางความคุนเคย และความไววางใจกับลูกคาใหมีความสม่ําเสมอดวย ดังนั้นหากผูนําระดับสูง ให
ความสําคัญเฉพาะระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแตไมสรางความสัมพันธแบบเดิมกับลูกคาใหม อาจ
ทําใหลูกคาไมภักดีในระยะยาวได  

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

นโยบายการเขาไปขยายตลาด สรางความสัมพันธกับตลาดตางประเทศ ควรใช
จุดเดนความเปนไทยของเราขาไปรักษาฐานลูกคา ความเปนไทยมีจุดเดนหลายอยางที่ตางประเทศ
ไมมี แมแตตัวคนไทยเอง ก็มีอุปนิสัยที่ดี ออนนอมถอมตน สรางความสัมพันธที่เปนมากกวาธุรกิจ
ไดงาย   

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  

มีการปรับหลักสูตรการฝกอบรม ใหเปนไดในระดับสากลขึ้น เพื่อเตรียมรับมือกับ
การทํา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาในระดับภูมิภาคอาเซียน ที่ไมใชเพียงเฉพาะองคการเทานั้น 
เพราะองคการตองสามารถทําใหผูจําหนายอิสระซึ่งเปรียบเสมือนภาพลักษณขององคการสามารถทํา
ไดในมาตรฐานเดียวกันกับองคการในการออกไปขยายตลาดในอนาคตไดดวย  

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง
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เนื้อหาของหลักสูตรฝกอบรม การสรางปฏิสัมพันธกับผูจําหนายอิสระและลูกคา 
จะตองถูกพัฒนาตลอดเวลา เพื่อใหทันยุคสมัย และเวลา 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ทักษะการทําธุรกิจและความสามารถของแตละบุคคลไมเทากัน ดังนั้นเมื่อองคการ
จะทําการสื่อสารอะไรไปยังผูจําหนายอิสระหรือลูกคา ก็อาจเขาใจหรือสัมผัสประสบการณไดไม
เทากันในบางครั้ง

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

ความตองการของทุกองคการ เปนเรื่องของการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และนวัตกรรมใหม ทั้งระบบ สินคา และแผนการตลาด เนื่องจากประเทศที่พัฒนาแลว กาวล้ําไปกวา
ประเทศไทย หากไมสามารถเรียนรูไดเทาเทียม ก็อาจสรางความประทับใจไดยาก และไมสามารถดึง
ลูกคาใหอยูกับตราสินคาเราไดในระยะยาว   

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
ปจจุบันองคการมีสินคาอยูในระบบแลวประมาณ 3 กลุมหลัก แบงเปนสินคากลุม

สุขภาพ, ความงาม และสินคาอุปโภคใน ครัวเรือน 
นอกจากในเรื่องของสินคาที่องคการไดกลาวมานี้ ในเรื่องของแผนการตลาด ใน

สวนอื่น องคการยังไดมีการเปดหลักสูตรฝกอบรมใหกับผูจําหนายอิสระอยางตอเนื่องอีกทั้งยังไดมี
การเปดเว็บไซตใหมขึ้นโดยเนื้อหาในเว็บไซตจะเปนในเรื่องของการรับสมัครคนเขามาเปนผู
จําหนายอิสระโดยจะใหผูจําหนายอิสระไดเขามาใชเว็บไซตนี้ เพื่อเปนเครื่องมือในการทํางาน  

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
องคการไดทําการพัฒนาผลิตภัณฑของสินคาที่ไดรับความนิยม เพื่อสรางจุดเดนให

เหนือกวาคูแขง  แตยังตองพัฒนาสินคาอยางตอเนื่อง
ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได

ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 
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องคการมีนโยบายที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด การ
สนับสนุนดานการฝกอบรมเฉพาะกลุม หากสามารถตอบสนองความตองการของผูจําหนายอิสระผู
จําหนายอิสระได คาดวาจะชวยใหองคการมีการเติบโตขึ้น 

ที่ผานมาองคการของทานพบวา มีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการ ดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

องคการมีขอจํากัดดานการพัฒนาหรือการเรียนรูดานสารสนเทศ ตองอาศัยการ
ฝกอบรมเพื่อใหเขาใจอยางลึกซึ้งจริง ดังนั้นหากใครที่ไมมีพื้นฐานความรูมากอน อาจจะทําความ
เขาใจไดยากกวาผูที่มีพื้นฐานความรูอยูแลว

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

สินคาไทยหลายชนิด เปนที่ตองการของตลาด มีความโดดเดนและแตกตางจาก
คูแขง หากเราสามารถวิจัยและทราบความตองการของตลาด สินคา บริการ และเขาไปสราง
ความสัมพันธกอนที่จะขยายตลาดเขาไปสรางธุรกิจ จะทําใหฐานผูจําหนายอิสระในประเทศอื่น มี
ความเขมแข็งมากยิ่งขึ้น 

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการตางประเทศ รายที่4
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
นโยบายและกลยุทธของเรา มุงเนนการใหความสําคัญกับผูจําหนายอิสระ 

เปรียบเสมือนหุนสวนทางธุรกิจมาโดยตลอด การดําเนินธุรกิจทุกอยางตองใหผูจําหนายอิสระ เปน
หัวใจหลักของการขับเคลื่อน ตองใหเกียรติ และดูแลเปรียบเสมือนบุคคลพิเศษ ใหสมกับความ
มุงมั่นตั้งใจของผูจําหนายอิสระและความไววางใจที่ผูจําหนายอิสระใหกับองคการ 

ทั้งนี้รวมไปถึงนโยบายทางดานผลิตภัณฑที่ตองตอบสนองตอความตองการของ
ผูบริโภคไดอยางครบถวน มีมาตรฐานสากล สมกับที่เราเปนองคการขามชาติที่ไดรับการยอมรับจาก
นานาประเทศ 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

เนื่องจากเราเปนองคการที่ใหญ มีผูจําหนายอิสระทั่วประเทศจํานวนมาก การดูแล
และการบริหารใหทั่วถึงเปนรายบุคคลอยางที่ปรารถนาอาจเปนไปไดยาก การกําหนดนโยบาย
บางอยาง ตองคํานึงความตองการของผูจําหนายอิสระสวนใหญ 
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ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

จากประสบการณขององคการ ซึ่งเปนองคการที่มีสํานักงานใหญอยูที่สหรัฐ 
อเมริกา การจะเขาไปขยายตลาดในตางประเทศ ตองศึกษาขอมูลถึงวัฒนธรรมการดํารงชีวิต และ
ธรรมชาติพื้นฐานของคนทําธุรกิจในประเทศนั้นๆ ไปจนถึงแนวโนมความตองการของสินคาที่
แตกตางกันระหวางคนเอเชียและยุโรป ทั้งนี้ระบบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ จะทําให
การเชื่อมโยงระบบทั่วโลกทําไดงายยิ่งขึ้น  

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

มีผูเชี่ยวชาญระดับสูง 2 ทานเขามารวมทีมบริหาร เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจ เปนบุคคลผู
มีประสบการณการทํางานทางดานการตลาด จากการทํางานระดับนานาชาติ  

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  

 ชวงที่ผานมา อาจยังมีทีมบริหารที่ไมเพียงพอ ทําใหตอบสนองความตองการของผู
จําหนายอิสระและผูบริโภคไดไมเต็มที่ รวมถึงขาดการโฆษณาประชาสัมพันธที่เพียงพอ ทําใหตรา
สินคาจึงเติบโตอยูเฉพาะกลุมเทานั้น  

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

การใหความสําคัญเปนพิเศษแกผูจําหนายอิสระนั้น ตองแตกตางจากประสบการณ
ที่เคยไดรับสัมผัสมา ความเขาใจในผลิตภัณฑและหลักสูตรฝกอบรมใหเปนวัฒนธรรมเดียวกันทั่ว
โลกยอมเปนเรื่องสําคัญ ไปจนถึงการพัฒนาผลิตภัณฑใหเหนือคูแขง มีเอกลักษณของตัวเอง      

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  
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ในสวนของประเทศไทยองคการก็ไดขยายพื้นที่สํานักงานใหญใหมีที่แสดงประวัติ
และความเปนมาขององคการ แตละสาขาทั่วโลกมีหองรับรองพิเศษสําหรับผูจําหนายอิสระระดับสูง
ไดเขามาพักผอน ซึ่งคลายกับหองรับรองพิเศษของการบินไทย 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

ในเรื่องของระบบการฝกอบรม และสรางสายสัมพันธกับผูจําหนายอิสระไปจนถึง
ผูบริโภค เปนเรื่องที่องคการตองปรับปรุงตลอดเวลา ความตองการในสินคาและผลิตภัณฑใหม ไป
จนถึงเรื่องของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะเขามาดูแลระบบตางๆ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

การฝกอบรมในบางเรื่องการรับรูของแตละบุคคลจะแตกตางกัน จากประสบการณ
การดําเนินธุรกิจ ไปจนถึงทัศนคติสวนตัว ทําใหมีผลตอความสําเร็จของผูจําหนายอิสระในบางกลุม 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

ความตองการในอนาคตมองวาหาก ธุรกิจเครือขายที่ตองการจะขยายไปยังตลาด
ตางประเทศ ตองมีสินคาที่โดนเดน ซึ่งประเทศที่เขาไปตองไมมีสินคานั้นและสามารถแขงขันได 
และมีแผนการตลาดจายผลตอบแทนที่ทําให เกิดความโดดเดนและแตกตางจากองคการอื่นทั่วไป

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
แผนงานเชิงรุกในขณะนี้องคการไดนําเขาผลิตภัณฑใหมในกลุมสกินแครจาก 

ประเทศเกาหลี เขามาเพิ่มเติมเนื่องจากพบวาปจจุบันสินคาในกลุมสกินแครมีตลาดที่กวางเพราะ
ผูหญิงและผูชายสนใจดูแลตัวเองกันมากขึ้นแนวโนมของประเทศเกาหลีเองก็กําลังไดรับความนิยม
ในประเทศไทยองคการจึงพรอมแลวที่จะเปดตลาดตรงนี้โดยเฉพาะเมื่อองคการไดมองเห็นโอกาส
จากผลตอบรับที่ดีในตลาดที่เกี่ยวกับดานผิวพรรณ

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
เราไดปรับปรุงหลักสูตรใหทันสมัย ไปจนถึงการจัดประชุมที่แยกผูจําหนายอิสระผู

จําหนายอิสระออกเปนระดับตางๆของการเริ่มตนธุรกิจ เพื่อทําใหการเรียนรูเกิดขึ้นไดอยางตอเนื่อง
และคลองจองกันทั้งระบบ  
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ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสินคาและระบบนาจะเปนเรื่องที่สําคัญ
ที่สุด ทุกอยางควรปรับปรุงใหทันสมัย  เพื่อเชื่อมโยงทุกอยางใหเปนอันหนึ่งอันเดียวกันไดสมบูรณ
แบบ งายตอการขยายตลาดของผูจําหนายอิสระ 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

คูแขงในตลาดมีจํานวนมาก ที่ใชกลยุทธในลักษณะเดียวกัน อาจทําใหผูจําหนาย
อิสระเกิดการเปลี่ยนใจไปทําธุรกิจอื่นบาง หรือผูบริโภคเกิดความสับสนในการเลือกสินคา แตก็เปน
เพียงสวนนอย และถือวาเปนธรรมชาติของธุรกิจเครือขาย ที่จะเกิดความเปลี่ยนแปลงดังกลาว

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

การสรางความจงรักภักดีในองคการและตราสินคา เปนเรื่องสําคัญ แตจะทํา
อยางไรใหลูกคาเกิดความรักในตราสินคาที่ไมไดผลิตในประเทศของ การสรางความแตกตางและใส
ใจขอมูลในเชิงลึกของผูจําหนายอิสระและผูบริโภคจึงเปนเรื่องสําคัญ 

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการไทยรายที่ 5
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
เราเปนองคการคนไทย ที่ไดรับการตอบรับที่ดีจากผูจําหนายอิสระและลูกคามา

ตลอดระยะเวลา 12 ป นโยบายของเราคือทําใหทุกคนรูสึกถึงความอบอุน และสัมผัสความสําเร็จใน
การดําเนินธุรกิจไดงาย สามารถทําใหธุรกิจเราเปนธุรกิจที่สรางรายไดหลักใหกับครอบครัวได ทําให
ทุกคนรูสึกวาตัวเองเปนเจาของธุรกิจ ไมใชเพียงแคพนักงานธรรมดาทั่วไป การออกสินคาใหมแต
ละรายการ ตองมั่นใจไดวาผูจําหนายอิสระสามารถนําไปทําการตลาดไดจริง ตองเปนสินคาที่มี
คุณภาพสากลและมาตรฐานรองรับ ดําเนินการภายใตแผนการตลาดที่สามารถสรางรายไดไร
ขีดจํากัด 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 
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ความแตกตางในหลายดานของผูจําหนายอิสระแตละคนมีความแตกตางกัน ไดแก 
อายุ การศึกษา เปาหมายในชีวิตตางกัน นโยบายทุกอยางที่ไดดําเนินการ แลวตองสามารถตอบสนอง
ตองการของผูจําหนายอิสระใหได 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

การขยายตลาดไปตางประเทศในกลุมอาเซียน แตในสวนของประเทศเพื่อนบานยัง
มีวัฒนธรรมที่คลายคลึงกับเรา ทําใหการขยายตลาดไมยากนัก แตคงตองดําเนินการวางระบบใหเปน
มาตรฐานสากล 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

การพัฒนากระบวนการทุกสวนงานใหตรงกับความตองการของลูกคา ไมวาจะเปน
การออกสินคาใหม การใชสื่อโฆษณาประชาสัมพันธใหผูจําหนายอิสระรับทราบถึงสิทธิพิเศษตางๆ 
การยกยองเชิดชูเกียรติผูจําหนายอิสระ ซึ่งเรามีการจัดพิธีมอบเข็มเกียรติยศทุกเดือน

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  

การตอบสนองความตองการใหกับคนจํานวนมาก ไมสามารถปฏิบัติไดตรงใจทุก
คน อาจเกิดปญหาความไมเขาใจกันบางในบางครั้ง แตผูนําระดับสูงมีสวนสําคัญที่จะทําใหคนใน
องคการเกิดความรักในองคการและตราสินคาสินคา 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงควรเปน
เชนไร 

เครื่องมือและระบบการสื่อสาร เปนเรื่องสําคัญ เรามีทีวีดาวเทียม สามารถรับ
สัญญาณไดในหลายประเทศ นอกจากนี้ยังมีเว็บไซตสําหรับใหผูจําหนายอิสระเขามาเลือกชมและ
ซื้อสินคาได แตหากตองการขยายในประเทศที่มีการพัฒนามากกวาเรา การดําเนินการทุกอยางตอง
ปรับปรุงใหทันสมัยเทียบเทามาตรฐานหรือดีกวาประเทศนั้นๆ
3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
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ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 
อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง  

สินคาหรือผลิตภัณฑถือวาเปนหัวใจสําคัญในการทําการตลาด จากงานวิจัยเรา
พบวาการดื่มกาแฟของคนไทยเปนที่นิยมเปนอยางยิ่งในปจจุบันซึ่งเปนคานิยมนําไปสูเรื่องของ
กระแสซึ่งในสวนนี้นํามาสูการพัฒนาใหเกิดเครื่องดื่มตางๆขึ้นมามากมายจากปจจัยนี้ทําใหองคการ
เห็นถึงโอกาสในการกระจายรายไดซึ่งเปนสิ่งที่องคการคํานึงถึงมาโดยตลอด

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

เราพยายามสรางกิจกรรมมากมายใหกับผูจําหนายอิสระ แตอาจยังไมมากพอ ทั้งที่
เราจึงไดพยายามจัดกิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีมาโดยตลอด รวมไปถึงการทํารายการทีวีใน
ชองฟรีทีวี ที่คาดวาจะมีการขยายเพิ่มมากขึ้นในอนาคต

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ธุรกิจเครือขายเกี่ยวของกับคนจํานวนมากทําใหความแตกตางในเรื่องของความคิด
มีมากตามไปดวย ระบบการฝกอบรมจึงตองถูกนําเขามาใชมากขึ้นเพื่อปรับและจัดระบบทุกอยางให
เหมาะสมลงตัวและเปนไปในทิศทางเดียวกันนโยบาย  

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

การขยายระบบเครือขายไปตางประเทศตองมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ทันสมัย องคการตองมีประสบการณทางดานการดําเนินธุรกิจมากพอที่จะกาวไปสูในระดับเวทีโลก
ได 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
เราดําเนินกิจกรรมหลากหลาย ในเรื่องของการเปดเฟรนไชสกาแฟวัตถุประสงค 

แฟรนไชสกาแฟก็คือองคการตองการที่จะกระจายรายไดเพิ่มใหกับผูจําหนายอิสระรวมถึงบางคนที่
ไมชอบในงานการขายตรงและมีทัศนคติที่ไมดีตอธุรกิจเครือขายการเปดแฟรนไชสนี้ขึ้นมาก็เพื่อให
กลุมคนเหลานี้ไดมีทางเลือกในการเพิ่มรายไดของตนเองซึ่งอยางนอยจะเปนรายไดเสริม
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ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
โครงการใหมๆขององคการมีอีกจํานวนมากที่ยังไมไดดําเนินการ สวนที่ดําเนินการ

ไปแลวเมื่อเราติดตามสอบถามกระแสตอบการรับวา ตรงกับความตองการของผูจําหนายอิสระหรือ
ผูบริโภคอยางไรเมื่อไดขอมูล ก็จะถูกนํากลับเขามาปรับปรุงเพื่อสรางสรรคสิ่งใหมที่ดีกวา

ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

เรื่องของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ ที่ตองเพิ่มเติมเขามาและเรากําลังศึกษา
รูปแบบใหมๆ ที่จะเขามาชวยผูจําหนายอิสระของเราใหไดมากที่สุด 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

ทุกอยางมีทั้งการตอบรับที่ดี และยังไมสามารถเขาไมถึงในบางกลุม แตนั่นไมใช
ปญหา เปนเรื่องปกติของแตละธุรกิจ 

 ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

กอนที่จะเขาไปเปดตลาดใหม ควรจะลงพื้นที่กอนที่เราจะเขาไปทําธุรกิจใหมาก
ที่สุด เพื่อคนหาความตองการของกลุมเปาหมาย เพราะคนที่อื่นแตกตางจากคนไทยความตองการ
วัฒนธรรมทุกอยางมีความแตกตาง

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการไทย รายที่6
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
องคการมุงมั่นที่จะ การพัฒนาระบบการรับสมัครเขามาเปนผูจําหนายอิสระใหเกิด

ความทันสมัย อีกทั้งยังตองการทําใหการสมัครมีความรวดเร็ว มากยิ่งขึ้น และใชเวลาที่นอยที่สุด 
เพื่อความสะดวกของลูกคาที่ตองการเปนสวนหนึ่งขององคการ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ที่ผานมาพบวาขั้นตอนการสมัครผูจําหนายอิสระที่มีขั้นตอนมากไป อาจสราง
ปญหาลาชากับองคการเปนอยางมาก ทําอยางไรเราจะสามารถใหบริการไดรวดเร็วทันกับความ
ตองการของผูจําหนายอิสระไดในทันที 
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ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

ความพรอมและมาตรฐานการผลิตสินคา ไปจนถึงกําลังการผลิตสินคาที่ควรมี
โรงงานเปนของตนเอง ก็เปนอีกหนึ่งเรื่องสําคัญ เนื่องจากกลุมเปาหมายจะเพิ่มขึ้น และเปนประเทศ
ที่มีการพัฒนามากกวาไทย ความคาดหวังของจะสูงกวา 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

ปญหาเรื่องของเวลาในการสมัครผูจําหนายอิสระที่ลาชา ทําใหองคการไดพิจารณา
นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในสวนนี้ โดยใชแท็บเล็ตเขามาชวย โดยองคการไดทําการ
ลงทุนในการพัฒนาซอฟตแวรขององคการขึ้นมาใหม   แลวแจกแท็บเล็ตใหผูจัดการเขตกวา 1,200 
แหง เพื่อที่จะใหผูจัดการเขตสามารถคียขอมูลของผูจําหนายอิสระใหมในทันที แลวสงตอมายัง
องคการโดยระบบออนไลน หลังจากทางองคการ ก็จะทําการตรวจสอบขอมูลของผูสมัคร เสียเวลา
เพียง 10 นาทีเทานั้น ก็สามารถรับสมัคร ผูจําหนายอิสระใหมได และซื้อสินคาไดทันที 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง   

ปญหาและอุปสรรคคงจะเปนเรื่องของการเขียนโปรแกรมใหม ที่ตองใชผูเชี่ยวชาญ
ทางดานนี้มาพัฒนา เนื่องจากเรายังไมหยุดพัฒนาแคนี้ เพราะนี่เปนเพียงโครงการแรกเทานั้นแตจะ
เริ่มขยายออกไปอีกเรื่อยๆ โดยเฉพาะในเรื่องของแคตตาล็อกเพื่อสรางความสะดวกใหกับผูจําหนาย
อิสระ 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรเปน
เชนไร 

การสื่อสารภาษาอังกฤษเปนสิ่งสําคัญ ควบคูไปกับการพัฒนาคุณภาพสินคา ดังนั้น
องคการตองใหความสําคัญในการเรียนรูดานภาษาที่จะสามารถสื่อสารกับประเทศในกลุมอาเซียน
3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
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ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 
อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง   

เราไดแบงขอมูลเชิงลึกของลูกคาและผูจําหนายอิสระออกเปนกลุมเพื่อการดูแลที่
ครบถวนไดถูกตองที่ผานมาทําใหองคการสามารถจัดการในเรื่องของการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคาไดเปนอยางดีทุกอยางยังรวมการชวยโฆษณาประชาสัมพันธในตัวของสินคาที่ออกใหมไปสู
ผูบริโภคเพื่อใหผูจําหนายอิสระออกไปทําตลาดไดงายยิ่งขึ้น ขณะที่ผูบริโภคก็รับรูถึงความ
เคลื่อนไหวใหมๆขององคการ   

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

กลยุทธการทําโฆษณาประชาสัมพันธ คือเรื่องสําคัญมาโดยตลอดของเรา แตเรา
พบวาตั้งแตชวงตนปที่ผานมาในปนี้ ยอดขายไมเปนไปตามความคาดหมายเทาที่ควร เราจึงคิดวาคง
จะตองปรับการโฆษณาแบบใหม เพื่อใหเขาถึงจิตใจของผูบริโภคมากขึ้น มากกวาการเนนขายสินคา 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง  

ขอมูลบางอยางของลูกคาเราตองใชเวลาปรับปรุง 
ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ควรเปนเชนไร 
เรื่องของกฎหมายในแตละประเทศ คือสิ่งสําคัญอีกประการที่เราตองจัดการเรื่อง

ขอมูลใหดี เพราะธุรกิจขายตรงในแตละประเทศ กฎหมายไมเหมือนกันมีขอจํากัดมากมายดังนั้น
บุคคลากรที่จะเขามาดูแลเรื่องนี้ควรมีแบงแยกชัดเจน เพื่อดูแลในแตละประเทศ 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
แบงประเภทผูจําหนายอิสระออกเปน 3 กลุมดวยกัน กลุมแรกคือกลุมที่อยูกับเรามา

มากกวา 10 ป กลุมที่สองเปนกลุมที่ระยะเวลานอยลง ขณะที่กลุมที่สาม เปนกลุมที่เขามาใน
ระยะเวลาสั้นมาก  แตละกลุมจะใชกลยุทธ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่แตกตางกัน อยางเชน 

กลุมแรกจะไดรับการดสิทธิพิเศษและสินคาใหมรวมถึงขาวสารที่เปนพิเศษเฉพาะ
พวกเขาเหลานั้นจริงๆ 
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กลุมที่สอง จะไดรับจดหมายแจงขาวสารกระตุนใหเกิดการซื้ออยางตอเนื่อง และ
การดูแลที่พิเศษแตนอยกวาระดับแรก

กลุมที่สาม กลุมนี้มีอัตราการเขาออกมากดังนั้นกลยุทธคือจดหมายแจงพิเศษวา
หากเขามาทําธุรกิจตอนนี้ กลับมาอีกครั้งเขาจะไดรับสิทธิ์อะไรพิเศษที่นาสนใจบาง

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
โฆษณาประชาสัมพันธ ลาสุดโฆษณาของเรา จึงไดพยายามปรับเปนเรื่องราวของ

ความผูกพันระหวางธุรกิจกับผูจําหนายอิสระ ที่ไมไดมุงเนนที่ยอดขายเทานั้น แตพยายามสื่อออกไป
ถึงความรักและความสัมพันธที่ดีของ ผูจําหนายอิสระและองคการ ซึ่งตอไปก็คงจะตองมีการ
ปรับเปลี่ยนการโฆษณาประชาสัมพันธใหเขาถึงความรูสึกของทุกคนไดมากยิ่งขึ้น 

ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

โครงการในอนาคตเราอยากใหผูจําหนายอิสระทุกคนมี Tabletเปนของตัวเอง แตผู
จําหนายอิสระเปนผูออกคาใชจายเอง องคการจะจัดโปรโมชั่นซื้อสินคาในราคาพิเศษไดในอนาคต
อันใกล     

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

ระบบการขนสงคืออีกหนึ่งกลยุทธ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ที่สําคัญของ
เรา ปจจุบันเราแกไขการไดรับสินคาลาชา ใหทุกคนไดรับสินคาที่ตรงความตองการและรวดเร็วขึ้น 
โดยการทํา Tablet มาใชกับพนักงานสงของ ที่บอกตําแหนงที่อยูของลูกคาไดแมนยํา รวมไปจนถึง
การเช็คสตอคสินคาแบบออนไลน เมื่อเกิดการสั่งออเดอรเพิ่มในขณะที่ไปสงสินคา ทําใหผูจําหนาย
อิสระรูทันทีวา ขณะนี้มีสินคาชิ้นไหน และชิ้นไหนกําลังขาดตลาด   

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

ตองเนนทั้งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการขนสงที่ดีควบคูกันไป การ
รวมมือกับพันธมิตรเปดโรงงานที่ตางประเทศหรือเปดจุดกระจายสินคาคือหนึ่งในนโยบายเพราะจะ
ทําใหตนทุนลดลง ความรวดเร็วและคุณภาพของสินคาตรงตามตามมาตรฐาน 

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา องคการตางประเทศ รายที่ 7
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
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ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
เนนการมองถึงความตองการหลักๆของผูบริโภคสินคา อยางเชนเราเนนเกี่ยวกับ

เรื่องของผลิตภัณฑเพื่อสุขภาพ คือหัวใจหลักของทุกกลยุทธการตลาดตางๆ 
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 
องคการเนนเรื่องของสุขภาพ การจะสรางความเขาใจในตัวสินคา จึงตองใชการ

อบรมสัมมนาเฉพาะกลุม เพื่อใหขอมูลและแสดงถึงผลวิจัยที่อางอิงทางดานวิทยาศาสตรไดจริง ทํา
ใหการขยายตลาดคอนขางเปนไปไดชาและไดกลุมลูกคาจํานวนคนตอครั้งนอย 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

การทําโฆษณาประชาสัมพันธ และนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช เปน
เครื่องมือสําคัญในอนาคต ไมเชนนั้นจะไมสามารถสรางความเขาใจและนาเชื่อถือไดอยางที่ตองการ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

กลยุทธสําคัญที่สุดขององคการ ในปนี้ คือการจัดกิจกรรม วันแหงชัยชนะ ซึ่งเปน
กิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อสรางการรับรูที่ถูกตองเกี่ยวกับระบบการบริหารจัดการขององคการ 
และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑตางๆ โดยที่ผานมาองคการไดเขาไปจัดกิจกรรมดังกลาวในหลายๆ 
จังหวัดทั่วประเทศ และที่ผานมา ผูจําหนายอิสระผูจําหนายอิสระและประชาชนทั่วไปตางใหความ
สนใจอยางมาก

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง   

องคการตองไมละเลยเรื่องที่ทําไดดีในอดีต ก็สามารถนํามาใชไดปรับใหเมาะกับ
สถานการณในปจจุบัน

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรเปน
เชนไร 
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เราตองทําใหผลิตภัณฑเปนที่ยอมรับเสียกอน เพราะนี่คือเครื่องมือสําคัญที่สุดของ
ธุรกิจเครือขาย หากสินคามีจุดเดนก็คงไมยากที่จะนําไปทําการตลาด ที่สําคัญตอจากนั้นบุคคลากร
ของเราที่จะออกไปปฏิบัติงานในสากล ตองมีความรูที่พรอมจริง รูจริง ตอบไดทุกคําถาม จึงจะ
สามารถประทับใจกลุมเปาหมายได 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง   

องคการไดจัดกิจกรรม วันแหงชัยชนะ ครั้งยิ่งใหญในกรุงเทพฯ มีผูจําหนายอิสระ
เดินทางมารวมงานกวา 700 ราย  โดยไดมีการจัดกิจกรรมสงเสริมความรูตางๆ เพื่อใหแนวรุกในการ
ขับเคลื่อนองคการของผูจําหนายอิสระเปนไปในทิศทางเดียวกันหมด 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

การจัดกิจกรรมรูปแบบใหมๆเกิดขึ้นอีก เพื่อใหผูจําหนายอิสระทั่วประเทศได
เขาถึงองคการมากขึ้น การขยายตลาดในพื้นที่ตองเพิ่มขึ้นเชนเดียวกัน 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง  

การฝกอบรมขององคการและผูจําหนายอิสระ ตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น
อุปสรรคบางอยางของแผนการตลาดอาจทําใหผูจําหนายอิสระไมสมหวัง เพราะทํางานยาก ประเด็น
นี้จึงตองมีการวางแผนใหม เพื่อใหผูจําหนายอิสระทํางานและทําเงินไดงายยิ่งขึ้น 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ควรเปนเชนไร 

สํานักงานใหญของเรามีนโยบายที่จะสรางโรงงานการผลิตในประเทศไทย เพื่อเปน
ฐานผลิตสินคาบางรายการสงออกสูประเทศตางๆ เพราะขณะนี้โรงงานขององคการมีเพียง 2 
ประเทศเทานั้นคือประเทศมาเลเซียประมาณ 4 โรงงาน และประเทศจีนอีก 2 โรงงาน อาจกลาวไดวา 
องคการ มีการยอมรับและมีเปาหมายใหประเทศไทยจะเปนจุดของการตั้งโรงงาน ซึ่งคาดวาภายใน 3 
ป กอนเปดตลาดเสรีอาเซียน
4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
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ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ
อะไรไปแลวบาง  

ในงาน วันแหงชัยชนะ ที่ผานมาองคการยังไดเปดตัวแผนการตลาดใหมลาสุด ที่
เรียกวา ไฮบริดโดยเปนแผนการตลาด แบบใหมที่องคการเปนผูออกแบบ โดยพัฒนาขึ้นมาจาก
โครงสรางของแผนเดิมที่เริ่มตนเกิดจากความเรียกรองของผูจําหนายอิสระ ผูจําหนายอิสระที่บอกวา 
นอกจากสินคาดีแลวแผนการตลาดตองมีความเปนธรรมในการดําเนินธุรกิจดวย 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
เราไดแนะนําแผนการตลาดใหม โดยจะตองมาปรับปรุงเรื่องของหลักสูตร

ฝกอบรม ใหเขากับแผนการตลาดใหม และสรางความเขาใจไดอยางงายขึ้นเร็วขึ้น 

ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

ในเรื่องของ สังคมออนไลนเปนเรื่องที่ ผูจําหนายอิสระแนะนําเขามากับองคการ 
แตทั้งนี้คงจะตองมาดูขอดีและความจุดคุมคาของการลงทุนอีกครั้ง 

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจเครือขายมีความซับซอนมากกวาธุรกิจ
อื่นเพราะเปนธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับคน ดังนั้นเราตองสรางความพึงพอใจใหไดมากที่สุดและลด
ความขัดแยงใหมีนอยที่สุดเชนกัน   

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

การใหเกียรติผูนําระดับสูงในการเขามาชวยแนะนําและเสนอแนะแนวทางการ
บริหารการตลาด เปนเรื่องสําคัญของเราเพราะในสวนแรกองคการเปนผูกําหนดกลยุทธแตใน
ภาคสนามแลวคือผูจําหนายอิสระที่ไปทําธุรกิจจริง จะทราบถึงปญหาและแนวทางการแกปญหา 

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคาองคการไทย รายที่ 8
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
ตลอดระยะเวลาที่ผานมา องคการดําเนินธุรกิจไมไดเนนผลกําไรเพียงอยางเดียว แต

ยังมุงสรางความสัมพันธที่ดีกับผูจําหนายอิสระดวยกันเองอีก
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ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

ความหลากหลายของนโยบายอาจทําใหความเขาใจแตกตางกันไปบาง การกําหนด
นโยบายตางๆจึงตองคํานึงถึงคนจํานวนมากเปนสําคัญ 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

สินคาถือวาเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

เรามีการปรับปรุงรูปแบบการดําเนินธุรกิจใหทันสมัยและตอบสนองความตองการ
ไดเสมออยูแลว โดยทุกอยางตองสอดคลองกับความตองการของผูจําหนายอิสระ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง   

อยากที่บอกไปคือเราเปนธุรกิจเครือขาย  เกี่ยวของกับผูคนมากมายหลากหลายที่มา 
อุปสรรคเรื่องของการสรางความเขาใจ ปรับความรูพื้นฐานในการทํางานรวมกันมากกวา

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรเปน
เชนไร 

องคการตองสรางฐานความมั่นคงขององคการใหไดกอน เพื่อสนับสนุนผูจําหนาย
อิสระใหทํางานไดอยางเต็มที่มากที่สุด ระบบไอทีและภาษาคือสิ่งสําคัญ 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง   

เรามีระบบการฝกอบรมที่แบงประเภทของผูจําหนายอิสระออกเปนระดับชั้น 
ขึ้นอยูกับตําแหนงของแตละกลุม เนื้อหาการอบรมก็จะแตกตางกันไป
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ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

องคการตองยกระดับของการสรางชื่อเสียงเพื่อเปนที่รับรูและสรางความภูมิใจ
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี

ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง  
ไมมี

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ควรเปนเชนไร 

ตองเขาใจการทํางานในตลาดตางประเทศ ที่มีวัฒนธรรมที่แตกตางกันไป ควร
ทําการศึกษาใหดีกอนจะทําตลาด

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
องคการตองพยายามปรับเปลี่ยนวิธีการทํางาน

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
ปรับปรุงระบบใหมีความเหมาะสม

ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

เราจะชวยผูจําหนายอิสระขยายตลาดไปในตางประเทศใหไดมากกวานี้ เพื่อใหตรา
สินคาขายตรงไทยไปสูตลาดตางประเทศ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

ไมมีอุปสรรคแตตองใชระยะเวลา
ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 
จากนี้ไปจะหันมาพัฒนาผูจําหนายอิสระใหมีความรูในเรื่องวิชาการ  เพื่อใหผู

จําหนายอิสระออกไปใหความรูที่ถูกตองกับผูบริโภค รวมถึงยกระดับอัตลักษณของตราสินคา  
สินคา ผลิตภัณฑ การบริการ หรือแมกระทั่งองคการ รวมถึงยังมีเปาหมายที่จะยกระดับโอท็อปให
กาวสูนานาชาติ
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ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา  องคการตางประเทศ รายที่9
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
ตลอดระยะเวลาของเรามุงมั่นที่จะดําเนินนโยบายและกลยุทธตามองคการแมจาก

ตางประเทศเปนสําคัญ  
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 
อาจตองมีการปรับเปลี่ยนเนื่องจากองคการตางชาติกับไทยวัฒนธรรมแตกตางกัน 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร 

องคการตองความพรอมของแผนการตลาด สินคา ระบบสารสนเทศ คือเรื่องที่
สําคัญ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

มีการปรับและพัฒนาสินคาใหเขากับความตองการของลูกคา
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา

กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง   

อุปสรรคอาจจะเปนเงื่อนไขของระยะเวลาในการขออนุญาตสินคาใหมในแตละ
ครั้ง ทําใหผูจําหนายอิสระตองใชระยะเวลารอนานกวาปกติ 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรเปน
เชนไร 

เราเปนองคการตางชาติ ทุกอยางยอมตองอยูที่นโยบายขององคการแมเปนหลัก แต
ในความคิดเห็นสวนตัว มาตรฐานสินคา และการดําเนินการที่ถูกตองตามกฎหมายในแตประเทศเปน
เรื่องสําคัญมาก เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูจําหนายอิสระ 
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3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง   

เราเปนองคการที่มีความมั่นคงมีผลิตภัณฑที่โดดเดนมีจุดขายเหนือกวาคูแขงตาม
ทองตลาดในขณะเดียวกันเรามีฐานผูบริโภคและผูทําธุรกิจที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคาอยูเปน
จํานวนมาก

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

มีปรับปรุงเพื่อพัฒนาใหเกิดสิ่งใหมอยูเสมออยูแลว เพราะตองปรับใหทันกับความ
ตองการของผูจําหนายอิสระ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี
ปฏิสัมพันธ ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง  

อุปสรรคเปนเรื่องเฉพาะความแตกตางของแตละบุคคล ความเขาใจและการรับรู
ขอมูลไมเหมือนกัน

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ควรเปนเชนไร 

องคการตองมีความพรอมทุกดานตองและตองทําใหสมบูรณแบบ เพราะมาตรฐาน
ของตางประเทศสูงกวา แตสําหรับองคการนี้ทุกอยางคงตองขึ้นอยูกับองคการแมในตางประเทศ

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติ

อะไรไปแลวบาง  
ตั้งแตตนปที่ผานมาไดมีการปรับเปลี่ยนในหลายๆสวนเพื่อสนับสนุนการทํางาน

ขององคการและหุนสวนซึ่งเราหมายถึงที่ปรึกษาผลิตภัณฑอิสระสามารถเติบโตไปพรอมๆกันเพราะ
ธุรกิจของเราคงจะเดินหนาตอไปไดไมดีนักถาขาดซึ่งการสนับสนุนจากผูจําหนายอิสระ 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง
การจัดกิจกรรมที่มากขึ้น เพื่อกระชับความสัมพันธขององคการกับผูจําหนายอิสระ 

และระหวางผูจําหนายอิสระดวยกันเอง และการประกาศเกียรติคุณชวยเชิดชูเกียรติ
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ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได
ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 

สิ้นปนี้เราจะมีสินคาทั้งหมดประมาณ 14 รายการ  โดยเปาหมายขององคการใน
อนาคตจะทําใหประเทศไทย สามารถวางจําหนายผลิตภัณฑครบหมดทั้ง 4 กลุมใหได สวนปลายป 
พ.ศ. 2556 องคการอยากสรางยอดขายใหเพิ่มขึ้น 2 เทา สรางจํานวนผูนําระดับสูงใหไดอยางนอย 3 
รหัส

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 

การดําเนินการใดๆตองไดรับการพิจารณาอนุมัติกอนจากสํานักงานใหญ
ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 
องคการตองทราบความตองการของลูกคาและนักธุรกิจอิสระกอนซึ่งถือเปนสิ่ง

สําคัญ เชน  การจะออกผลิตภัณฑใหมตองมีขอมูลทางการตลาดที่จําเปนตองทราบ

ผูบริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธกับลูกคา  องคการตางประเทศ รายที่10
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาองคการของทานไดกําหนดนโยบายและกลยุทธอะไรไปแลวบาง 
จากแนวความคิดที่วา คลื่นทางเศรษฐกิจหนวยแรกคือภาค ธุรกิจเกษตรกรรม

อุตสาหกรรม  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการสื่อสารและธุรกิจเครือขาย จนกระทั่ง แนวโนมทาง
เศรษฐกิจถัดไป ซึ่งถือเปนคลื่นลูกที่ 5  เรามีความเชื่อมั่นวา สิ่งนั้นคือ “ภาคธุรกิจพันธมิตร” ที่จะ
เติบโตไดจากแนวคิดสังคมแหงปญหา ดังนั้นนโยบายทุกอยางจะอยูภายใตแนวคิดนี้และนโยบาย
ขององคการแมที่ประเทศสหรัฐอเมริกา

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง 

สิ่งสําคัญคือการตอบสนองความตองการของผูจําหนายอิสระใหครบถวน นโยบาย
คือรายไดหรือแผนการตลาด ที่ตองพรอมกับสินคาที่มีคุณภาพควบคูกัน

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว ควรเปนเชนไร

กอนที่จะขยายตลาดไปที่ไหน องคการตองเตรียมบุคลากรใหมีความพรอมกอน
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2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ที่ผานมาองคการของทานไดมีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแลว

เปาหมายคือทําอยางไรใหกลุมคน 4 อาชีพหลักในปจจุบัน ไดแก ลูกจาง, ธุรกิจสวนตัว, 
เจาของธุรกิจ และนักลงทุนมาเปนสวนหนึ่งขององคการ โดยมีความปรารถนาที่จะเปนศูนย กลางแหง
การรวมกลุมคนทั้ง 4 อาชีพ

ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการในการจัดการ  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง ที่สงผลตอการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับ ผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง   

เนื่องจากการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนสิ่งใหม อาจตองใชเวลาในการทํา
ความเขาใจกับกลุมเปาหมายหรือผูจําหนายอิสระ

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของ
กับผูจําหนายอิสระ หรือตัวแทนเครือขายขายตรง  หรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรง ควรเปน
เชนไร 

ประเทศที่พัฒนาแลวยอมมีโอกาสที่ดี ดังนั้นเราจะไปขยายตลาดเราตองมีความพรอม
ในทุกดาน

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ 

อะไรไปแลวบาง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เกี่ยวของกับผูจําหนายอิสระหรือ
ตัวแทนเครือขายขายตรง   

สําหรับหลักการทํางานคือองคการที่สรางบุคคลทั่วไปใหเปนผูจําหนายอิสระมือ
อาชีพ 

ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการในเรื่องการจัดการความรู และการมีปฏิสัมพันธ
อะไรไปแลวบาง  แตอยากปรับปรุง

ไมมีอะไรอยากปรับปรุง 
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู และการมี

ปฏิสัมพันธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอะไรบาง  
ไมมีปญหา 
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ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลว  ควรเปนเชนไร 

ระบบคอมพิวเตอรที่ดีคือสิ่งที่เปนเครื่องมือสําคัญ 
 ที่ผานมาองคการของทานไดนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไปสูการปฏิบัติอะไรไป
แลวบาง  

แบงการดําเนินธุรกิจและซื้อสินคาออกเปนกลุมระดับตางๆตามความตองการ 
ที่ผานมาองคการของทานไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง แตอยากปรับปรุง

การเพิ่มชองทางขยายตลาดผานเว็บไซตและโซเชี่ยลเน็ตเวิรค
ที่ผานมาการนํากลยุทธการจัดการความสัมพันธอะไรบางที่องคการของทานยังไมได

ดําเนินการซึ่งมีความตองการและความจําเปน 
นโยบายการมอบรางวัลและการสรางกําลังใจที่ตรงจุดประสงคและความตองการของ

ผูจําหนายอิสระจริงๆ
ที่ผานมาองคการของทานพบวามีปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานการนํากล

ยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทยอะไรบาง 
ผูจําหนายอิสระไมคอยมีการตอบรับกับกลยุทธบางอยาง 

ในอนาคตทานคิดวาความตองการขององคการเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาใหไปสูสากลหรือประเทศที่พัฒนาแลวควรเปนเชนไร 

ความตองการขององคการ ทุกอยางคือตองพรอมและรูจุดมุงหมายที่เราจะไปใน
อนาคต 

สรุปขอมูลสัมภาษณ: กลุมนักวิชาการ
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงในไทย 

ทาน พบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูประกอบการอยางไร

ธุรกิจเครือขายขายตรง ถาองคการใดไดนําระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคามา
ใชเพื่อเปนสวนหนึ่งในการดําเนินกลยุทธองคการนั้นยอมมีความไดเปรียบ เนื่องจากลักษณะของ
ธุรกิจมีความเหมาะสมตอการนํามาใชสรางสายสัมพันธและใชในการสรางและขยายเครือขาย
แบบอยางไมสิ้นสุดในองคการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นตองใชวิธีการสื่อสาร รวมถึง
การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองมีการแบงปนผลประโยชน ทําใหรูปแบบของการนํากลยุทธการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาตองมีความสอดคลองกันกับแนวนโยบาย การสื่อสารตองดําเนินการ
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ใหเกิดประสิทธิภาพ ผูที่ปฏิบัติหนาที่ตองมีความเขาใจนโยบายและกลยุทธ โดยที่ทุกภาคสวนตอง
เขามารวมกันกําหนดนโยบายตั้งแตผูบริหารระดับสูง คณะผูทํางาน ทั้งนี้เพื่อใหผูจําหนายอิสระหรือ
ผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ประทับใจ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงในไทย 
ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และคิดวา
แตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

สําหรับประเทศไทยถือวามีความไดเปรียบกวาประเทศอื่นๆในเรื่องของการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเนื่องจากพื้นฐานของพฤติกรรมของคนไทยเปนการใชชีวิตแบบชุมชน มี
ความเอื้อเฟอเผื่อแผตอกัน การตัดสินใจประกอบอาชีพเปนผูจําหนายอิสระก็มีหลายสาเหตุ ทําให
สงผลใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยในไทยสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาไดงาย
กวาในตางประเทศ  

แตทั้งนี้สิ่งที่ตองคํานึงในการออกนโยบายในความคิดเห็นของผูประกอบการ 
บางครั้งมักไมไดใหความสําคัญกับการวิเคราะหขอมูลในเชิงลึก สงผลตอการดําเนินการอาจได
ผลลัพธไมตรงตามเปาหมาย

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ผูประกอบการ ควรคํานึงวาลูกคาซื้อสินคาเพราะตองการสินคานั้นจริง ไมใชเพราะ

ราคาหากองคการมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไปยังลูกคาหรือผูจําหนายอิสระ ใหไดรับขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับตัวสินคาที่ดีเพื่อใหลูกคาเล็งเห็นถึงคุณคาและประโยชนของสินคาอยางชัดเจนและ
มีความถูกตอง

ทั้งนี้ผูจําหนายอิสระหรือผูประกอบธุรกิจเครือขายขายตรงก็ตองมีความรอบรูและ
สามารถดึงเอาจุดเดนหรือขอไดเปรียบในธุรกิจมาใชดําเนินการ และนําเครื่องมือหรือกลยุทธที่จํา
เปนมาประยุกตใชในการประกอบธุรกิจใหมากที่สุด ซึ่งผลที่ตามมาคือทําใหงายตอการขยายองคการ
ตอไปในอนาคตและทําใหระบบ การจัดการความสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งใน
รูปแบบของตัวองคการและผูจําหนายอิสระ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
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ธุรกิจ เครือข ายขายตรงสวนใหญ  พบปญหาในเรื่ องของการสื่อสารที่ขาด
ประสิทธิภาพหรือการสรางสายสัมพันธที่ไมคอยดี และการแสดงความคิดเห็นของแตละคนใน
องคการอาจเกิดความคิดเห็นไมเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการสรางหรือขยายองคการ

บริบทของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ตองเขาถึงขอมูลเชิงลึก รูความตองการของคนไทยที่มีความแตกตางจากคนใน
ตางประเทศ ทั้งดานของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินคาที่ตองตอบสนองความตองการไดจริง 
จะเห็นไดจากสังคมในยุคปจจุบัน ผูบริโภคสวนใหญเริ่มใหความสําคัญกับสินคาสุขภาพมากขึ้น 
และมองหาสินคาหรือผลิตภัณฑที่มีประโยชนและคุณภาพที่ดีเยี่ยม ตรงกันขามกลับไมคอยคํานึงใน
เรื่องของราคาสินคามากนัก วิเคราะหไดจากสินคาหลายๆ ชนิดในทองตลาดถากลาวถึงตราสินคา
ลูกคาก็อยากซื้อสินคานั้นแลว นั่นเปนเพราะวาสินคาเหลานั้นมีคุณคาหลักตรงตามตองการ

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

ธุรกิจเครือขายเกี่ยวของกับผูคนจํานวนมาก การจัดระบบฝกอบรมใหผูจําหนายอิสระ
มีแนวคิดหรือวิสัยทัศนเปนไปในแนวทางเดียวกันถือเปนปจจัยที่สําคัญ 

3. การจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ผูประกอบการตองพิจารณาถึงโครงสรางในการแกปญหาหรือการพัฒนาเครือขาย

องคการในเชิงลึกตอไปวา องคประกอบใดหรือเครื่องมือชนิดไหน ที่ชวยในการพัฒนาระบบ
องคการใหดีขึ้น แตปญหาที่พบคือผูจําหนายอิสระ มีความคาดหวังที่สูงกับองคการที่ตองการการ
ตอบสนอง 

แตเมื่อองคการขยายธุรกิจออกไปแลว เมื่อเกิดปญหาหรืออุปสรรคที่ทําใหไมสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดตามแผนการบางครั้งก็เกิดความทอแทและอาจสงผลตอการตัดสินใจไมดําเนินธุรกิจ 
การพัฒนาหลักสูตรการอบรม จึงควรแบงประเภทการฝกอบรมออกใหชัดเจนและตอเนื่อง เพื่อ
กระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจอยางตอเนื่องและมีการเจริญเติบโตที่ยั่งยืน

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
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การที่จะขยายองคการอยางตอเนื่องนั้น  ธุรกิจเครือขายขายตรงหรือธุรกิจการคาใน
รูปแบบใดก็ตาม ควรพิจารณานํากลยุทธของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเขาไปเปนนโยบาย
ทางการตลาดดวยเสมอ  หลายองคการจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญและนํามาประยุกตใชกับธุรกิจของ
ตนกันอยางแพรหลาย 

ประเด็นสําคัญสรุปนั้น ตองวิเคราะหกอนวาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา
มีสวนที่เปนประโยชนอยางไรและเราสามารถนําเอามาใชหรือพัฒนาธุรกิจของเราในดานใดใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  องคการควรมีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธตางๆ เขามาชวยภายในธุรกิจ  
เชน แผนการตลาด การฝกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑใหมใหตรงกับความตองการของลูกคา
หรือผูจําหนายอิสระ 

ปจจุบันหลายองคการนําเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยในการทําการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคาเนื่องจากพฤติกรรมของผูบริโภคปจจุบันมีความนิยมใชชองทางการ
สื่อสารแบบออนไลนมากขึ้น หากผูบริหารระดับสูงสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาก็จะเกิดประสิทธิภาพ 

ดังนั้นทุกองคการ ควรศึกษาเรื่องของ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาใหมากขึ้น 
องคการจะอยูไดอยางยั่งยืน บุคลากร และผูจําหนายอิสระ ตองมีความรัก ความศรัทธาในตราสินคา
และองคการ อยาใหความสําคัญแตเรื่องของรายไดจากการจําหนายสินคาเปนนโยบายหลักเพียง
ประการเดียว 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หนวยงานรัฐ รายที่1
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

การขายตรงหรือธุรกิจเครือขายจัดเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่นับวันจะมีอัตราการ
เติบโตขยายตลาดสูงขึ้นเพราะการจําหนายสินคาดวยวิธีขายตรงนี้สามารถอํานวยประโยชนใหทั้งกับ
ผูประกอบธุรกิจและผูบริโภคได โดยผูประกอบธุรกิจไดรับผลตอบแทนที่นาพึงพอใจตลอดจนมี
อิสระในการบริหารเวลาทํางานไดดวยตนเองในขณะที่ผูบริโภคนั้นนอกจากจะประหยัดเวลาในการ
ซื้อสินคาแลวยังไดรับการคุมครองสิทธิตามกฎหมายหลายประการ อาทิ การรับประกันเปลี่ยนหรือ
คืนสินคา ฯลฯ 
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ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรและ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

สําหรับธุรกิจขายตรงในไทยจะมีสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคเปน
หนวยงานที่ทําหนาที่ควบคุมดูแลใหผูประกอบธุรกิจขายตรงปฏิบัติตาม “พระราชบัญญัติขายตรง
และตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545” ทั้งนี้เพื่อใหผูบริโภคไดรับความเปนธรรมจากการซื้อสินคาและ
บริการ ผานวิธีการขายตรง นอกจากนี้ผูบริโภคยังไดรับความคุมครองจากหนวยงานภาครัฐอื่น ๆ ที่
กํากับดูแลสินคา และ บริการตางๆ ที่ถูกจําหนายดวยวิธีขายตรงอีกดวย ผูบริโภคจึงไดรับสินคาและ
บริการที่มีคุณภาพ คุมคา และ สมประโยชน มากขึ้น

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ผูบริหารระดับสูงควรศึกษาการทํากลยุทธทางดานการตลาดใหดีตองอยูในกรอบของ

กฎหมายของหนวยงานภาครัฐเมื่อทุกอยางถูกตองผูจําหนายอิสระและผูจําหนายอิสระก็จะเชื่อถือ
และไวใจในตราสินคาของตนเอง 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ผูบริหารระดับสูงธุรกิจใดผลิตหรือจําหนายผลิตภัณฑสุขภาพใหแกผูบริโภคใน

ลักษณะการขายตรง นอกจากจะตองปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยการขายตรงและตลาดแบบตรงแลว
ผูบริหารระดับสูงยังจําเปนตองปฏิบัติใหถูกตองตามกฎหมายที่สํานักงานคณะกรรมการอาหารและ
ยารับผิดชอบดวย สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยากับการขายตรงจึงเกี่ยวของกันอยาง
หลีกเลี่ยงไมได แตพบวาในปจจุบันมีธุรกิจบางองคการไมทําตามกรอบที่กฎหมายกําหนดทําใหเกิด
การรองเรียนเขามาจากผูจําหนายอิสระหรือผูบริโภค 

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ประเทศไทยอาจถูกมองวาสามารถปฏิบัติอะไรไดคลองตัวมากกวาตางประเทศแตที่ก็
ไมใชเสมอไป ตองการใหผูบริหารระดับสูงไทยจริงใจในการดําเนินธุรกิจมากที่สุดเพื่อสรางการ
เจริญเติบโตของตราสินคาไดในระยะยาว 
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ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ขึ้นอยูกับวิสัยทัศนของผูบริหารแตละองคการ องคการขายตรงมีหลากหลายมากใน
ปจจุบันในเบื้องตนหากผูบริหารระดับสูงมีสวนไหนที่ไมเขาในใจกฎหมายก็ควรปรึกษาหนวยงานที่
เกี่ยวของโดยทันที

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ในยุคของการคาเสรีมีผลิตภัณฑสุขภาพจํานวนมากถูกจําหนายไปยังผูบริโภคโดย

ผานตัวแทนขายตรงและผูจําหนายอิสระซึ่งผูบริโภคจะไดรับผลิตภัณฑสุขภาพที่มีคุณภาพมาตรฐาน
คุมคาสมประโยชน เพียงใดนั้นอาจกลาวไดวาขึ้นอยูกับความรอบคอบของผูบริโภคซึ่งเปนผูซื้อและ
ผูจําหนายอิสระเปนสําคัญ โดยเฉพาะผูจําหนายซึ่งเปนผูเสนอขายหากมีความรูเบื้องตนในการเลือก
ผลิตภัณฑสุขภาพที่จะจําหนายแลว ยอมชวยลดปญหาที่ผูบริโภคอาจพบจากการซื้อหรือใช
ผลิตภัณฑลงไดตลอดจนไดรับความเชื่อถือจากผูซื้อเพิ่มมากขึ้นในขณะที่ตัวผูบริโภคซึ่งเปนผู
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑสุขภาพก็ควรตองมีความรูเพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจเชนกัน 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
องคประกอบที่จําเปนตอการดําเนินธุรกิจในลักษณะการขายตรงคือสินคาและการ

สื่อสารขอมูลของสินคาไปยังผูบริโภค ในกรณีที่สินคานั้นคือผลิตภัณฑสุขภาพ สํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา มีการกํากับดูแลดังนี้ ผลิตภัณฑดําเนินการตรวจสอบ /ควบคุม/กํากับ/
ดูแลผลิตภัณฑสุขภาพ ซึ่งผลิตและถูกจําหนายดวยวิธีขายตรงหรือการตลาดแบบตรง ใหมีการขอ
อนุญาตหรือปฏิบัติใหถูกตองตามหลักเกณฑที่กฎหมายกําหนดไว ซึ่งจะแตกตางกันไปตามประเภท
ของผลิตภัณฑสุขภาพ

การโฆษณาหากผลิตภัณฑสุขภาพนั้นมีการเอยถึงสรรพคุณ คุณภาพ และประโยชน 
ของผลิตภัณฑผานคูมือสินคา เอกสารประกอบการขาย แผนปลิวหรือสื่ออิเลคทรอนิกส เพื่อ
นํามาใชประกอบการขายตรง สํานักงานคณะ-กรรมการอาหารและยาจะตองตรวจสอบใหอยูภายใน
ขอบเขตที่กฎหมายกําหนด คือ ไมฝาฝนกฎหมาย ไมเปนเท็จหรือเกินความจริง โดยผลิตภัณฑ
สุขภาพกลุมผลิตภัณฑอาหารและเครื่องมือแพทย นั้น หากผูประกอบธุรกิจขายตรงประสงคโฆษณา



261

สรรพคุณ คุณภาพและประโยชน เพื่อสงเสริมการขาย ตองขออนุญาตกับสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยากอน เมื่อไดรับอนุญาตแลวจึงจะทําการโฆษณาได

ไมเชนนั้น ผูบริหารระดับสูงจะถูก ดําเนินมาตรการทางกฎหมายตอผูประกอบธุรกิจ
ขายตรง/การตลาดแบบตรง ซึ่งฝาฝนกฎหมายที่อยูในความรับผิดชอบของสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยาและทําใหตราสินคาดูไมนาเชื่อถืออยางแนนอน 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หนวยงานรัฐ รายที่ 2
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ในสวนของสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือ สคบ. ที่ผานมาปญหา
และอุปสรรคที่มองเห็นคือ บางองคการไดเปดดําเนินการกอนที่จะไดรับใบอนุญาตจาก สคบ. ทําให
ถูกรองเรียนเขามาถึงการดําเนินธุรกิจที่ไมถูกตอง หรือบางรายจดทะเบียนแลวแตไปทําแผนการ
ตลาดที่ไมตรงกับที่ยื่นจดทะเบียนไว ซึ่งถือวาผิดกฎหมาย ทําใหผูจําหนายอิสระ ไดรับผลกระทบ
ตามไปดวย การดําเนินการทุกอยางขึ้นอยูกับนโยบายของผูบริหารหากใสใจที่จะดูแลผูบริโภคและผู
จําหนายอิสระจริงจะตองทําทุกอยางใหถูกตองตามขั้นตอนเพราะหากทําผิดแลวเขาขายธุรกรรมทาง
การเงินทายสุดแลวองคการอาจถูกปดกิจการไดสรางผลกระทบใหกับผูที่เขารวมธุรกิจจํานวนมาก

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

ในตางประเทศบางที่อาจไมมีหนวยงานที่ดูแลธุรกิจขายตรงแบบประเทศไทยดังนั้น
การควบคุมดูแลผูจําหนายอิสระจะเปนเรื่องขององคการโดยตรง 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ประเด็นจริยธรรมและจรรยาบรรณของผูบริหารระดับสูงเปนสิ่งจําเปนหากทําทุก

อยางถูกตองตามกฎหมาย ทุกหนวยงานมีหนาที่รวมดูแลรับผิดชอบหลายดานอยูแลวเชื่อวา
ครอบคลุมพอที่จะทําใหผูจําหนายอิสระไดรับผลประโยชนอยางเต็มที่   

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
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ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ
ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง

หนวยงาน สคบ. มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจดทะเบียนธุรกิจขายตรงและตลาด
แบบตรง ที่ผานมาพบวาหลายองคการจดทะเบียนไปรวม 900 แหง แตเมื่อหนวยงานรัฐเรียกเขามา
ประชุม กลับมีมารายงานตัวไมถึง 300 แหง นั่นหมายถึงวาหลายองคการไมไดดําเนินธุรกิจจริง จุดนี้
เองที่นาเปนกังวลสําหรับผูบริโภค เพราะไมอาจรูไดวาไดรับการดูแลจากองคการเหลานั้นอยางไร

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

วัฒนธรรมองคการเปนเรื่องสําคัญในการรวมสรางจรรยาบรรณที่ถูกตองใหเกิดขึ้น
ทั้งนี้ก็คงขึ้นอยูกับผูบริหารที่จะตองมีการฝกอบรมและเนนความเปนวัฒนธรรมที่ดีใหกับองคการ
โดยหากมีอะไรที่หนวยงานรัฐพอเขาไปชวยกํากับดูแลหรือใหคําแนะนําไดก็ดวยความยินดี

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
 สาเหตุหลักเพราะความแตกตางของแตละบุคคลและการดําเนินการผิดจรรยาบรรณ

ในการดําเนินธุรกิจทําใหเกิดธุรกิจที่ไมถูกตองขึ้นมาจํานวนหนึ่งสงผลใหผูจําหนายอิสระมีการ
รองเรียนเขามาที่ สคบ.จํานวนมาก ซึ่งทางก็จะเชิญแตละฝายเขามาตกลงกัน หากมีอะไรที่สามารถ
ชดเชยความเสียหายไดก็จะทําตามลําดับตอไป

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
หลังพบปญหา สคบ. ก็ไดมีการเรียกผูบริหารระดับสูงเขามารวมประชุมกันหลายครั้ง 

ทุกสมาคมที่ตอนนี้มีอยู 3 - 4 สมาคม ถึงการดูแลเครือขายใหถูกตอง  ซึ่งก็ไดรับการตอบรับที่ดีขึ้น 
และมีหนวยงานเอกชนเขามารวมดูแล ทําใหหนวยงานรัฐสามารถรายงานผูบังคับบัญชาในระดับ
ของรัฐมนตรีใหเขามาชวยสนับสนุนธุรกิจขายตรงไดดีมากยิ่งขึ้น 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หนวยงานรัฐ รายที่ 3
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1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน

ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 
ในหนวยงานภาครัฐที่รวมมือกับ สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค (สคบ.) 

ที่ตองการการยกระดับธุรกิจขายตรงใหมีความโปรงใส และมีภาพลักษณ ที่ดีในสายตาประชาชน 
รวมถึงเพื่อเปนการคุมครองผูบริโภค ซึ่ง สคบ. ไดรวมมือกับหนวยงานตางๆของภาครัฐ ไมวาจะ
เปนกองบังคับการ ปราบปรามการกระทําผิดเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค (บก.ปคบ.) สํานักงาน
คณะกรรมการสอบสวนคดีพิเศษ หรือดีเอสไอ ในการสอดสอง ดูแล ตรวจสอบการทํางานของธุรกิจ
ขายตรงที่มีอยูในระบบวา ดําเนินธุรกิจถูกตองหรือไมเขาขายแชรลูกโซหรือไมทําใหภาพรวมของ
ขายตรงกับการดูแลผูบริโภคอาจยังไมดีสมบูรณเทาที่ควร 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ผูบริหารระดับสูงธุรกิจขายตรงควรมีนโยบายและกลยุทธที่ชัดเจนเริ่มตนดวยการ

แสดงถึงสิ่งที่จะรับผิดชอบผูบริโภคและผูจําหนายอิสระใหดีอยางไรกอนที่จะเขาสูกาวตอไปของ
การทําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่ดีได

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ที่ผานมาพบวาปญหาในธุรกิจนี้คือมีประชาชนจํานวนมากไดรองเรียนเกี่ยวกับความ

ไมโปรงใสของ การดําเนินธุรกิจขายตรงมาอยางตอเนื่อง สงผลใหภาพรวมของธุรกิจขายตรง
เสียหายในภาพรวม ทั้งที่ผูที่ทําผิดและเอาเปรียบผูจําหนายอิสระหรือผูบริโภคเปนเพียงสวนนอย
เทานั้นแตยังขาดการประชาสัมพันธและใหความรูที่ดี  

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการ ควรมีแนวทางอยางไร ( คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

การฝกอบรมเปนสวนสําคัญของแตละองคการธุรกิจขายตรงการใหความรูและการ
ดําเนินธุรกิจที่ถูกตองปลูกฝงความรูใหเขาใจอยางจริงจัง เพื่อสรางวัฒนธรรมองคการที่ดีแผขยาย
ออกไปเปนเครือขายในอนาคต  

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
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ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ
ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร

ที่ผานมาเนื่องจากขาดการประสานงานที่ดีระหวางหนวยงานเอกชนและรัฐบาล
สาเหตุหนึ่งอาจเปนเพราะธุรกิจเครือขายขายตรงมีหลายองคการและมีการบริหารที่แตกตางกันไป
ขาดการรวมตัวกันอยางชัดเจนแตลาสุดหลายหนวยงานเริ่มทํางานกันเปนระบบทิศทางเดียวกันมาก
ขึ้น 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ปจจุบันองคการขายตรงตางหันมาใหความสนใจ กับมาทํากลยุทธการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น ใสใจในรายละเอียดและผลประโยชนที่ ลูกคา ผูจําหนายอิสระ ผู
จําหนายอิสระอิสระจะไดรับอยางเต็มที่และมีจรรยาบรรณในการจําหนายสินคาโดยตองมีการไดรับ
อนุญาตที่ถูกตองจากหนวยงานรัฐกอน พรอมกับมีการจัดประชุมภายในสมาคมกันเองอยางเปน
รูปแบบมาตรฐานมากขึ้น สงผลใหผูจําหนายอิสระมีความพึงพอใจ และประทับใจในตราสินคา และ
มั่นใจในตราสินคามากยิ่งขึ้น      

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่1
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

จากการปรับเปลี่ยนแผนการตลาดขององคการที่พยายามจะปรับหลังไดรับใบอนุญาต
จากการยื่นจดทะเบียนซึ่งองคการที่กอปญหาขึ้นสวนใหญจะยื่นจดทะเบียนแผนการตลาดหนึ่งที่ตรง
ตามกฎระเบียบของทาง สคบ. แตเวลานําไปใชดําเนินการจริง กลับใชอีกแผนการตลาดหนึ่ง 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

 องคการเปนหนาที่ในการสนับสนุนดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคามาใชใน
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา เพื่อกําหนดกลยุทธการตลาดและการขายไดอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพตรงตามความตองการของลูกคา

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
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เปาหมายของการจัดการความสัมพันธกับลูกคานั้นไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคา
เทานั้น แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรมในการใชจายและความตองการของลูกคาจากนั้นจึงนํา
ขอมูลของลูกคามาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑการบริการรวมไปถึง
นโยบายในการจัดการ การพัฒนา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือ การเปลี่ยนจากผูบริโภค
ไปสูการเปนลูกคาถาวร

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การวางแผนทางดานการตลาดและการขายที่ไมเหมาะสมมีผลทําใหผูจําหนายอิสระ

อาจเกิดความไมเชื่อมั่นตอองคการ และผลิตภัณฑ
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง)
วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูง คานิยม และวัฒนธรรมขององคการ ควรยึด

ประโยชนสวนรวมเปนที่ตั้ง ปรับปรุงใหทันตอการเปลี่ยนแปลง และมีประสิทธิภาพสูง

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
องคการยังไมสามารถพัฒนาระบบจากขอมูลไปสูสารสนเทศไดทําใหไมเกิดการ

นําไปใชและเรียนรูภายในองคการไดอยางทั่วถึง

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูบริการมีความชัดเจนในการกําหนดรายละเอียดดานตางๆ เชน วิธีการดําเนินงาน  

การกระจายแผนไปทั่วทุกสวนขององคการโดยประสานกับบทบาทหนาที่ของหนวยงานตางๆได
อยางเปนรูปธรรมทําใหผูจําหนายอิสระเกิดความเขาใจไดงาย

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่2
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1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน

ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 
 การกําหนดนโยบายที่ไมชัดเจนและไมรัดกุมยากตอการทําความเขาใจของผูจําหนาย

อิสระและมีผลตอการดําเนินธุรกิจทั้งระยะสั้น และระยะยาว
ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน

ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

องคการจําเปนตองไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงเพราะตองมีงบประมาณ
การลงทุนในระบบฐานขอมูล ฮารดแวร ซอฟตแวร เปนจํานวนไมนอยในการพัฒนาระบบ

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ผูบริหารระดับสูงตองสนับสนุนและใหความรวมมืออยางใกลชิดกําหนดวัตถุประสงค 

และเปาหมายของการนํามาใชที่สามารถประเมินได

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
เนื่องจากการจะผลักดันแนวคิดหรือกลยุทธการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเขาสู

องคการใดๆไดนั้นจะตองเปนการผลักดันจากผูบริหารระดับสูงขององคการลงมายังองคการระดับ
ลางเพราะเปนเรื่องของการเปลี่ยนทัศนคติของคนทั้งองคการเปนการเปลี่ยนแปลงของคน และ
วัฒนธรรมองคการ ถาผูบริหารไมเห็นความสําคัญของลูกคาอยางแทจริง การจัดการความสัมพันธ
กับลูกคาอาจไมประสบความสําเร็จได

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ผูบริหารระดับสูงคนไทยบางคน ไมไดใหโอกาสรับฟงความคิดเห็นของผูจําหนาย
อิสระเปนเพราะบางคนมีความเปนตัวตนสูงไปตางจากผูบริหารในตางประเทศที่ระบบอาวุโสไม
คอยสําคัญแตใหความสําคัญกับแนวคิด 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)
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ก็คงตองเริ่มจากผูบริการระดับสูง เพราะนโยบายตางๆจะถูกผลักดันจากระดับบนลง
มายังพนักงานระดับลาง และกระจายออกเปนนโยบายมาสูผูจําหนายอิสระในที่สุด

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การใหความสําคัญกับความรูของผูจําหนายอิสระยังครอบคลุมอยูเพียงแคการทํา

ยอดขาย แตไมเนนเรื่องของการดูแลรักษาลูกคา การจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่เปนระบบจริงๆ
ทําใหผูจําหนายอิสระบางคนตองสูญเสียลูกคาไป

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
คณะกรรมการบริหารขององคการใหญๆ ควรจะมีการประชุมรวมกับผูจําหนายอิสระ 

เพื่อรับทราบขอมูลอีกความคิดเห็นหนึ่งเพราะผูจําหนายอิสระคือผูที่ลงพื้นที่จริงและทราบความ
ตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดี 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 3 
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ปญหาที่พบภายในบางองคการคือ ความคิดเห็นของผูจําหนายอิสระมักถูกมองขาม
ทั้งที่ธุรกิจนี้หัวใจหลักของการขับเคลื่อนองคการอยูที่ผูจําหนายอิสระการกระจายออกไปของตรา
สินคาอยูที่คนหลากหลายเปนสําคัญ 

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทยซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรและคิด
วาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

 มีความแตกตาง คนไทยแนวคิดแตกตางจากตางชาติ แตในขณะเดียวกันก็มีความถอย
ทีถอยอาศัยมากกวา ทําใหการบริหารหรือการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแตกตางกันออกไป มีทั้งขอดี
และเสีย

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
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 การปรับทัศนคติของคนในองคการใหดําเนินการไปในทิศทางเดียวกันดังนั้นตอง
เริ่มที่การฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพ และเปนระบบการจัดการบริหารที่ดี

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ผูบริหารระดับสูงมีความสําคัญมาก หากมั่นใจมากเกินไปยอมไมเปดรับความคิด 

เห็นของผูจําหนายอิสระ เชนเรื่องของรายไดที่เปนธรรมที่ผูจําหนายอิสระตองการแตองคการเห็นวา
ไมสามารถทําได ไมกลาตัดสินใจและการลงทุนสุดทายผูจําหนายอิสระก็ยายองคการออก ไปหา
องคการอื่น 

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

แผนการตลาดยังคงเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผูจําหนายอิสระตัดสินใจทํากับองคการใด
แตขณะเดียวกันองคประกอบอื่นก็ไมควรมองขามทั้งทางดานสินคาและการใหความสนใจผูจําหนาย
อิสระ 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

การจัดระบบและเชิญชวนผูจําหนายอิสระและผูบริหารใหมานั่งฝกอบรมและ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันนาจะเปนทางเลือกที่ดี 

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ผูบริหารระดับสูงตองมีความกลา  มีถาวะผูนํา การจัดการความสัมพันธกับลูกคา

ไมใชเรื่องยากนัก สินคา แผนการตลาด สามารถลอกเลียนแบบกันได แตนักธุรกิจอิสระจะอยูหรือ
ไปจากองคการนั้น ขึ้นอยูกับการดูแลใสใจผูจําหนายอิสระเปนสําคัญ

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
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บางองคการไดจัดทําหองรับรองพิเศษใหกับผูนําระดับสูง ผูจําหนายอิสระทุกคน
อยากมีความรูสึกพิเศษแบบนั้น แตผูจําหนายอิสระในระดับที่ต่ํากวาก็ตองดูแลเชนเดียวกัน เชนวัน
เกิดของ ระยะเวลาการเปนสมาชิก เพื่อรักษาผูจําหนายอิสระไวใหยาวนาน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 4
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ปญหาที่พบคือสวนมากองคการยังไมสนใจในเรื่องของความรูสึกของผูจําหนาย
อิสระเทาที่ควร ไมคอยคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูจําหนายอิสระแตมุงแตรักษาผลประโยชนตอ
องคการมากกวา

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

ไมแตกตางกัน 
ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร

ตองพิจารณาขึ้นอยูกับอุปนิสัยสวนตัวของผูบริหารระดับสูงเปนเปนประเด็นสําคัญ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
อยากใหองคการเขามากํากับดูแลมากกวาในปจจุบัน 

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ตองมีความจริงใจและดําเนินการใหถูกตองตามกฎหมาย
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง )
ผูนําหรือผูบริหารระดับสูงมีสวนสําคัญมากในการพัฒนาระบบการบริหารจัดการให

ประสบผลสําเร็จหรือลมเหลว
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3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
องคการที่ประกอบธุรกิจไดระยะยาว ควรจะรับรับฟงความคิดเห็นของผูจําหนาย

อิสระแลวนํามาปรับใชใหเหมาะสมกับการบริหารจัดการ
4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย

องคการตองปฏิบัติตามที่สัญญาไวกับผูจําหนายอิสระ

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 5
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

เปนมาตรฐานสากล องคการควรปฏิบัติและดําเนินการตามที่สัญญาไวกับผูจําหนาย
อิสระ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

จะมีความแตกตางมาก เพราะเพื่อนผูจําหนายอิสระหลายคน 
ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร

ควรมีมาตรฐานสากล 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ถาองคการจัดการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขาดประสิทธิภาพ การดําเนินการก็ยิ่ง

มีความยากลําบากขึ้น
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร
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ผูบริหารควรศึกษาความสําเร็จขององคการอื่น วาองคการนั้นประสบความสําเร็จได
อยางไร 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

ภาครัฐอาจมีสวนสําคัญในการชวยกํากับดูแล แตในทายสุดแลวก็ขึ้นอยูกับองคการ
นั้นๆ ควรมีนโยบายดานการพัฒนาและจัดใหมีการฝกอบรมสัมมนารวมกันในการดําเนินธุรกิจที่ดี
การดูแลลูกคาหรือนักธุรกิจอิสระที่ดี ระหวางภาครัฐและเอกชน

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
บางองคการไมไดมาตรฐานในการดําเนินการแตก็เปดดําเนินการสงผลตอความ

เชื่อมั่น 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
จากขอมูลมีไมกี่องคการที่ตั้งใจจัดการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางจริงจังแต

สวนมากองคการที่ใหความสําคัญก็จะไดเปรียบทางการแขงขัน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 6 
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ที่ผานมายังไมพบปญหาที่มาจากนโยบายขององคการ องคการของเราปฏิบัติตามกล
ยุทธและแผนการตลาดที่วางไวไดอยางมีประสิทธิภาพ

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร
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ปจจุบันนโยบายและกลยุทธไมนาจะแตกตางมากนัก เนื่องจากในชวง 3-4 ป ที่ผาน
มาองคการใหญ ใหความสนใจ มีการตื่นตัวเรื่องการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางมากทํา
ใหการดําเนินธุรกิจงายขึ้น

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
องคการควรจะพัฒนาศักยภาพดานการสื่อสารองคการใหทั่วถึงไปในทุกทางโดย

ใชสื่อจากทั้งภายในและภายนอกเขาเกี่ยวของ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การดําเนินธุรกิจอยางไมเปนระบบมีความซับซอน และการยึดติดกับการทํางานใน

แบบเดิมๆซึ่งสงผลที่ไมดีตอการพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง )
ควรปรับปรุงการทํางานใหเหมาะสม และมีการยอมรับการเปลี่ยนแปลงกับระบบ

ใหมๆ ที่จะนําไปสูการพัฒนาไดอยางมีประสิทธิภาพ

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การใหความรูแกผูจําหนายอิสระยังไมครอบคลุมทุกดานทําใหบางครั้งไมสามารถ

แกไขปญหาบางอยางไดทันถวงที  มักเกิดกับผูจําหนายอิสระรายใหมที่มีประสบการณนอยในการ
ดําเนินธุรกิจ

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระตองศึกษาความรู และเรียนรูเทคนิคตางๆ  ผานกระบวนการทาง

ความคิด ฝกอบรม แลวนําไปปฏิบัติไดจริง

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระ รายที่ 7 
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ
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ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

 บางกลยุทธที่องคการแนะนํา มีความยุงยากในการนําไปปฏิบัติสําหรับนักธุรกิจที่
เพิ่งเขามาใหม ตองอาศัยประสบการณและระยะเวลาในการเรียนรู

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

 องคการมีสวนชวยสนับสนุนดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางมาก 
เนื่องจากจํานวนคูแขงของธุรกิจขายตรงเพิ่มขึ้นสูงมากจึงตองพยายามสรรหาวิธีที่จะสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคามากที่สุด  คิดวาปจจุบันไมแตกตางจากตางประเทศมากนักในเรื่องของ การจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
องคการควรจะมีแนวทางการดําเนินกลยุทธที่ชัดเจนและใหทุกคนมีสวนรวมใน

องคการใหมากที่สุด 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
 การที่ไมสามารถเปลี่ยนระบบการทํางานใหสอดคลองกับแผนงานในเชิงปฏิบัติทํา

ใหไมสามารถดําเนินการ การจัดการความสัมพันธกับลูกคาได
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ในตางประเทศใหความสําคัญในสวนของลูกคาเกามากกวาในประเทศไทยที่ให
ความสําคัญกับลูกคาใหม  เราจึงควรดูแลและใสใจลูกคาเกาควบคูไปดวย

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

 บุคคลจะกระทําการไปสูเปาหมายใดๆไดนั้น ตองใชศูนยรวมของใจหรือจิตใจเปน
ตัวนําดังที่มักกลาวกันวา “สําเร็จดวยใจ” ปลูกฝงใหทุกคนรักและสามัคคี
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3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การถายทอดความรูและการจัดการความรูควรพัฒนาควบคูไปกับการสรางระบบ

คลังความรู เชื่อมโยงเครือขาย การประยุกตใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทมากขึ้น มี
การพิจารณางบประมาณลงทุน

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
สวนใหญนโยบายและกลยุทธแตละองคการจะมีความคลายๆกัน ขึ้นอยูกับ

ผลิตภัณฑ และชื่อเสียงขององคการนั้นๆ มากกวาและนโยบาย

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 8
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

 การรวบรวมขอมูลของผูบริหารระดับสูงยังนอยไปเมื่อเทียบกับความหลากหลาย
ของผูจําหนายอิสระในธุรกิจเครือขายทําใหการออกนโยบายตางๆอาจไมครอบคลุมทุกความ
ตองการของผูจําหนายอิสระในกลุมเดียวกัน

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
 ระบบฐานขอมูลคือสิ่งสําคัญที่จะทําการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีไมกี่

องคการที่ใสใจในเรื่องนี้ แมแตรายละเอียดที่มีความสําคัญเพียงเล็กนอย เชนยอดการสั่งซื้อสินคาที่
สามารถนํามาเก็บเปนฐานขอมูลได ซึ่งบางองคการยังไมมีการรวบรวมขอมูลที่มีประสิทธิภาพ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ผูบริหารตองเขาใจการจัดการความสัมพันธกับลูกคา บางคนเขาใจวามันคือการ

สรางความสนิทสนม ความตองการของผูจําหนายอิสระจะถูกตอบสนองใหประทับใจไดมากนอย
แคไหน ขึ้นอยูกับขอมูลและเปาหมายของผูบริหารระดับสูงดวยวา สามารถพัฒนาเขาใจตรงกับ
ประเด็นหรือไม 
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บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

องคการตางชาติมักทําอะไรใหเปนเปนระบบการจัดการที่ดีมากกวาองคการไทย
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง)
ตองเริ่มที่วิสัยทัศนของผูนําขององคการ ผูนําตองมีประสบการณ ความสามารถ

และมีภาวะผูนํา

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
งบประมาณการลงทุนเปนสิ่งสําคัญที่ตองจัดสรรมาเพื่อการจัดการ 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
 บางองคการไมมีนโยบายดานพัฒนาอยางจริงจังและไมไดมีการปรับตัวใหทันกับ

สภาวะตลาดและการแขงขันเพื่อใหมีความไดเปรียบทางการแขงขัน

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่9
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

 ปญหาที่พบคือ บางองคการจายผลประโยชนไมตรงตามที่ระบุหรือสัญญาไว
ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร

ตองเริ่มที่จรรยาบรรณของผูบริหาร ผูจําหนายอิสระขอใหรักษาสัญญาตามที่
ประกาศไว 
2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ
ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
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จรรยาบรรณสําหรับการดําเนินธุรกิจมีความสําคัญตอความเชื่อมั่นของผูจําหนาย
อิสระ

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

องคการจากตางประเทศมีความตั้งใจในการประกอบธุรกิจมากกวาองคการของ
ไทย

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

องคการควรจัดใหมีระบบการฝกอบรม ที่สรางใหเกิดความภักดี ความรักและ
ศรัทธาในองคการ

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
องคการมีแตแผนการดําเนินการระยะสั้นไมไดมีแผนระยะยาว

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
การสรางวัฒนธรรมองคการที่ดี ควรมุงเนนที่จะยกระดับจิตใจสําคัญที่สุดไมใช

เนนแตเพียงเรื่องรายไดและผลประโยชนเทานั้น ตองมีองคประกอบอะไรหลายๆอยางมาพิจารณา
ดวย 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่10
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ความพรอมในการทําการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแตละองคการมีความ 
สามารถและประสบการณไมเทากัน 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
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ในสวนของกฎหมายของขายตรง มีขอกําหนดอยูแลววาสินคาตองมีการเปลี่ยน
หรือคืนไดแตผูบริโภคบางคนไมรูทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับภาครัฐวาจะมีการประชาสัมพันธอยางไรและมี
การควบคุมองคการเหลานี้อยางไรที่ไมปฏิบัติตาม

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ความแตกตางของผูบริหารระดับสูงความไมพรอมขององคการและงบประมาณ

การลงทุนทําใหเกิดอุปสรรคได  ไมสามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมขององคการใหสอดคลองกับแผนงาน
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง )
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือการใหความสําคัญตอลูกคา โดยจะรวมถึงการ

ปรับปรุงกิจการ ความสม่ําเสมอ ความตอเนื่อง ความสะดวกในทุกชองทางการติดตอ ตองมีการ
พิจารณาการทํางานในสวนที่เกี่ยวของที่มีผลกับงานติดตอลูกคาทั้งในสวน การใหบริการสวนหนา
และสวนสนับสนุนในขณะที่จํานวนลูกคามีมากขึ้น ขอมูลลูกจาเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ และขั้นตอนการ
ทํางานสลับซับซอนขึ้น ธุรกิจจําเปนตองจัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาสนับสนุน
ดวย

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
บางองคการไมไดใหความสําคัญอยางแทจริงกับการลงทุนทางดานระบบ

สารสนเทศ

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
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ควรใชงบประมาณลงทุนใน การจัดการความสัมพันธกับลูกคาจะสรางผลกําไรใน
ระยะยาวกลับมา ทําใหธุรกิจมีอัตราการเติบโตไดรวดเร็วขึ้น การสรางเครือขายของผูที่รักและชื่นชม
ในตราสินคาไดงายยิ่งขึ้น 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 11
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

 ราคาสินคาไมเหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ บางรายการราคาสูงเกินไปทําให
นําเสนอขายไดยาก เมื่อเปรียบเทียบกับของคูแขงในตลาด

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

องคการมีสวนสงเสริมดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนอยางมากถามีการ
นําเสนอผานสื่อตางๆ เนื่องจากปจจุบันผูจําหนายอิสระทั่วไปสามารถเขาถึงสื่อไดหลากหลาย
ชองทางมากขึ้น

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
การมีสวนรวมในการจัดงานตางๆทั้งของภาครัฐและเอกชนการชวยเหลือสังคม

ตลอดจนการใหความมีสิทธิพิเศษของผูจําหนายอิสระ และ ลูกคาดวย

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ขาดงบประมาณเงินทุนในการลงทุนสรางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย

เพื่อนํามาใชในการปรับปรุงการใหบริการ และความสะดวกแกผูจําหนายอิสระและลูกคา

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร
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กระบวนการของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในปจจุบันมีการนําเอาระบบ
การบริหารและการจัดการมาใชเพื่อสนองความตองการของลูกคาในหลายระดับ เทียบเทาระบบของ
ตางประเทศแตยังขาดประสบการณสําหรับผูปฏิบัติงาน

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

องคการจัดใหมีการสัมมนาฝกอบรมของผูจําหนายอิสระเพื่อใหเกิดความรักผูกพัน
ตอองคการมีความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน  ทุมเท เสียสละ อุทิศตนเพื่อองคการอยางแทจริง

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
มีการจัดการฝกอบรม เรื่องการจัดการและพัฒนาความรูนอยเกินไปทําใหผูจําหนาย

อิสระขาดความเชื่อมั่น และไมมีการแลกเปลี่ยนประสบการณระหวางกันที่ไมมากนัก

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ผูจําหนายอิสระสามารถนําเอาจุดแข็งขององคการและระบบการบริการที่มี

ประสิทธิภาพ มีศูนยบริการ และชองทางการติดตอสื่อสารกับลูกคาไดหลายชองทาง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 12
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

คลังสินคาและศูนยกลางการกระจายสินคายังมีใหบริการนอยเกินไปไมสะดวกตอ
การเดินทาง  รวมถึงการจัดการระบบคลังสินคา  ไมมีความทันสมัย

ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน
ไทย ซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

การจัดการความสัมพันธกับลูกคาในตางประเทศเกิดขึ้นมานานมากแลว อาจจะมี
การนําเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือนวัตกรรมใหมๆเขามาใชมากกวาการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาในไทย 
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ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆเขามาใช ในระบบการทํางานมากขึ้น เพื่อ

เพิ่มชองทางการติดตอสื่อสารกับลูกคาใหรวดเร็ว และสะดวกขึ้น

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การที่ผูบริหารและผูที่เกี่ยวของไมเขาใจความหมายของการจัดการความสัมพันธ

กับลูกคาตอองคการ ทําใหไมสามารถสรางคานิยมและวัฒนธรรมที่ดีได
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง)
เสริมสรางคานิยมที่ดีตอองคการทําใหผูจําหนายอิสระมีความเชื่อมั่นและภูมิใจที่ได

อยูในองคการที่มีสภาพสิ่งแวดลอมการทํางานที่ดี และบุคคลากรที่มีคุณภาพ

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การที่ผูจําหนายอิสระไมไดรับการฝกอบรมทําใหขาดความรูและปฏิสัมพันธกับ

เพื่อนผูจําหนายอิสระดวยกัน

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
การที่ผูจําหนายอิสระไดแลกเปลี่ยนประสบการณระหวางกันทําใหสามารถนําไป

ปรับใชในการดําเนินธุรกิจของตนเองได

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 13
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ระบบการทํางานที่ไมเอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงานและผูจําหนายอิสระ เชนการ
ติดตอสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ ระหวางองคการกับผูจําหนายอิสระสงผลตอผลลัพธในอนาคต
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ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
องคการกําหนดวิธีการบริการลูกคาตางประเภทในลักษณะที่แตกตางกันในแตละ

กลุมเปาหมาย องคการก็สามารถบรรลุวัตถุประสงคได 2 อยาง คือ นอกจากจะสามารถเพิ่ม "สวน
แบง ในตัวลูกคา" แลวองคการยังสามารถปรับปรุงวิธีการรักษาลูกคาเดิมไดอยางดีอีกดวย

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
ตองมีเปาหมายใหชัดเจน ทั้งตัวขององคการและผูจําหนายอิสระ รูความตองการ

ของกันและกัน 
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ความพยายามเรียนรูและแบงประเภทลูกคาจากขอมูลของลูกคาที่มี เพื่อนําไปสูการ
ตอบสนองความตองการที่ตรงใจมากที่สุด เพื่อเปาหมายคือการเพิ่มมูลคาของลูกคาและการรักษา
ลูกคาไวไดยาวนานที่สุด คิดวาเปาหมายไมแตกตางจากตางประเทศ แตอาจมีวิธีการที่แตกตางกัน
บาง

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )

การประชุมอบรมสัมมนาเปนสวนสําคัญในการชวยปรับพฤติกรรมของแตละฝาย 
เพื่อสรางวัฒนธรรมองคการขึ้นมาไปมุงไปในทิศทางเดียวกัน  

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ใหคํานึงที่ผลประโยชนรวมกันของทุกฝายที่เปนธรรม
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4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ทุกฝายที่เกี่ยวของตองมีสวนรวมที่จะชวยกันดูแลองคการ ขณะที่องคการก็ตองมี

นโยบายที่นาสนใจออกมา อยางเชนบางองคการมีการตั้งชมรมผูจําหนายอิสระขึ้นมาเพื่อใหขอความ
คิดเห็นแลวมานําเสนอองคการ เพื่อนํามาปฏิบัติใหตรงเปาหมายที่สุด 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่14
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

ความไมชัดเจนของนโยบายผูบริหารนี้อาจเปนอุปสรรคที่สําคัญของการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคาเพราะเมื่อผูบริหารมีนโยบายที่ไมชัดเจน พนักงานปฏิบัติที่จะประสานกับผู
จําหนายอิสระก็ทํางานไมได เพราะขาดขอมูลในการพิจารณา 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
การเปดโอกาสใหนักธุรกิจอิสระไดแสดงความคิดเห็นออกมาถึงองคการคือสิ่ง

สําคัญโดยตองใหเกียรติผูจําหนายอิสระอยางจริงใจ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การที่องคการไมเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นของผูจําหนายอิสระเพราะหาก

องคการไมรับฟงผูที่ออกไปทํางาน องคการควรรับฟงความคิดเห็นจากทุกฝาย
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

 จุดมุงหมายขององคการขายตรงแตละแหงก็ไมตางกัน เพียงแตจะขับเคลื่อนยังไง
ใหไปถึงจุดหมายได ซึ่งตองยอนกลับมาดูที่แผนการทํางานขององคการวาสนับสนุนการทํางานของ
ผูจําหนายอิสระไดดีแคไหน 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง )
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ผูจําหนายอิสระตองศึกษาขอมูลกอนที่เริ่มดําเนินธุรกิจ เพื่อจะมีความรู ทักษะที่
จําเปนของการดําเนินธุรกิจ

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ตองดูแลลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
การรักษาลูกคาเกาไวใหได เปนเรื่องสําคัญขององคการขายตรง นี่คือฐานจํานวน

ของคนที่เคยใชสินคา ซึ่งตองติดตาม ใสใจในรายละเอียด เชนวันเกิด จัดรายการสงเสริมการขายที่
เหมาะกับเขาไปนําเสนอ อัตราการรักษาสถานภาพก็ยังคงอยูและก็จะมั่นคงและยั่งยืนขึ้น

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่15
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

 การจัดรายการสงเสริมการขาย สินคาใหม ตองจัดใหตรงกับความตองการของ
ตลาด และตอบสนองความตองการ

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
ตองวิเคราะหแนวโนมของการตลาดใหมาก ของชิ้นใหญอาจชวยใหคุณขายได

ปริมาณมาก แตในระยะยาวถาไมมีสินคาจํานวนมากพอ ลูกคาก็อาจเปลี่ยนใจได

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
การสนับสนุนขององคการตองจริงจัง มีความจริงใจและมีการฝกอบรมสินคาให

เกิดความรูและทักษะที่แทจริง 



284

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

การดําเนินการตองใชเวลาและในการอนุมัตินโยบายบางอยางจากตางประเทศ
ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม

องคการ การเปลี่ยนแปลง)
อันดับแรกองคการควรนึกถึงความเปนจริงในการทําธุรกิจของผูจําหนายอิสระ 

โดยเฉพาะคนที่ไมไดเติบโตมาในระบบของธุรกิจ บางคนมาจากประชาชนทั่วไป ดังนั้นควรมีการ
ปรับพื้นฐานความเขาใจในธุรกิจใหเทากันกอนโดยยังไมมุงที่จะเนนแตขายอยางเดียว

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
การขาดความเขาใจในธุรกิจที่แทจริง ทําใหการออกไปนําเสนอแผนงานที่แตกตาง

กัน ผูจําหนายอิสระบางคนมุงหวังแตที่จะไดรายไดเพียงอยางเดียว แตไมรักษาลูกคาไวใหดี สุดทาย
ก็ตองลาออกจากการเปนผูจําหนายอิสระ 

4. การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
ปรับพื้นฐานทางดานความคิด ทัศนคติ หลายองคการประสบความสําเร็จ ผูจําหนาย

อิสระควรเขารวมประชุ เพื่อมารวมรับฟงและขอเสนอเพื่อสนับสนุนธุรกิจและโดยเฉพาะการใช
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตางๆเขามาชวย เชนประชุมผานอินเทอรเน็ต หรือคุยกันผานสังคม
ออนไลนของกลุมตัวเองทําใหทุกคนเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ชวยเหลือกันทําธุรกิจมากขึ้น ได
แลกเปลี่ยนประสบการณการทํางานที่ดีขึ้น 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่16
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 
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ธุรกิจเครือขายขายตรงนี้มีความแตกตางจากงานธุรกิจประเภทอื่นที่ตองทํางาน
รวมกับผูจําหนายอิสระ ที่มีความเปนอิสระ มีประสบการณและพื้นฐานการทําธุรกิจที่แตกตาง 
ดังนั้น การกําหนดนโยบายและกลยุทธตองพิจารณาโดยนําขอมูลดานตางๆมาพิจารณารวมดวย 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
องคการตองสรางระบบเก็บรายละเอียดขอมูลของลูกคาในดานตางๆ เพื่อวางแผน

ทางดานการตลาดและการขายอยางเหมาะสมโดยขอมูลดังกลาวบางสวนอาจถายทอดใหผูจําหนาย
อิสระของตนรับทราบดวย เพื่อชวยกันดูแลลูกคาและขยายเครือขายไดอยางมีประสิทธิภาพ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
งบประมาณการลงทุนด านการเงินยั งไมพรอม ระบบการบริหารที่ ขาด

ประสบการณ เมื่อลูกคาใหมเขามาแตขาดการเก็บขอมูลที่ดี ทําใหยอดขายไมไดตามเปาหมายได
บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน

การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร

ถาองคการมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลที่ดี ก็สามารถนํามาใชกําหนดกลยุทธใน
การตลาดและการขายไดอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพใหตรงความตองการของลูกคาการเพิ่ม
และรักษาสวนแบงตลาดของธุรกิจลดระบบการทํางานที่ซับซอน ลดคาใชจายและเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการทํางาน ชวยเพิ่มโอกาสในการแขงขันกอใหเกิดภาพพจนที่ดีตอองคการ

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

พิจารณาเรื่องการโฆษณาและการประชาสัมพันธ การดําเนินกลยุทธการตลาด

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ถาองคการมีเปาหมายที่ตองการเพิ่มยอดขายก็ควรมีแผนการการใหความรู การ

พัฒนาทักษะของผูจําหนายอิสระ การใหความรูในตัวสินคา การสอนเรื่องเทคนิคการขาย การจัด
รายการเพื่อกระตุนการซื้อสินและรายการสงเสริมการขายใหมากขึ้น  
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4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
องคการธุรกิจเครือขายขายตรงหลายองคการออกมาเปดตัวสินคาใหมที่มีผลวิจัย

รับรองเปนหลัก การใชวิธีการนี้เพราะการแขงขันที่รุนแรงและผูบริโภคเองก็ตองการความเชื่อมั่น
สําหรับการตัดสินใจถาสินคาขาดจุดเดนของตัวเองก็ทําใหโอกาสในการซื้อสินคามีนอยเมื่อ
เปรียบเทียบกับองคการที่มีกลยุทธและการปฏิบัติที่ดีกวา 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ผูจําหนายอิสระรายที่ 17
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 

สวนมากผูบริหารระดับสูงและผูจําหนายอิสระ ยังขาดความเขาใจความหมายของ
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา ทําใหการกําหนดนโยบายและกลยุทธนั้นอาจไมตรงกับความ
ตองการได 

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
การจัดการความสัมพันธกับลูกคา คือการบริหารลูกคาสัมพันธ   โดยการใชระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ โดยเฉพาะธุรกิจเครือขายมองวาจํานวน
คูแขงของธุรกิจนี้เพิ่มขึ้นสูงมากและมีการแขงขันที่รุนแรงขึ้นในขณะที่จํานวนลูกคาไมไดเพิ่มมาก
นัก  ทุกองคการจึงตองสรรหาวิธีที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคาอันจะนําไปสูความจงรักภักดีใน
ที่สุด ซึ่งควรเริ่มตนจากการทําความรูจักกับพฤติกรรมของผูจําหนายอิสระของตัวเองใหดีกอน 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
สวนมากจะกําหนดลักษณะของตลาดเปาหมายและกลุมลูกคา และคูแขงขันยังไม

ถูกตองการทําใหประเมินผลและประสิทธิภาพของพนักงานไมไดมาตรฐานตามที่ตั้งใจไว พนักงาน
เกิดความขัดแยงกับผูจําหนายอิสระ เพราขาดความเขาใจ เนื่องจากนโยบายไมชัดเจน ไมมีระบบที่
แนนอน  

บริบทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใน
การจัดการมีความแตกตางจากการบริหารจัดการของตางประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติ
อยางไร
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ใหพนักงานมีสวนรวมและรับรูแผนงาน และคัดเลือกระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่เหมาะสมเขามาควบคุมระบบ เครื่องมือในการชวยจัดระบบที่ดีจะชวยใหการประเมินผลตางๆงาย
ขึ้น ลดความซับซอนลง ในตางประเทศเครื่องมือเหลานี้มีความพรอมมากกวา 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร (คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

ผูบริหารตองประเมินความสามารถขององคการวาจะปรับเปลี่ยนการทํางานใน
สวนใดบางทําการวิเคราะหและทําโครงสรางใหมจากเดิมที่อาจไมสามารถปรับเปลี่ยนการทํางานให
เหมาะสมไดเมื่อปรับโครงสรางในสวนขององคการดีแลว จึงคอยไปปรับพื้นฐานความเขาใจกับผู
จําหนายอิสระในการดูแลลูกคาใหดีอีกขั้นตอนถัดมา

3. การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคาของ

ขายตรงไทย ทานพบวามีสาเหตุมากจากอะไร อยางไร
ระบบปฏิบัติการของสํานักงานขององคการยังไมเอื้อตอการดําเนินธุรกิจมากนักทํา

ใหการจัดการความสัมพันธกับลูกคาขาดระบบการชวยเก็บขอมูลที่นาจะมีประโยชนใหกับผู
จําหนายอิสระ 

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
องคการตองนํากลยุทธที่กําหนดไวแลวมาสื่อสารและนํามาดําเนินการโดยมีการ

ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานใหทุกฝายที่เกี่ยวของมีสวนรวม และใชการสื่อสารใหมี
ประสิทธิภาพในกระบวนการของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อใหบรรลุเปาหมายของ
องคการตามทีไดวางแผนไว 

สรุปขอมูลแบบสัมภาษณ:  ผูมีสวนไดสวนเสีย
ผูใหขอมูล ภาครัฐที่เกี่ยวของ 3 / ผูจําหนายอิสระ 20
1. การกําหนดนโยบายและกลยุทธ

ที่ผานมาปญหาและอุปสรรคในการกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการขายตรงใน
ไทย ทานพบวามีสาเหตุและปจจัยสําคัญที่สงผลตอผูจําหนายอิสระ หรือผูบริหารระดับสูงอยางไร 
คําตอบจากภาครัฐ 
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องคการที่จะเปดกิจการใหมควรทําทุกอยางใหสมบูรณแบบกอนที่จะเปดกิจการเพื่อ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคา

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ
สําหรับผูจําหนายอิสระ การกําหนดนโยบายและกลยุทธขององคการ และผลิตภัณฑ

ตองมีความแตกตางจากทองตลาด มีนวัตกรรมใหมของสินคา แตกตางจากองคการอื่น  
ทานคิดวาบริบทขององคการมีผลตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาของขายตรงใน

ไทยซึ่งมีสวนชวยสนับสนุนนโยบายกลยุทธในดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และ
คิดวาแตกตางจากตางประเทศหรือไมอยางไร

คําตอบจากภาครัฐ 
มาตรฐานขององคการสากลกับองคการในไทยบางแหงก็มีความแตกตางกันในสวน

ของภาครัฐไมเขาไปเกี่ยวของในจุดนั้น จะดูเรื่องกฎหมาย 
คําตอบจากผูจําหนายอิสระ

มีผลวิจัยรองรับสําหรับธุรกิจขายตรงไทยจุดนี้จะทําใหการออกไปทําตลาดของผู
จําหนายอิสระทําไดงายและขายสินคางายขึ้น

ทานคิดวาหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธกับลูกคาแลวควรจะมีแนวทางอยางไร
คําตอบจากภาครัฐ 

1. ตองผานการจดทะเบียนขออนุญาตประกอบธุรกิจจากสํานักงานคณะกรรมการ

คุมครองผูบริโภค หรือ สคบ. เปนที่เรียบรอยแลว

2. ตองผานการจดทะเบียนตรวจสอบความปลอดภัยของผลิตภัณฑทั้งผลิตภัณฑ

เสริมอาหาร ผลิตภัณฑเครื่องสําอาง เปนตน จากสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาเปนที่

เรียบรอยแลว

3. มีนโยบายแผนการตลาดที่โดดเดนชัดเจนโปรงใส จายจริง จายตรงเวลา 

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ

สวนดานการสนับสนุนควรจะมีการสรางกิจกรรมใหผูจําหนายอิสระฝกฝนและ
พัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อออกไปแขงขันกับองคการอื่นที่เขามีการฝกอบรมที่ดีอยูเสมอไมเชนนั้น
เวลาออกไปพบกับลูกคาแลวตอบคําถามไมไดวาองคการของตนดีกวาองคการอื่นอยางไร        
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2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
ปญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและ

ปจจัยที่สงผลกระทบตอการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางไรบาง
คําตอบจากหนวยงานภาครัฐ 

ทางดานของการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการนั้น สําหรับ
หนวยงานภาครัฐ มีนโยบายการจัดประชุมฝกอบรมความรูเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวของ กับแตละ
หนวยงานใหทางผูบริหารระดับสูงขายตรง และผูจําหนายอิสระอยูเปนประจํา 

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ 
ในสวนของการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการนั้นอยากใหองคการ

จัดกิจกรรมสรางความรูสึกพิเศษใหกับผูจําหนายอิสระมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะผูนําระดับสูงที่สราง
รายไดใหกับองคการในสัดสวนที่คอนขางมาก 

ทานคิดวาหากจะตองพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอยางไร(คานิยม วัฒนธรรม
องคการ การเปลี่ยนแปลง)

คําตอบจากหนวยงานภาครัฐ
ตองการใหทุกองคการ เขารวมกิจกรรมของทางภาครัฐทุกครั้งเพราะที่ผานมาบาง

องคการไมเคยเขารวมกิจกรรมกับภาครัฐ เหมือนกับไมใหใสใจในการดูแลลูกคาใหถูกตองตาม
กฎหมายเทาที่ควร  

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ
การมีสิทธิพิเศษตางๆของการเปนผูจําหนายอิสระหรือผูจําหนายอิสระองคการนั้นๆ

อาจสามารถนําบัตรผูจําหนายอิสระไปรับสิทธิพิเศษอยางอื่นจากบริการหรือรานคาตางๆมากยิ่งขึ้น
เชนในวันเกิดอาจมีของขวัญอะไรพิเศษหรือโปรโมชั่นพิเศษใหกับผูจําหนายอิสระ

3.การจัดการความรูและการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา
คําตอบจากหนวยงานภาครัฐ

องคการธุรกิจเครือขายเริ่มมีการพัฒนาการจัดกิจกรรมเพื่อสรางความรูรวมกันกับ
ภาครัฐมากยิ่งขึ้น และบางครั้งมีการเชิญภาครัฐไปรวมใหความรูในกิจกรรมขององคการเอง สงเสริม
ใหผูจําหนายอิสระทํางานไดถูกตอง ในกรอบของกฎหมายและเขาใจถึงหลักการของการทําตลาดให
เติบโต

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ 
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การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูจําหนายอิสระผูนํา ลูกคา ควรใสใจในรายละเอียด
และความตองการ หลายองคการออกผลิตภัณฑเพื่อสนองความตองการของผูบริโภคไดตรง
เปาหมายทําใหขณะนี้มียอดขายเพิ่มขึ้น

4.การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติขององคการธุรกิจเครือขายในประเทศไทย
คําตอบจากหนวยงานภาครัฐ 

 ภาครัฐไมไดตองการมีบทบาทในการควบคุมหรือปราบปรามแตอยากใหทุกอยาง
เปนความรวมมือเพื่อสนับสนุนธุรกิจเครือขาย ใหมีมาตรฐานที่ดีออกไปสูกับนานาประเทศ 
โดยเฉพาะอีกเพียง 3 ป จะเขาสูยุคของประชาคมอาเซียน หากประเทศไทยยังควบคุมดูแลกันเอง
ไมไดก็คงไมสามารถออกไปแขงขันการคากับตางชาติได 

คําตอบจากผูจําหนายอิสระ 
การนําขอมูลเทคนิคความรู ความงาม สุขภาพ มาแบงปนกันในสังคมเครือขายรวม

ไปถึงการแขงขันเกมสชิงรางวัลทําใหผูจําหนายอิสระทํางานและขยายงานไดงายมากขึ้นเพราะคน
ทั่วไปในสังคมอื่นก็สามารถเขาถึงกิจกรรมเหลานี้ไดมากกวาการสรางกิจกรรมเฉพาะในองคการ
แบบเดิมๆจุดนี้เองทําใหบุคลภายนอกธุรกิจและสนใจในสินคามากยิ่งขึ้น   

บางองคการมีการจัดประชุมเนนกลุมวัยรุนนําคอนเสิรตที่เปนศิลปนวัยรุนมาแสดงทํา
ใหเปนที่ถูกใจพลังขับเคลื่อนสําคัญของธุรกิจเครือขายในขณะนี้ยิ่งทําใหการกระจายตัวออกไปของ
ตราสินคางายขึ้น และดูดีขึ้น เสริมดวยการสรางโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อเปดทางใหคนรูจักตรา
สินคาและสินคาใหมๆ เวลาผูจําหนายอิสระออกไปขยายงานก็ทําใหปดการขายงายขึ้นกวาเดิมมาก 
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บทที่ 3


วิธีการดำเนินงานวิจัย

การศึกษาเรื่อง “การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค แนวทางและพัฒนาตัวแบบในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย การวิจัยในครั้งนี้ ได้แบ่งขั้นตอนดังนี้

3.1 วิธีการวิจัย

3.2 ขั้นตอนการวิจัย

3.3 การนำเสนอผลการวิเคราะห์และข้อมูล

3.1 วิธีการวิจัย

ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาถึงการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย แล้วเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูล จากนั้นจะนำข้อมูลที่ได้มาสังเคราะห์เพื่อค้นหาปัจจัยในการสร้างตัวแบบในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย โดยผู้วิจัยได้กำหนดขั้นตอนของการวิจัยดังนี้

3.2 ขั้นตอนการวิจัย

รูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นี้ เพื่อใช้ในการตอบคำถามงานวิจัยใน    3 ประเด็น เป็นวิธีที่สามารถเข้าถึงข้อมูลเชิงลึกจากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) ได้อย่างแท้จริง โดยศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (Documentary Research) เป็นข้อมูลที่ได้จากหนังสือ เอกสารวิจัย เอกสารทางราชการและเอกชน และ/หรือ เอกสารบรรยายสรุป เอกสารอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 


โดยมีขั้นตอนและรายละเอียด ดังนี้

3.2.1 การกำหนดผู้ให้ข้อมูลสำคัญ

การดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อทำให้ได้ข้อมูลเชิงคุณภาพในแนวลึกที่มีค่าอำนาจความสอดคล้องและมีคุณภาพ ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลสำคัญ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ

กลุ่มที่ 1 นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเกี่ยวกับด้านการบริหารจัดการองค์การที่เป็นผู้เชี่ยวชาญในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจในภาคเอกชน จำนวน         7 คน   


กลุ่มที่ 2 ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 10 คน ได้แก่ (1) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยที่เป็นบริษัทข้ามชาติ จำนวน 5 บริษัท (2) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่เป็นบริษัทสัญชาติไทย จำนวน 5 บริษัท

กลุ่มที่ 3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง จำนวน 20 คน ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จำนวน 3 คนและผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 17 คน

3.2.2 การสร้างและตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

เครื่องมือที่ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้  ผู้วิจัยได้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

1. 
ร่างเค้าโครงการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยจะกำหนดเค้าโครงให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยเค้าโครงดังกล่าวจะได้รับความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อเป็นผู้ตรวจสอบและพิจารณาปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาภาษาที่ใช้ เพื่อให้มีความตรงตามเนื้อหา (Content Validity)


2. 
นำแบบสัมภาษณ์ไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เมื่อได้แบบสัมภาษณ์ที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพ ความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา ก็จะนำเป็นเค้าโครงที่ใช้เป็นแนวทางในการสัมภาษณ์กับผู้ให้ข้อมูลสำคัญในการวิจัยครั้งนี้ โดยการดำเนินการสัมภาษณ์จริงนั้น และจะไม่มีการเรียงลำดับของข้อคำถาม แต่จะเปิดโอกาสให้ผู้ถูกสัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นได้อย่างเสรีภายใต้บรรยากาศการสนทนาแลกเปลี่ยนกันแบบเป็นกันเอง

3.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล

ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นขั้นตอน ดังนี้

1. 
รวบรวมข้อมูลจากเอกสาร โดยทำการรวบรวมผลของข้อมูลจากเอกสารธุรกิจของบริษัทเครือข่ายขายตรง รายงานประจำปีปัจจุบันและย้อนหลัง และเก็บข้อมูลสำคัญต่างๆ เกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ตลอดจนวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และแนวทางในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ว่ามีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนแนวทางที่องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง ที่นำมาใช้ในการบริหารจัดการองค์การ ซึ่งผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่รวบรวมนี้ มาสร้างเป็นแบบสัมภาษณ์ในการค้นหาคำตอบเกี่ยวกับตัวแบบที่เหมาะสมในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

2. 
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้วิจัยทำการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเกี่ยวกับด้านการบริหารจัดการองค์การที่เป็นผู้เชี่ยวชาญในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจในภาคเอกชน ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศ ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์ที่มีการขออนุญาตแบบเป็นทางการ โดยทำเป็นหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิตทำการนัดหมาย และเตรียมประเด็นการสัมภาษณ์รายละเอียดตามเค้าโครงการสัมภาษณ์ที่กำหนดไว้

3.2.4 การตรวจสอบข้อมูล

วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้รับทั้งหมดมาดำเนินการตรวจสอบ โดยใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) ด้านข้อมูล (Data Triangulation) (Denzin, 1997) ซึ่งมีวิธีการตรวจสอบ ก็คือ การสอบแหล่งของข้อมูล โดยพิจารณาจากแหล่งข้อมูลที่แตกต่างกันใน 3 แหล่ง ได้แก่ เวลา สถานที่ และบุคคลที่เกี่ยวข้องกับองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศและต่างประเทศ 

3.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล

หลังจากที่ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบข้อมูลแล้ว จากนั้นได้ดำเนินการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยผู้วิจัยได้ทำการจัดกลุ่มข้อมูลและเรียบเรียงข้อมูล ตลอดจนจัดลำดับของข้อมูลตามเนื้อหาที่ต้องการศึกษา จากนั้นได้ทำการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากการทบทวนวรรณกรรม และถอดเทปที่ได้มาจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญทั้ง 3 กลุ่ม ตรวจสอบข้อมูลเพื่อความถูกต้องและสมบูรณ์ของเนื้อหา

3.2.6 การนำเสนอข้อมูล

ข้อมูลจะมีการนำเสนอในรูปของการเขียนรายงานเชิงพรรณนาในประเด็นตามวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้

ประเด็นที่ 1 ปัญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ซึ่งจะประกอบด้วย การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ประเด็นที่ 2 บริบทขององค์การที่มีผลต่อแนวทางในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี หรืองานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนแนวทางขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในต่างประเทศ อย่างไรบ้าง

ประเด็นที่ 3 ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จะมีการบริหารจัดการองค์การให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อนำพาองค์กรและการดำธุรกิจสู่ความสำเร็จตามนโยบายและกลยุทธ์ที่ได้กำหนดไว้ได้อย่างไร และมีความสอดคล้องกับบริบทของสังคมไทยหรือไม่

ประเด็นที่ 4 การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ การประยุกต์ใช้วิธีและกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต่างๆ มีความสอดคล้องและเหมาะสมกับสังคมไทยอย่างไร

3.3 
การนำเสนอผลการวิเคราะห์และข้อมูล


ผู้วิจัยจะนำเสนอข้อมูลที่ได้จากการวิจัย ภายหลังการตรวจสอบข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูล โดยจะนำเสนอข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบกับ รูปภาพ ตาราง และแผนภูมิเพื่อสามารถตอบคำถาม
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

จากการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยนี้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่ม ทำให้พบว่ามีหลายปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความยั่งยืนของธุรกิจเครือข่ายการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยเป็นสิ่งสำคัญในการดำเนินธุรกิจ ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้มาทำการสังเคราะห์และแบ่งออกเป็นประเด็นตามวัตถุประสงค์ ได้แก่

ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลทั้ง 3 กลุ่ม สามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

4.1.1
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเป็นรายบุคคลจำนวน 7 ราย

4.1.2
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์กรธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

4.2.1
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เป็นรายบุคคลจำนวน 10 ราย

4.2.2
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4.3.1
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงเป็นรายบุคคล จำนวน 20 คน

4.3.2 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4.4 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลทั้ง 3 กลุ่ม

โดยผู้วิจัยได้เรียบเรียงประเด็นสำคัญที่ได้จากการสัมภาษณ์แต่ละกลุ่ม ทั้ง 3 กลุ่มจากนั้นจะนำผลมาวิเคราะห์แยกตามประเด็น ดังนี้

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเป็นรายบุคคลจำนวน 7 ราย

ข้อมูลแบบสัมภาษณ์ : กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา 7 ท่าน

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 1


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า โดยปกติแล้วองค์การในธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีเครื่องมือจำนวนมากที่สามารถนำไปใช้ในการสื่อสารและสร้างให้เกิดความรู้สึกที่ดี ตอบสนองตามความต้องการ ดังนั้นหากองค์การใดมีความเข้าใจ และสร้างคุณค่าขององค์การ เพื่อให้เกิดความแตกต่างและโดดเด่น โดยสามารถนำมาใช้สร้างคุณค่าขององค์การและเป็นเครื่องมือในการนำเสนอ  และสร้างความ จงรักภักดีกับองค์การได้ ทั้งนี้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้ประกอบธุรกิจ ก็ต้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถนำจุดแข็งหรือข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ และนำเครื่องมือหรือกลยุทธ์ที่เหมาะสมมาประยุกต์ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ก็คือ การสร้างโอกาสในการขยายองค์การต่อไปในอนาคตและพัฒนาและระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งในรูปแบบขององค์การและผู้จำหน่ายอิสระ 


2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ปัญหาขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงส่วนใหญ่เมื่อธุรกิจเจริญเติบโต หากมองในเชิงลึกก็อาจจะเป็นปัญหา อุปสรรคในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ และความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันของผู้จำหน่ายอิสระกับ ผู้บริหาร หรือ ระหว่างผู้จำหน่ายอิสระด้วยกัน รวมทั้งความคิดเห็นของแต่ละคนในองค์การที่ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการสร้างหรือขยายองค์การ นักวิชาการมองว่า การตอบสนองต่อความต้องการที่แตกต่างไม่ใช่เรื่องที่ดำเนินการได้รวดเร็วนัก สำหรับธุรกิจเครือข่าย และควรจะเน้นในเรื่องของการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การควบคู่ไปด้วย 

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า องค์การต้องให้ความสำคัญเกี่ยวกับโครงสร้างในการแก้ปัญหาหรือพัฒนาเครือข่ายในเชิงลึกว่าเครื่องมือแบบใดที่ช่วยในการพัฒนาระบบองค์การให้ดีขึ้น โดยปกติแล้วผู้ที่สนใจเข้ามาในการทำธุรกิจเครือข่ายส่วนใหญ่จะมีความคาดหวังหรือเป้าหมายในการรับข้อมูลที่ครบถ้วนมากที่สุดตั้งแต่เริ่มต้นประกอบธุรกิจ  ปัญหาที่พบก็คือมีความคาดหวังในส่วนของข้อมูลที่มีชัดเจนและเป็นข้อมูลเชิงลึก 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นดีและมีประโยชน์อย่างไรและองค์การสามารถนำมาใช้หรือพัฒนาธุรกิจในด้านใดได้บ้าง และจะนำมาประยุกต์ใช้อย่างไรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด แต่ละองค์การก็มีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธ์ต่างๆ เข้ามาช่วยภายในธุรกิจอย่างมากมาย เช่น แผนการตลาด การฝึกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ตรงกับกระแสความต้องการของผู้บริโภค โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ทางด้านนวัตกรรมใหม่ที่องค์การต้องให้ความสำคัญมากขึ้น

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 2


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ผู้ประกอบการมักไม่ได้ให้ความสำคัญในการมองข้อมูลเชิงลึกอย่างแท้จริง ในขณะที่ประเทศไทยเอง มีเพียงไม่กี่องค์การที่สนใจและดำเนินการเชิงลึกใน ทั้งที่ธุรกิจเครือข่ายขายตรง เป็นธุรกิจที่สามารถเก็บข้อมูลการทำธุรกิจของสมาชิกได้ง่าย  ขณะเดียวกันองค์การก็ต้องพิจารณาว่า ณ วันนี้ลูกค้ารายนั้นอยู่กับองค์การเป็นระยะเวลานานเท่าใด กิจกรรมหรือการดำเนินธุรกิจที่ช่วยส่งเสริมด้านยอดการเพิ่มขายและการรักษาไว้ให้อยู่กับองค์การให้นานที่สุด และองค์การต้องให้ความสำคัญเรื่องพิจารณางบประมาณที่เหมาะสมและสอดคล้องกับนโยบายด้วย

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 


นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การใช้งบประมาณและกิจกรรมทางการตลาดยังไม่สอดคล้องมากนักโดยที่ไม่มุ่งไปกับกลุ่มคนที่สร้างรายได้ให้กับองค์การมากที่สุดตามลำดับชั้นส่วนใหญ่ใช้นโยบายเดียวในการปรับปรุงและพัฒนาทำให้ไม่สามารถสร้างความแตกต่างได้ ธุรกิจเครือข่ายควรใช้ความได้เปรียบทางวัฒนธรรมของคนไทยที่มีความแตกต่างและเป็นเอกลักษณ์มาปรับปรุงและนำเครื่องมือระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทในการจัดการ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ธุรกิจเครือข่ายขายตรงทุกองค์การ มีเครื่องมือในการถ่ายทอดความรู้นั่นคือ หลักสูตรการฝึกอบรม  แต่มีเพียงไม่กี่องค์การ ที่มุ่งเน้นการสร้างปฏิสัมพันธ์และให้ความรู้ที่ดีจริงๆ ส่วนมากจะมุ่งในเรื่องของการสร้างยอดขาย และละเลยการสร้างความเข้าใจในการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย ส่งผลให้มีการย้ายองค์การบ่อย เพราะไม่ได้เกิดความรักและความผูกพันสำนึกรักในองค์การ 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า องค์การควรศึกษาเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากขึ้น ไม่ใช่เพียงการทำแต่กิจกรรมทางการตลาดที่เพียงแต่ส่งเสริมด้านยอดขายแต่เพียงอย่างเดียว  การใช้ระบบการฝึกอบรมมาช่วยสร้างวัฒนธรรม ส่งเสริมค่านิยม ให้ทุกคนรักในองค์การย่อมสร้างความมั่นคงกับธุรกิจได้มากขึ้นในระยะยาว 

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 3


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการควรมีส่วนสำคัญในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สำหรับองค์การไทยยังให้ความสำคัญในด้านนี้น้อยกว่าต่างประเทศ นโยบายใดๆไม่ควรมุ่งเน้นที่การสร้างยอดขายอย่างเดียว การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องมีความยืดหยุ่นและ ปฏิบัติได้จริง


2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าองค์การต้องพัฒนาและออกแบบกลยุทธ์ของธุรกิจให้มีความทันสมัย องค์การต้องให้ความสำคัญแก่การพัฒนาผลิตภัณฑ์  ไม่เพียงแต่ผลิตภัณฑ์สำคัญหรือการเพิ่มช่องทางการจำหน่ายเท่านั้น องค์การต้องคำนึงถึงรูปแบบของธุรกิจที่ต้องให้ประโยชน์กับลูกค้าทุกคน โดยเฉพาะลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระที่ให้ประโยชน์มากที่สุด นอกจากนี้การประสานงานที่ดีก็ส่งผลต่อการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการด้วย

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ธุรกิจเครือข่ายขายตรงเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก นักธุรกิจอิสระจะเป็นทั้งสมาชิกและลูกค้าในคนเดียวกัน ดังนั้นการบริหารจัดการเพื่อสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์ที่ดี จึงต้องมีเป้าหมายในเรื่องของผลประโยชน์ให้ครอบคลุม  ไม่ใช่เพียงแค่การบริการเท่านั้น  

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ปัจจุบันหลายองค์การมีการปรับฐานข้อมูลของสมาชิกหรือผู้จำหน่ายอิสระใหม่ เพื่อพัฒนาระบบ ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้มีความทันสมัยและถูกต้องมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะส่งผลชัดเจนต่อข้อมูลทางด้านการจัดการกลยุทธ์และการรักษาสถานภาพของสมาชิกผู้จำหน่ายอิสระเอาไว้

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 4


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า องค์การส่วนใหญ่เริ่มที่จะให้ความสำคัญกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ก็พบว่าสิ่งที่เป็นอุปสรรคอย่างหนึ่งคือ การมีระบบข้อมูลที่ไม่ทันสมัย ซึ่งบริษัทต่างประเทศส่วนใหญ่ จะมีความเข้าใจถึงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากว่าของไทย และให้เห็นถึงความสำคัญมากกว่า

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า สาเหตุหนึ่งของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ล้มเหลวคือการที่ไม่สามารถจัดการกับการเปลี่ยนแปลงของคนและวัฒนธรรมองค์การ  ผู้บริหารที่ไม่ได้ให้ความสำคัญแก่ลูกค้าอย่างแท้จริง ส่วนมากจะไม่ประสบความสำเร็จ นอกจากนี้การสร้างความเข้าใจ การรับรู้ถึงวัฒนธรรมที่แตกต่าง ค่านิยม การใช้เทคโนโลยีรองรับ การพัฒนาระบบการฝึกอบรม ต้องไปในทิศทางเดียวกัน

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารองค์การ ในด้านต่างๆ ต้องมีความจริงใจและเข้าใจ เช่น การพิจารณาด้านงบประมาณ ด้านการพัฒนา การสรรหา และการสร้างความสัมพันธ์ร่วมกับผู้จำหน่ายอิสระ


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระควรแบ่งเป็นระดับชั้นตามผลงานที่สร้างให้กับองค์การ เช่น จากยอดขาย และการดำเนินกิจกรรมหรือกลยุทธ์ใดๆ ต้องสอดคล้องกับปริมาณการสั่งซื้อหรือผลกำไรที่ผู้จำหน่ายอิสระสร้างผลงานให้แก่องค์การ

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 5


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า พฤติกรรมของคนไทยที่ไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง จึงส่งผลให้ 80% ของปัญหาที่เกิดขึ้นกับ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาจากการเปลี่ยนคนและนโยบายขององค์การ องค์การต่างประเทศเน้นการลงทุนในเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากกว่าองค์การของไทย  นอกจากนี้การสร้างความแตกต่างของสินค้าอย่างเดียวไม่เพียงพอต่อการแข่งขัน  ดังนั้นนักวิชาการมองว่าการให้ความสำคัญกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเข้ามามีบทบาทมากขึ้นและต้องทำอย่างจริงจัง

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ถ้าต้องการให้เกิดประสิทธิภาพองค์การต้องให้ความสำคัญตั้งแต่ระดับล่างสุดเรื่อยขึ้นมาจนสูงสุด  ทุกคนในองค์การต้องมีส่วนร่วมไม่ใช่หน้าที่ของฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง การสร้างทัศนคติที่ดีมีความสำคัญต่อการจัดการและการพัฒนากระบวนการในการจัดการ วุฒิภาวะทางอารมณ์ของผู้ให้บริการองค์การก็ต้องควบคุม เพราะต้องพบกับคนจำนวนมากที่มีความแตกต่างกัน ทั้งเพศ การศึกษา ประสบการณ์ วุฒิภาวะด้านต่างๆ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า สาเหตุหลักของความล้มเหลวของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ การไม่เห็นความสำคัญของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างแท้จริง องค์การยังใช้การจัดการรูปแบบเดิมๆ ไม่ค่อยปรับเปลี่ยนด้านการจัดการและและก็ไม่จัดนโยบายด้านการลงทุน 


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า สำหรับองค์การขายตรงที่เป็นองค์การขนาดใหญ่และเปิดดำเนินกิจการมาระยะเวลานาน อาจต้องใช้เวลา 5-10 ปีกว่าจะเปลี่ยนทัศนคติคนได้ทั้งองค์การ ส่วนองค์การขายตรงที่มีขนาดเล็ก ที่ก่อตั้งใหม่จะสามารถเริ่มปฏิบัติงานหรือดำเนินกิจกรรมได้ง่ายกว่า เพราะฐานข้อมูลลูกค้าหรือสมาชิกยังมีจำนวนน้อย และมองว่าการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ช่วยเก็บข้อมูลจะเกิดประสิทธิภาพ ประหยัดเวลา และงบประมาณ

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 6


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การกำหนดนโยบาย ผู้บริหารระดับสูงสุด ต้องให้ความสำคัญเอย่างจริงจัง เพราะงบประมาณและนโยบายต่างๆต้องได้รับการอนุมัติ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นต้องใช้งบประมาณมาก การนำเทคโนโลยีต่างๆมาใช้บุคคลากรขององค์การยังขาดความรู้ความเข้าใจในระบบและเครื่องมือ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ส่งผลต่อการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า องค์การต่างประเทศจะมีความเชี่ยวชาญและเข้าใจมากกว่าองค์การไทย การให้ความสำคัญกับการรักษาลูกค้ารายเก่าเป็นการลงทุนที่คุ้มค่า และองค์การควรให้ความสำคัญกับการวิจัย  การเก็บข้อมูลและการนำผลการวิจัยมาเป็นแนวทางในการปรับปรุง

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า  ปัญหาอุปสรรคหนึ่งที่ทำให้การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ประสบปัญหาในช่วงหลายปีที่ผ่านมาก็คือ คือมีความเชื่อว่าการนำเทคโนโลยีมาใช้แล้วจะประสบความสำเร็จ ทั้งที่จริงแล้วต้อปฏิบัติควบคู่กันกับ การเรียนรู้อารมณ์ของลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระไปด้วยร่วมกับการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย ไม่ใช่เพียงนำสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาใช้เท่านั้น   

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ทำอย่างไรองค์การจึงสามารถสร้างความประทับใจหรือการตอบสนองความต้องการที่เหนือความคาดหมายให้ได้นั่นคือ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า องค์การต้องนำข้อมูลเชิงลึกที่ได้มาบริหารจัดการโดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยสนับสนุนในการดำเนินงาน ซึ่งช่วยให้สามารถแบ่งลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระได้ชัดเจนตรงตามกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น

นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 7


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า ที่ผ่านมาในการแข่งขันกัน แต่ละองค์การต่างก็พยายามหากลยุทธ์แย่งชิงลูกค้าของคู่แข่งขันมาเป็นของตนเอง ด้วยการนำกลยุทธ์ด้านราคามาใช้การแข่งขันอย่างรุนแรงนี้ทำให้องค์การบางแห่งประสบปัญหาด้านงบประมาณ ปัจจุบันนี้ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นสิ่งที่หลายๆ องค์การในไทยให้ความสำคัญมากขึ้น เนื่องจากต้องการเก็บข้อมูลลูกค้าแต่ละราย เพื่อนำมาใช้เป็นเครื่องมือในการกำหนดนโยบายเพื่อหากลยุทธ์มาตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าให้มากที่สุด เพื่อส่งผลต่อการสร้างยอดขายที่เพิ่มขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า องค์การต้องเข้าใจอย่างละเอียดเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้า ว่ามีความต้องการให้ตอบสนองในด้านใด และควรที่จะพัฒนารูปแบบการปรับปรุงให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย ธุรกิจเครือข่ายนี้มีคนจำนวนมาก การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องทำอย่างเต็มรูปแบบ ตั้งแต่การเริ่มต้นในขั้นตอนแรก เช่น การวางแผน การทำความเข้าใจ และกำหนดนโยบาย การให้ความรู้ เป็นต้น


3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า เมื่อองค์การได้สำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าเรียบร้อยแล้ว ต้องมีนำมาการจัดเก็บให้เป็นระบบเพื่อที่สามารถนำไปใช้งานได้ทันที ซึ่งการจัดการนี้ผู้บริหารต้องเห็นความสำคัญในการลงทุนด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ เพื่อนำมาช่วยการจัดเก็บระบบข้อมูล รวมทั้งในส่วนที่เกี่ยวกับบุคลากรที่รับผิดชอบในส่วนงานดังกล่าวด้วย หากไม่ได้รับการสนับสนุนที่ดีจากองค์การ ก็อาจทำให้การจัดการเรื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่บรรลุวัตถุประสงค์ได้

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

นักวิชาการให้ข้อมูลว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าคือสิ่งต่างๆ ที่นอกเหนือจากตัวสินค้าหรือบริการที่ได้รับการสร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) ให้เกิดกับลูกค้า คือการที่ลูกค้าจะได้รับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่นอกเหนือจากการคาดหวังไว้ ซึ่งต้องอาศัยระยะเวลา ในการสร้างสมประสบการณ์ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ขององค์การให้เข้าไปอยู่ในใจของผู้บริโภค สิ่งเหล่านี้เป็นเป็นกระบวนการสำคัญในการรักษาลูกค้าเก่าให้คงอยู่ตลอดไปมากขึ้น

จากการเรียบเรียงข้อมูลของ นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาทั้ง 7 ท่าน สามารถสรุปผลวิเคราะห์ได้ดังนี้

4.1.2  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

การสัมภาษณ์ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแต่ละบุคคล ซึ่งแต่ละบุคคลได้ให้ความเห็นที่แตกต่างกันและคล้ายคลึงบางประเด็น โดยขอนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ได้  4 องค์ประกอบ ดังนี้

1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ 

กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาได้แสดงความเห็นว่า “การเริ่มดำเนินการของการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ควรที่ต้องพิจารณาให้ได้ผลประโยชน์ที่เหมาะสมด้วยกันทุกฝ่าย ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายบริหารหรือผู้ประกอบการ ฝ่ายพนักงานผู้ปฏิบัติงาน สมาชิกผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า ถ้าผลประโยชน์ทีแต่ละฝ่ายต่างได้รับไม่ได้ผลตอบแทนที่คุ้มค่า ก็อาจทำให้ความไม่พอใจได้” เช่น การจัดทำรายการส่งเสริมการขายต้องไม่ยากจนเกินไป มีความเป็นได้และตั้งใจที่จะต้องการให้นักธุรกิจอยากประสบความสำเร็จจริง การถ่ายทอดข้อมูลและการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายต้องทำแบบครบวงจรและต้องมีความถูกต้อง โดยที่มีการเลือกใช้เครื่องมือที่ถูกต้อง มีความเหมาะสมตรงกับการใช้งาน การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์กลุ่มนักวิชาการมีความคิดเห็นว่า “ผู้ประกอบการต้องมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ไม่ใช่มีงบประมาณการลงทุนสูงแต่ขาดการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โดยการกระทำดังกล่าวผู้ปฎิบัติต้องได้รับการอบรมให้ได้รับข้อมูลที่ชัดเจนและมีถูกต้อง เช่น การไม่ได้ฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติงานก่อนการดำเนินการ การสื่อสารและการดำเนินการนี้ถ้าจะให้เกิดประสิทธิภาพและบริหารเวลาได้ดีควรที่จะเลือกนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยดำเนินการ

จะเห็นได้ว่าธุรกิจเครือข่ายมีความแตกต่างจากธุรกิจอื่นที่ผู้ที่เป็นผู้จำหน่ายอิสระที่มิได้เป็นลูกจ้างหรือพนักงานที่ต้องปฏิบัติตามคำสั่งกฎระเบียบ ซึ่งลักษณะการดำเนินธุรกิจนี้จะมีความยากต่อการดำเนินการหรือกิจกรรมต่างๆเพราะไม่สามารถบังคับให้เข้ามาร่วมกิจกรรมได้ ไม่ว่าจะเป็นการให้ความรู้ การพัฒนาศักยภาพตนเองหรือทีมงานเป็นต้น ผู้วิจัยมีความเห็นว่า “ การประกอบธุรกิจเครือข่ายต้องอาศัยการสร้างความสัมพันธ์ การเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ซึ่งกันและกัน”  และเรื่องดังกล่าวไม่สามารถประสบความสำเร็จได้ในระยะเวลาอันสั้น พื้นฐานทางด้านการศึกษา ประสบการณ์และความรู้ในการขาย การตลาดก็มีความแตกต่างกัน เพราะการรับสมัครนักธุรกิจเข้ามาไม่ได้มีระเบียบบังคับเรื่องวุฒิการศึกษา ประสบการณ์ เพศ จะกำหนดเฉพาะเรื่องอายุของผู้ที่ทำธุรกิจที่ต้องบรรลุนิติภาวะหรือกำข้อบังคับตามกฎหมายระบุเท่านั้น

กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา ยังมีความคิดเห็นว่าการกำหนดนโยบายผู้ที่มีส่วนร่วมต้องมีข้อมูลในเชิงลึกที่แท้จริงที่มีความน่าเชื่อถือ และการรวบรวมข้อมูลใดๆก็ต้องดำเนินการให้ครบทุกฝ่าย เพราะผู้จำหน่ายอิสระมีการแบ่งระดับขั้นของการทำธุรกิจโดยกำหนดจากผลงานที่ทำได้ตามแต่ละองค์การเป็นคนกำหนดซึ่งแต่ละองค์การได้แบ่งกลุ่มไว้แล้ว

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ดีนั้น ต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้าให้มากที่สุด การกำหนดนโยบายใดๆ ถ้ากระบวนการเริ่มต้นไม่ถูกต้อง กิจกรรมต่างๆที่เป็นผลมาจากนโยบายก็อาจมีประสิทธิภาพลดลง ดังนั้นหากองค์การใดมีความเข้าใจและพยายามสร้างคุณค่าขององค์การเพื่อให้เกิดเป็นคุณค่าที่แตกต่างและโดดเด่นย่อมทำให้องค์การสร้างความจงรักภักดีได้ในระยะยาว 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาสำหรับการประกอบการธุรกิจเครือข่ายขายตรง ผู้ประกอบการถึงแม้ว่าได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์สำหรับการปฏิบัติไว้แล้วและ ได้ดำเนินการมาแล้วก็ตามเนื่องจากการแข่งขันที่เริ่มมีความรุนแรงมากขึ้นของธุรกิจ องค์การที่มีการปรับตัวและมีความยืดหยุ่นก็ถือว่าเป็นความได้เปรียบมากกว่า กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาได้แสดงความเห็นว่า” การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการนั้น ขั้นตอนหนึ่งที่สำคัญที่จะทำให้การพัฒนาเกิดประสิทธิภาพนั่นคือ การสื่อสารซึ่งอาจเป็นอุปสรรคได้ ในเรื่องนี้นอกจากให้ความสำคัญของการสื่อสารแล้ว การดำเนินกิจกรรมต้องตอบสนองความต้องการได้อย่างแท้จริง เมื่อองค์การให้คำมั่นสัญญากับสมาชิก ลูกค้า ก็ต้องทำตามสัญญาที่ได้ระบุไว้ทุกประการ” ถ้าองค์การใดสามารถปฏิบัติได้ก็เกิดความได้เปรียบด้านการแข่งขัน องค์การต้องสร้างชื่อเสียงขององค์การควบคู่ไปกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย และควรในทิศทางเดียวกัน ผู้ประกอบการและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้

ผู้วิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมว่า กระบวนการต่างๆนั้น ต้องทำความเข้าใจและให้ข้อมูลทั้งหมดที่ถูกต้องแม่นยำแก่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การควรมีแผนงานโดยแบ่งเป็นระยะต่างๆ เช่น ระยะสั้น ระยะกลางและระยะยาว

ประเด็นเพิ่มเติมที่ต้องพิจารณาคือเรื่องของวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน สำหรับเรื่องนี้เนื่องจากธุรกิจเครือข่ายมีผู้ประกอบการจากต่างประเทศเข้ามาจึงจำเป็นต้องมีความเข้าใจ รู้จักขนบธรรมเนียมต่างๆ โดยไม่ยึดนโยบายจากบริษัทแม่มากเกินไปจากบริษัทแม่จากต่างประเทศ นักวิชาการมองว่า การพัฒนากระบวนการที่ดีนั้นต้องใช้เครื่องมือด้านการฝึกอบรมให้ความรู้แก่ผู้จำหน่ายอิสระ สร้างการับรู้ในเชิงบวก การได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างแท้จริง และควรทำต่อเนื่อง

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

นักวิชาการมีความเห็นตรงกันว่า “ถึงแม้องค์การจะนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วก็ไม่ได้เป็นการยืนยันว่าจะประสบความสำเร็จ ผู้ประกอบการต้องมีความจริงใจที่จะดำเนินการเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากับผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า”  ซึ่งมาจากนักวิชาการคนที่ 6  กล่าวว่า “การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นต้องใช้งบประมาณ และการนำเทคโนโลยีต่างๆ มาใช้แต่ก็ต้องใช้ให้เกิดประสิทธิภาพ” และจากนักวิชาการคนที่ 7 กล่าวว่า “องค์การต้องมีการจัดเก็บข้อมูลเพื่อสร้างนโยบายและกลยุทธ์ ซึ่งผู้บริหารต้องให้ความสำคัญและจริงใจและถ้าหากขาดการสนับสนุนที่ดีแล้วองค์การอาจไม่บรรลุวัตถุประสงค์ได้” ดังนั้น การนำความรู้ไปสู่ผู้ที่เกี่ยวข้องต้องมีการฝึกอบรมเข้ามาแนะนำ ข้อมูลที่ได้มาหรือถ่ายทอดต้องแม่นยำมีความถูกต้อง น่าเชื่อถือมีความเป็นไปได้ธุรกิจเครือข่ายมีความเกี่ยวข้องกับคนจำนวนมาก ส่วนมากจะเป็นทั้งสมาชิกและลูกค้าในคนเดียวกันดังนั้นการบริหารเพื่อสร้างความพึงพอใจ จึงต้องคำนึงถึงเรื่องผลประโยชน์ด้วย ไม่ใช่คิดว่าองค์การเน้นเพียงแต่การบริการที่ดีเพียงอย่างเดียวแล้วจะถือว่า เป็นการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่สมบูรณ์แล้ว

การจัดกิจกรรมและการดำเนินการต้องใช้งบประมาณในการลงทุน ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ถ้าต้องการประสบความสำเร็จในระยะยาว องค์การต้องวางแผนการดำเนินงาน  ผู้บริหารต้องให้การสนับสนุน การสร้างความสัมพันธ์นั้นต้องใช้ระยะเวลาและมีความเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมและอารมณ์ของทุกฝ่าย

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย 

นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา มีความเห็นว่า “ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าคือสิ่งต่างๆ ที่นอกเหนือจากตัวสินค้าหรือบริการที่ได้รับ การสร้างความพึงพอใจ ให้เกิดกับลูกค้า คือการที่ลูกค้าจะได้รับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่นอกเหนือจากการคาดหวังไว้ ซึ่งต้องอาศัยระยะเวลาในการสร้างสมประสบการณ์ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ขององค์การให้เข้าไปอยู่ในใจของผู้บริโภค” เช่น การสร้างแรงจูงใจในการทำธุรกิจ การท่องเที่ยวต่างประเทศ สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งสำคัญในการรักษาลูกค้าเก่าหรือผู้จำหน่ายอิสระให้คงอยู่ตลอดไป แต่หากทำได้แล้ว ก็จะเกิดการบอกต่อจนเกิดกลุ่มลูกค้าใหม่เอง โดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจเครือข่ายขายตรง การบอกต่อหรือการแนะนำแก่คนที่รู้จักเป็นสิ่งที่ถือว่ามีความสำคัญ หากองค์การใดสามารถ สร้างและพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้มีประสิทธิภาพ ผลดีก็จะเกิดแก่องค์การ ผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้า นอกจากนี้ การสร้างความประทับใจที่เหนือความคาดหมาย การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าคือจุดเริ่มต้น จากนั้นนำระบบและข้อมูลมาวิเคราะห์แล้วจึงนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยสนับสนุนในขั้นต่อไปซึ่งจะช่วย ทำให้สามารถแยกลูกค้าแต่ละประเภทได้ชัดเจนมากขึ้น โดยเฉพาะในรู้ถึงเครือข่ายที่มีทั้งสมาชิกที่ใช้สินค้าและสมาชิกที่ทำธุรกิจเป็นอาชีพ จะเห็นได้ว่าปัจจุบันหลายองค์การมีการปรับฐานข้อมูลใหม่ให้ทันสมัยที่สุด เพื่อพัฒนาระบบ ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้มีความถูกต้องแม่นยำยิ่งขึ้น ซึ่งจะส่งผลระยะยาวกับรักษาสมาชิกนักธุรกิจอยู่กับองค์การได้นานขึ้นเนื่องจากมีข้อมูลที่ชัดเจนในการกำหนดกลยุทธ์ 

จากการสอบถามนักวิชาการเราพบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าองค์การต้องทำการศึกษาอย่างจริงจัง กลยุทธ์ที่ใช้ไม่สามารถใช้อย่างใดอย่างหนึ่งเป็นหลัก เพราะองค์การจะอยู่ได้อย่างยั่งยืนนั้นผู้ประกอบการ นักธุรกิจ ต้องมีความรักและความศรัทธาในองค์การ และเคารพซึ่งกันและกัน ถ้าองค์การพัฒนาและนำขบวนการฝึกอบรมและสร้างวัฒนธรรมที่ดีไปปฏิบัติต่อเนื่อง ย่อมสร้างความมั่นคงกับธุรกิจได้ จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา สามารถสรุปเป็นตารางสรุปผล 4.1 ได้ดังนี้ 

ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะห์ของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

		นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

		ผลการวิเคราะห์ข้อมูล



		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

		· การดำเนินการในมิติต่างๆ ต้องทำแบบครบวงจร เช่น การให้ผู้เกี่ยวข้องมีส่วนร่วม ในการพัฒนา วางแผน การฝึกอบรม การประเมินผล และแก้ไข


· การกำหนดนโยบายควรคำนึงถึงผลประโยชน์ร่วมกันของทุกฝ่าย คือ ฝ่ายบริหาร ผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า และพนักงานที่เป็นผู้ปฏิบัติ


· การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรเป็นการสื่อสารสองทาง มีการประเมินผลและทำความเข้าใจร่วมกันของทุกฝ่าย

· การเลือกใช้เครื่องมือให้ถูกต้อง เช่น การดำเนินการตลาดให้ตรงกับลกลุ่มเป้าหมายซึ่งใช้ไม่เหมือนกัน


· การบริหารและจัดการกับต้นทุนที่มีประสิทธิภาพในการประกอบการโดยพิจารณาก่อนดำเนินการ ตรวจสอบ และต้องให้ผู้ที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วม


· ปรับเปลี่ยนได้และต้องมีความแตกต่างเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขัน


· ใช้เทคโนโลยีให้เหมาะสม เช่น ระบบการจัดเก็บข้อมูล การแจ้งข้อมูลข่าวสารโดยใช้ระบบออนไลน์สำหรับผู้ที่อยู่ห่างไกล 





ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะห์ของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา (ต่อ)
 

		นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

		ผลการวิเคราะห์ข้อมูล



		2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

		· ดำเนินการอย่างต่อเนื่องและเป็นไปในทิศทางเดียวกันเพื่อ ให้เป็นหนึ่งเดียว เช่น เรื่องนโยบายให้เหมือนกันทั่วทุกภาคของประเทศ ซึ่งจะไม่ก่อให้เกิดความสับสนปฏิบัติได้สะดวก

· ข้อมูลเชิงลึกเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาสามารถทำได้ตรงตามเป้าหมายและตรงกลุ่มมากที่สุด

· การสื่อสารไปยังทุกฝ่ายต้องมีความชัดเจนเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทำงาน ประหยัดเวลาและงบประมาณ

· ผู้ประกอบการและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจในด้านการจัดการ



		3. การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

		· ผู้ประกอบการมีความจริงใจในเรื่องที่ต้องทำตามที่ได้ประกาศเป็นนโยบายหรือที่ได้สัญญาไว้


· มีข้อมูลความรู้ที่แม่นยำถูกต้องโดยใช้หลักการจัดเก็บ รวบรวมข้อมูลโดยใช้ระบบมาช่วย


· ระบบการฝึกอบรมช่วยสร้างความสัมพันธ์และความสำเร็จ

· ลงทุนด้านเทคโนโลยี และการบริหารจัดการเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ช่วยลดต้นทุน เวลา และการสื่อสารที่ชัดเจนแก่ผู้ที่เกี่ยวข้อง





ตารางที่ 4.1 สรุปผลการวิเคราะห์ของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา (ต่อ)


		นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

		ผลการวิเคราะห์ข้อมูล



		4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

		· มีความยืดหยุ่นและปฏิบัติได้จริงเพื่อให้การดำเนินการและได้ผลลัพธ์เพราะเมื่อดำเนินการไปแล้วอาจเกิดปัญหาอุปสรรคที่ต้องการแก้ไขทันที

· เหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ์ และพฤติกรรมขององค์การเพื่อให้ความเข้าใจ ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี


· คำนึงถึงความสัมพันธ์และความจงรักภักดีในระยะยาว ส่งผลต่อการสร้างความรู้สึกที่ดีแก่ผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า


· สื่อสารต้องมีประสิทธิภาพ ดำเนินการได้ เพื่อประหยัดเวลาและความเข้าใจที่ตรงกันของผู้เกี่ยวข้อง

· มีระยะเวลาที่เหมาะสม วัดและประเมินผลได้ทุกระยะเวลา ทั้งการวัดแบบระยะสั้น ระยะกลางและระยะยาว





4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เป็นรายบุคคลจำนวน 10 ราย

ข้อมูลแบบสัมภาษณ์ : ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 10 ราย 


จำนวนผู้ให้ข้อมูล ผู้บริหารระดับสูงบริษัทจากไทย 5 ราย  


ผู้บริหารบริษัทระดับสูงบริษัทจากต่างประเทศ  5 ราย

ผู้บริหารระดับสูง  บริษัทจากไทยบริษัทที่ 1


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทมีนโยบายเรื่องของการขยายสาขาและการฝึกอบรมเพื่อให้เข้าถึงผู้จำหน่ายอิสระในทุกพื้นที่ของประเทศ การขยายสาขาโดยการเปิดศูนย์ธุรกิจช่วยให้เข้าถึงกลุ่มธุรกิจได้มากขึ้น ในยุคปัจจุบันนี้เป็นยุคของเครือข่ายการตลาดที่ไร้พรมแดน บริษัทได้มีการขยายธุรกิจไปตลาดต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง การพัฒนาความสัมพันธ์ทุกด้านองค์การมีความจำเป็นต้องเรียนรู้วัฒนธรรมของแต่ละพื้นที่ เพราะความแตกต่างด้านวัฒนธรรม ภาษา พฤติกรรมทั้งหลาย มีส่วนเกี่ยวเนื่องในการดำเนินธุรกิจให้เจริญเติบโต

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การพัฒนากระบวนการหลักสูตรการฝึกอบรม เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ให้แตกต่างจากคู่แข่ง และเน้นการสร้างนักธุรกิจให้มีความเป็นมืออาชีพมากขึ้นตลอดไปจนถึงการพัฒนาระบบการจ่ายผลตอบแทนทางด้านการตลาด ซึ่งเป็นความต้องการผู้จำหน่ายอิสระในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการการสื่อสารเป็นเรื่องที่สำคัญ องค์การต้องมีความใกล้ชิดกับผู้จำหน่ายอิสระ ซึ่งเป็นธรรมชาติของธุรกิจขายตรงที่มีลักษณะการสร้าง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ง่าย 

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า  ปัจจุบันได้ให้ความสนใจกับการสร้างผู้จำหน่ายอิสระโดยใช้ระบบโซเซียลมีเดียเป็นเครื่องมือในการเผยแพร่ข่าวสาร การดำเนินกิจกรรมต่างๆ ทางการตลาด  องค์การที่ให้ความสำคัญและมีนโยบายจัดตั้งเป็นสถาบันพัฒนาและให้ความสำคัญกับระบบสนับสนุนทางการตลาด ในรูปแบบของสื่อการเรียนรู้ ที่จะเป็นสื่อกลาง และเป็นแหล่งรวบรวมความรู้ทุกส่วนที่จะเป็นประโยชน์สูงสุดต่อผู้จำหน่ายอิสระในทุกด้าน ซึ่งจะส่งผลต่อการเพิ่มขึ้นของยอดขายและการสร้างความรักศรัทธาต่อผู้จำหน่ายอิสระ


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย 

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การปฏิบัติงานต้องใช้งบประมาณในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การต้องพิจารณาว่าการลงทุนนั้นมีความคุ้มค่าและได้ประโยชน์อย่างแท้จริงหรือไม่

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 2


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทมีนโยบายจัดกิจกรรมอย่างต่อเนื่องเป็นการทำเพื่อพัฒนาบุคลากรและแลกเปลี่ยนประสบการณ์ทั่วทั้งภูมิภาค นโยบายต่างๆ จะใช้นโยบายเดียวกัน ในอนาคตองค์การธุรกิจต้องสร้างความสัมพันธ์ที่เข้าถึงสมาชิกให้มากขึ้น เข้าใจถึงความต้องการของตลาดแต่ละประเทศ และบริษัทต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่าธุรกิจเครือข่ายขายตรงควรจะนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้โดยต้องไม่ลืมพื้นฐานของลักษณะการดำเนินของธุรกิจนี้ ที่เน้นความสัมพันธ์แบบใกล้ชิด แบบสังคมไทย ความไว้วางใจกับลูกค้าด้วยความสม่ำเสมอด้วย ดังนั้นหากผู้นำระดับสูง ให้ความสำคัญเฉพาะเทคโนโลยีแต่ไม่สร้างความสัมพันธ์แบบเดิมกับลูกค้าใหม่ อาจทำให้ลูกค้าไม่ภักดีในระยะยาวได้   

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า


ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทได้มีการปรับหลักสูตรการฝึกอบรม ให้มีความเป็นมาตรฐาน เพื่อเตรียมรับมือกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับภูมิภาคอาเซียน เพราะบริษัทต้องสามารถทำให้นักธุรกิจ ซึ่งเปรียบเสมือนภาพลักษณ์ตัวแทนของบริษัท โดยเนื้อหาของหลักสูตรฝึกอบรมและการพัฒนานั้นเน้นไปที่การสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้า และจะต้องพัฒนาต่อเนื่อง เพื่อให้ทันยุคสมัย 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย


ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทได้พัฒนาโดยแผนการตลาดและสินค้า เน้นนวัตกรรม บริษัทได้ทำการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ได้รับความนิยม เพื่อสร้างจุดเด่นให้เหนือกว่าคู่แข่ง แต่ก็ยังต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระให้มากที่สุด แต่การปฏิบัติของบริษัทก็มีข้อจำกัดด้านการพัฒนาหรือการเรียนรู้ด้านระบบสารสนเทศ ซึ่งต้องอาศัยการฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดความเข้าใจ

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 3


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า ธุรกิจเครือข่าย สามารถสร้างรายได้หลักให้กับครอบครัวได้ ทำให้ทุกคนรู้สึกว่าตัวเองเป็นเจ้าของธุรกิจ ผู้จำหน่ายอิสระ แต่ละคนมีเป้าหมายและประสบการณ์ที่ความแตกต่างกัน นโยบายทุกอย่างที่ได้ดำเนินการ แล้วต้องสามารถตอบสนองต้องการของผู้จำหน่ายอิสระอย่างแท้จริง 


2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า ควรที่จะพัฒนาในทุกส่วนงานให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าผู้จำหน่ายอิสระ ไม่ว่าจะเป็นการออกและพัฒนาสินค้าใหม่ การใช้สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้สมาชิกรับทราบถึงสิทธิพิเศษต่างๆ การยกย่องเชิดชูเกียรติ การประกาศเกียรติคุณของนักธุรกิจ บริษัทจะให้ความสำคัญอย่างมากกับผู้บริหารระดับสูง 

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ถือว่าเป็นหัวใจสำคัญในการทำการตลาดองค์การต้องมีแผนงานว่า ทำอย่างไรให้สินค้ามีคุณค่าสมกับราคาและคุณภาพ การจัดการความรู้ การสร้างกิจกรรม  พัฒนาระบบการฝึกอบรม และเพิ่มช่องทางรายการทีวีหรือการสื่อสารออนไลน์เข้ามา

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า เรื่องของระบบเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่ต้องพัฒนาเข้ามาและองค์การกำลังศึกษารูปแบบใหม่ๆ ที่จะเข้ามาช่วยสมาชิกและนักธุรกิจให้ได้มากที่สุด เช่น ก่อนที่จะเข้าไปของตลาดใหม่ องค์การควรจะเข้าไปในพื้นที่ที่สนใจขยายธุรกิจให้มากที่สุด เพื่อค้นหาความต้องการของกลุ่มเป้าหมายและนำมากำหนดเป็นแผนงานและกลยุทธ์เพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 4


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทมุ่งมั่นที่จะพัฒนาระบบการรับสมัครสมาชิกเข้ามาเป็นนักธุรกิจ ให้เกิดความทันสมัย ลดขั้นตอนการปฏิบัติให้ง่าย มีการพัฒนาความพร้อมและมาตรฐานการผลิตสินค้า 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทได้พิจารณานำเทคโนโลยีเข้ามาช่วย แต่ปัญหาที่พบในขณะนี้คือขาดผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้ความสามารถที่จะพัฒนาอย่างจริงจัง นอกจากนี้อุปสรรคที่สำคัญคือ การสื่อสารที่ยังขาดประสิทธิภาพ ดังนั้นบริษัท ต้องให้ความสำคัญในการเรียนรู้ด้านภาษาที่จะสามารถสื่อสารกับประเทศในกลุ่มอาเซียน

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การให้ความสำคัญกับข้อมูลเชิงลึกและแบ่งลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระออกเป็นกลุ่มตามระดับของผลงาน มีการนำกลยุทธ์การโฆษณาประชาสัมพันธ์เข้ามาใช้ เน้นการสร้างความสัมพันธ์ให้มากขึ้นมากกว่าการจำหน่ายสินค้าเพียงอย่างเดียว

4)  การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทได้แบ่งสมาชิกผู้จำหน่ายอิสระออกเป็นกลุ่ม แต่ละกลุ่มจะใช้กลยุทธ์ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่แตกต่างกัน บริษัทเน้นการนำเทคโนโลยีมาช่วยดำเนินงาน 

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากไทยบริษัทที่ 5


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่าบริษัทให้ความสำคัญกับการมุ่งสร้างความสัมพันธ์ที่ดี การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องคำนึงถึงความหลากหลาย ให้ความสำคัญกับทุกระดับตำแหน่งของผู้จำหน่ายอิสระ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การต้องปรับปรุงรูปแบบการทำธุรกิจให้ทันสมัยและตอบสนองความต้องการได้ โดยทุกอย่างของการพัฒนาต้องสอดคล้องกับความต้องการของสมาชิก บริษัทได้ใช้ระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยสร้างรากฐานของกระบวนการจัดการให้มีความคล่องตัวและช่วยการดำเนินการ 

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทมีระบบการฝึกอบรมที่แยกประเภทของนักธุรกิจออกเป็นระดับชั้น ขึ้นอยู่กับตำแหน่งของแต่ละกลุ่ม เนื้อหาการอบรมก็จะแตกต่างกันไป  การสร้างปฏิสัมพันธ์นั้นบริษัทต้องยกระดับของการสร้างชื่อเสียงเพื่อเป็นที่รับรู้และสร้างความภูมิใจ การดำเนินการต้องทำทั้งในและต่างประเทศ และต้องมีความเข้าใจตลาดนั้นเป็นอย่างดี ควรศึกษาให้มีความเข้าใจก่อนทำการตลาดและการขาย


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย


ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทต้องพยายามปรับเปลี่ยนวิธีการทำงาน พัฒนานักธุรกิจให้มีความเข้มแข็งในเรื่องวิชาการ  ข้อมูลเพื่อให้สมาชิกออกไปให้ความรู้ที่ถูกต้องกับผู้บริโภค รวมถึงยกระดับคุณค่าของตรา สินค้า ผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือแม้กระทั่งชื่อเสียงของบริษัท

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากต่างประเทศ บริษัทที่ 1


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า จากสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงขึ้น ของธุรกิจเครือ ข่ายขายตรงในปัจจุบัน ทำให้ต้องกำหนดกลยุทธ์มาเพื่อทำให้เป็นที่น่าสนใจของสมาชิก ผู้จำหน่ายอิสระ เพื่อให้เกิดความภักดีในองค์การมากที่สุด และกลยุทธ์ส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นในการรักษาผู้จำหน่ายอิสระ ผู้บริหารระดับสูงมองว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ถือเป็นอีกกลยุทธ์สำคัญ จากนโยบายจะดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับแนวโน้มของตลาด โดยจะมุ่งให้บริการผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวกับสุขภาพและความงาม ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ให้แก่ผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคทุกกลุ่มมากขึ้น โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างชื่อเสียงและการจดจำในตราสินค้าและองค์การให้แข็งแกร่งอย่างยั่งยืนและเป็นองค์การที่มีความนิยมสูงที่สุด

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทให้ความสำคัญมาก มีผู้ที่ดูแลรับผิดชอบโดยตรงแบ่งแยกหน้าที่รับผิดชอบ แบ่งแยกประเภทของลูกค้าออกเป็นสองฝ่าย คือ สมาชิกผู้บริโภค และ สมาชิกนักธุรกิจ การบริหารข้อมูลเชิงลึกและสร้างความสัมพันธ์กับนักธุรกิจระดับสูง ให้รู้สึกความเป็นบุคคลพิเศษ การพัฒนากระบวนการนั้นแต่ละสาขาทำงานเฉพาะประเทศของตน จะไม่ยุ่งเกี่ยวกัน โดยอยู่ภายใต้นโยบายของสำนักงานใหญ่เป็นหลัก    

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การสร้างแรงจูงใจให้กลุ่มผู้จำหน่ายอิสระ ด้วยการเพิ่มผลตอบแทนกับกลุ่มนักธุรกิจระดับผู้นำ ในด้านหนึ่งกระตุ้นให้เกิดการสร้างยอดขายเพิ่ม อีกด้านก็สร้างการกระตุ้นในการทำธุรกิจ ซึ่งผลที่คาดหวังเพื่อลดการลาออกของสมาชิกผู้จำหน่ายอิสระ การให้ความสำคัญเรื่องผลตอบแทนที่เหมาะสมจะช่วยรักษาฐานกลุ่มนี้ ขณะเดียวกันองค์การก็ไม่ต้องใช้งบประมาณมากขึ้นในการ สรรหา รักษา และพัฒนา 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การให้ความสำคัญเรื่องเทคโนโลยีเพื่อให้เข้าถึงผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น และต้องปรับเปลี่ยนให้ทันสมัย โดยยังคงเน้นการพัฒนาไป บนพื้นฐานของนวัตกรรมใหม่ ทั้งด้านสินค้าและการบริการ ธุรกิจเครือข่ายนักธุรกิจจำนวนมาก ความแตกต่างของแต่ละบุคคล เป็นสิ่งที่สำคัญ นโยบายทั้งหมดแล้วแต่บริษัทแม่จะเป็นผู้ดำเนินการและดูแลแต่ละประเทศซึ่งการดำเนินกิจกรรมใดๆ ต้องได้รับการอนุมัติ

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากต่างประเทศ บริษัทที่ 2


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า นโยบายและยุทธศาสตร์ขององค์การ มุ่งเน้นการให้ความสำคัญกับนักธุรกิจ เปรียบเสมือนหุ้นส่วนทางธุรกิจ การดำเนินธุรกิจทุกอย่างต้องให้นักธุรกิจและสมาชิก เป็นหัวใจหลักของการกำหนด ต้องให้เกียรติ และดูซึ่งเปรียบเสมือนบุคคลพิเศษ ให้สมกับความมุ่งมั่นตั้งใจของนักธุรกิจและความไว้วางใจที่สมาชิกให้กับองค์การ ทั้งนี้รวมไปถึงนโยบายทางด้านผลิตภัณฑ์ที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างครบถ้วน มีมาตรฐานสากล 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การให้ความสำคัญไม่เฉพาะแต่ผู้จำหน่ายอิสระเท่านั้น คณะผู้บริหารต้องปรับปรุงและพัฒนาตนเองก็เช่นเดียวกัน เพื่อที่ตอบสนองความต้องการของนักธุรกิจให้มากที่สุด

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การก็ได้ขยายพื้นที่สำนักงานใหญ่ให้มีที่แสดงประวัติและความเป็นมาขององค์การ แต่ละสาขาทั่วโลก มีห้องรับรองพิเศษ สำหรับสมาชิกระดับสูงได้เข้ามาพักผ่อน ประชุม สร้างความสัมพันธ์  ในเรื่องของระบบการฝึกอบรม และสร้างสายสัมพันธ์กับนักธุรกิจไปจนถึงผู้บริโภค เป็นเรื่องที่องค์การต้องปรับปรุงตลอดเวลา ความต้องการในสินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่ ไปจนถึงเรื่องของเทคโนโลยีที่จะเข้ามาดูแลระบบต่างๆ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย


ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การมุ่งเน้นที่การพัฒนาของนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ มีการนำสินค้าเข้ามาจากต่างประเทศ การพัฒนาเทคโนโลยีของสินค้าและระบบน่าจะเป็นเรื่องที่สำคัญที่สุด ทุกอย่างควรปรับปรุงให้ทันสมัย  เพื่อเชื่อมโยงทุกอย่างให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันได้สมบูรณ์แบบ ง่ายต่อการขยายตลาดของผู้จำหน่ายอิสระ การสร้างความจงรักภักดีในองค์การและตราสินค้าถือว่าเป็นเรื่องสำคัญ 

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากต่างประเทศ บริษัทที่ 3


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การจะสร้างความเข้าใจในตัวสินค้า จึงต้องใช้การอบรมสัมมนาเฉพาะกลุ่ม เพื่อให้ข้อมูลและแสดงถึงผลวิจัยที่อ้างอิงทางด้านวิทยาศาสตร์ได้จริง ผลจากนโยบายนี้ ทำให้การขยายตลาดค่อนข้างเป็นไปได้ช้า และได้กลุ่มลูกค้า จำนวนคนต่อครั้งน้อย  การทำโฆษณาประชาสัมพันธ์ และนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เป็นเครื่องมือสำคัญในอนาคต เพื่อสร้างความเข้าใจ และน่าเชื่อถือได้อย่างที่ต้องการและได้ผลลัพธ์ที่รวดเร็ว

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า กลยุทธ์สำคัญที่สุดของบริษัท คือ การจัดกิจกรรมต่างๆ ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างการรับรู้ที่ถูกต้องเกี่ยวกับระบบการบริหารจัดการของบริษัท และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ต่างๆ องค์การต้องทำให้ผลิตภัณฑ์เป็นที่ยอมรับ มีจุดเด่น แตกต่าง ที่สำคัญต่อจากนั้นบุคคลากรที่จะออกไปทำงานในพื้นที่ ต้องมีความรู้จริง 

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การจัดกิจกรรมส่งเสริมความรู้ต่างๆ เพื่อให้แนวรุกในการขับเคลื่อนองค์การของนักธุรกิจเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ขยายพื้นที่ให้ครอบคลุมทั่วประเทศ การฝึกอบรมของบริษัทและนักธุรกิจ ต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การต้องมีการปรับปรุงเรื่องกลยุทธ์ที่ได้ปฏิบัติไว้อยู่เสมอ เช่นได้ทำการแนะนำแผนการตลาดใหม่ โดยจะต้องมาปรับปรุงเรื่องของหลักสูตรฝึกอบรม ให้เข้ากับแผนการตลาดใหม่ และสร้างความเข้าใจได้อย่างง่ายขึ้นเร็วขึ้น การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในธุรกิจเครือข่าย มีความซับซ้อนมากกว่าธุรกิจอื่น เพราะเป็นธุรกิจที่การเติบโตมีความเกี่ยวข้องกับคน ดังนั้นต้องสร้างความพึงพอใจให้ได้มากที่สุด และลดความขัดแย้งให้มีน้อยที่สุดเช่นกัน

ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากต่างประเทศ บริษัทที่ 4


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า นโยบายและกลยุทธ์ต้องปฏิบัติตามบริษัทแม่เป็นสำคัญ  แต่องค์การเองต้องพยายามหาข้อมูลและทำความเข้าใจถึงวัฒนธรรมที่แตกต่าง มีการปรับตัว และมองว่า ความพร้อมของแผนการตลาด สินค้า ระบบสารสนเทศ คือเรื่องสำคัญที่สุด

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การเน้นเรื่องการพัฒนาสินค้า จึงมีการปรับสินค้าให้เข้ากับความต้องการของลูกค้า ผู้จำหน่ายอิสระ แต่ทั้งนี้ผู้บริหารระดับสูงก็ยอมรับว่า การปรับปรุงกระบวนการ ต้องขึ้นอยู่กับบริษัทแม่ที่ต่างประเทศซึ่งถือเป็นนโยบายหลัก 

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า อุปสรรคในการจัดการปฏิสัมพันธ์นั้นคงเป็นเรื่องเฉพาะความแตกต่างของแต่ละบุคคล ความเข้าใจย่อมไม่เหมือนกัน องค์การก็ต้องเรียนรู้ด้วย สร้างความพร้อมให้สมบูรณ์แบบ เพราะมาตรฐานขององค์การต้องเหมือนกันทั่วโลก เช่น ด้านสินค้า การบริการ การคืนกำไรสู่สังคมและ กิจกรรมที่เป็นหนึ่งเดียวกันที่เหมือนกัน

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า องค์การให้ความสำคัญกับบุคคลากร เพราะมองว่าเป็นผู้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ องค์การต้องมีข้อมูลเชิงลึก ไม่มุ่งเน้นแต่เพียงยอดขายอย่างเดียว กลยุทธ์ต้องสอดคล้องกับวัฒนธรรมและต้องทำตามที่ได้ประกาศไว้กับผู้จำหน่ายอิสระ องค์การยังให้ความสำคัญกับการรักษาสัญญา แบ่งประเภทของการให้ความสำคัญโดยดูจากผลงานแต่ทั้งนี้ก็ต้องเป็นไปตามบริษัทแม่ในต่างประเทศ


ผู้บริหารระดับสูง บริษัทจากต่างประเทศ บริษัทที่ 5


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า บริษัทให้ความสนใจไปที่ การเป็นพันธมิตรทางธุรกิจ เพราะเป็นส่วนสำคัญที่จะสร้างความเจริญเติบโตให้แก่องค์การ สิ่งสำคัญคือการพยายามที่จะตอบสนองความต้องการของสมาชิกให้มากที่สุด รายได้หรือแผนการตลาด สินค้าที่มีคุณภาพต้องมีความแตกต่าง และโดดเด่นเหนือคู่แข่งขัน

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การสรรหาวิธีการที่จะทำให้องค์ประกอบที่สำคัญของธุรกิจอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข เช่น ผู้บริหาร นักธุรกิจ ลูกค้า ผู้ผลิต กระบวนการต้องมีความชัดเจนและตรงกลุ่มเป้าหมายซึ่งก็ต้องมีความแตกต่างที่เฉพาะไม่เหมือนกัน

3) การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า สำหรับหลักการทำงานคือองค์การที่สร้างบุคคลทั่วไป ให้เป็นผู้จำหน่ายอิสระมืออาชีพ ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเกี่ยวข้อง ผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจ มีการอบรมและพัฒนาต่อเนื่อง ใช้ระบบการฝึกอบรมเป็นเครื่องมือในการจัดการความรู้

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่า การจัดการกลยุทธ์มีการแบ่งกลุ่มเป็นระดับของความสำคัญ มีการมอบรางวัล การให้กำลังใจตามผลงาน การดำเนินการใดๆต้องมีความพร้อม บริษัทให้ความสำคัญกับการพัฒนาคน สร้างชื่อเสียงองค์การ ทำให้บุคคลภายนอกเกิดการรับรู้และความเข้าใจที่ถูกต้อง 


4.2.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

การสัมภาษณ์ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแต่ละบุคคล ซึ่งแต่ละบุคคลได้ให้ความเห็นที่แตกต่างกันและคล้ายคลึงบางประเด็น โดยขอนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ได้ 4 องค์ประกอบ ดังนี้

1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

การสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยนั้นผู้วิจัยได้จากแหล่งที่มาของ 2 ประเภท คือ จากบริษัทของประเทศไทยและจากต่างประเทศ โดยแยกดังนี้

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทไทย

ผู้ประกอบการ ให้ความสำคัญของ “ผู้จำหน่ายอิสระ” เป็นเรื่องสำคัญที่สุด ท่ามกลางกระแสการแข่งขันที่รุนแรง ของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในปัจจุบัน องค์การต้องหากลยุทธ์ที่โดดเด่นมาเพื่อสรรหา รักษาและพัฒนา ผู้จำหน่ายอิสระ สร้างให้เกิดความรักในองค์การและสินค้าของตนเองมากที่สุด การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ถือเป็นอีกกลยุทธ์สำคัญของผู้ประกอบการบริษัทของไทย โดยนโยบายของผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับแนวโน้มโดยรวมของตลาด มุ่งให้บริการผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง อย่างต่อเนื่อง รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคทุกกลุ่มมากขึ้น ในส่วนของบริษัทไทย จะมีความคล่องตัวในเรื่องของการตัดสินใจ ที่จะรวดเร็วกว่า เนื่องจากเป็นการบริหารและดำเนินการเองในประเทศ ไม่ต้องรอการอนุมัติจากสำนักงานต่างประเทศ แต่ศักยภาพของการจัดกิจกรรมทางการตลาด ก็มีมาตรฐานต่ำประสบการณ์ที่น้อยกว่า ไม่สามารถเทียบเท่าบริษัทต่างประเทศได้ รวมทั้งงบประมาณการลงทุนที่น้อยกว่า

ปัญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก ความแตกต่างของแต่ละบุคคลจึงมี ดังนั้นการกำหนดกลยุทธ์และนโยบายจึงต้องผ่านการพิจารณาอย่างรอบคอบ รับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระหลายๆมุมมอง เพื่อให้เกิดแผนและกลยุทธ์ที่ตรงความต้องการมากที่สุด 

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทต่างประเทศ 

การกำหนดนโยบายและยุทธ์ศาสตร์ทุกอย่างขึ้นอยู่กับบริษัทแม่ในต่างประเทศ  การเชื่อมโยงในเรื่องของวัฒนธรรมและธุรกิจ ต้องสอดคล้องกลมกลืนกัน ซึ่งเป็นเรื่องที่ปฏิบัติได้ยาก ทำให้หลายองค์การประสบ ปัญหาบ้าง ในการจัดกลยุทธ์ให้ไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากการดำเนินการจะต้องอยู่ภายใต้นโยบายของบริษัทแม่เป็นหลัก ความคล่องตัวของการบริหารและการตัดสินใจ จะต้องใช้เวลามากกว่าองค์การที่เป็นของคนไทยเอง มีเงื่อนไขที่มากกว่า การสร้างสรรค์กิจกรรมต่างๆ บางครั้งต้องให้สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกด้วย แต่ความได้เปรียบของการเป็นบริษัทต่างชาติคือ ศักยภาพและงบประมาณการลงทุนที่มากกว่า บริษัทต่างประเทศเน้นผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ให้ความสัมพันธ์โดยการแบ่งกลุ่มระดับการให้ความสำคัญอย่างชัดเจนของผู้จำหน่ายอิสระชัดเจนกว่าบริษัทของไทย

จากการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยพบว่าผู้บริหารไม่ว่าจะเป็นผู้บริหารระดับสูงจากบริษัทไทยและต่างประเทศมีการบริหารประเด็นที่เหมือนและประเด็นที่แตกต่างดังนี้

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ให้ความสำคัญแก่ ผู้จำหน่ายอิสระ เน้นผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ให้ความสำคัญกับการสร้างความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด นโยบายเน้นการจัดกิจกรรมทางการตลาดเพื่อเข้าถึงกลุ่มสมาชิกทุกกลุ่มโดยการแบ่งระดับของนักธุรกิจ

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ บริษัทของต่างประเทศมีงบประมาณการลงทุนที่สูงกว่า คุณภาพและผลลัพธ์สามารถแข่งขันและมีความได้เปรียบกว่าบริษัทไทย การดำเนินการตัดสินใจขาดความคล่องตัวเพราะต้องรอการพิจารณาอนุมัติจากบริษัทแม่ในต่างประเทศ และขาดความเข้าใจทางด้านวัฒนธรรมและการดำเนินธุรกิจ


ตารางที่ 4.2  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

		1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· ให้ความสำคัญแก่ “ ผู้จำหน่ายอิสระ” ซึ่งทำให้เกิดความรู้สึกเป็นบุคคลสำคัญและความมีส่วนร่วม


· เน้นผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ส่งผลต่อความเชื่อมั่นและความได้เปรียบทางการแข่งขัน

· เน้นความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด ระหว่าง องค์การ และผู้จำหน่ายอิสระ 

· นโยบายเน้นการจัดกิจกรรมทางการตลาดเพื่อเข้าถึงกลุ่มสมาชิกทุกกลุ่มในรูปแบบเช่น การประชุม การฝึกอบรม กิจกรรมทางการตลาด

· การดำเนินการตัดสินใจมีความรวดเร็วกว่า ทำได้ทันที ส่งผลให้เกิดการตัดสินใจที่รวดเร็วและเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขัน


· คุณภาพและผลลัพธ์ยังแข่งขันกับบริษัทต่างชาติไม่ได้เพราะผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติ ผู้จำหน่ายอิสระขาดความรู้ความเข้าใจ


· -งบประมาณการลงทุนจำนวนจำกัดส่งผลให้การลงทุน การนำเครื่องมือหรือระบบที่ทันสมัยมาดำเนินการได้น้อยเกิดความเสียเปรียบทางการแข่งขัน

		· นโยบายขึ้นอยู่กับบริษัทแม่ในต่างประเทศ การดำเนินการหรือกิจกรรมต้องได้รับการอนุมัติก่อนถึงจะปฏิบัติได้


· เน้นผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ซึ่งจะทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

· เน้นความสัมพันธ์โดยการแบ่งกลุ่มระดับการให้ความสำคัญอย่างชัดเจนของผู้จำหน่ายอิสระ

· ขาดความเข้าใจทางด้านวัฒนธรรมและการดำเนินธุรกิจส่งผลให้ต้องใช้ระยะเวลามากกว่า 

· การดำเนินการตัดสินใจขาดความคล่องตัวเพราะต้องรอการพิจารณาอนุมัติจากบริษัทแม่ในต่างประเทศส่งผลให้คู่แข่งขันดำเนินการได้ก่อน เกิดผลลัพธ์ที่เร็วกว่า


· คุณภาพและผลลัพธ์สามารถแข่งขันและมีความได้เปรียบกว่าบริษัทไทย เนื่องจากมีงบประมาณ เทคโนโลยี ผู้ปฏิบัติที่ความรู้ความเข้าใจที่มากกว่า และดีกว่า


· งบประมาณการลงทุนสูงกว่าส่งผลให้สามารถดำเนินการนโยบายและกลยุทธ์ได้คล่องตัวและมีประสิทธิภาพมากกว่า





2)  การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทไทย

ผู้ประกอบการไทยให้ความสนใจในการรับความคิดเห็นต่างๆ จากผู้จำหน่ายอิสระ เพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ โดยเริ่มหันมาให้มีส่วนร่วมในการนำเสนอข้อเสนอแนะความคิด เพิ่มบทบาทในการร่วมคิดกำหนดกลยุทธ์การตลาดหรือ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากเป็นกลุ่มคนที่ออกไปพบลูกค้ามากที่สุด รวมถึงผู้จำหน่ายอิสระเหล่านี้ในอีกบทบาทหนึ่งก็เป็นลูกค้าและนักธุรกิจ ทำให้แนวคิดในการพัฒนาเพื่อนำมาปรับปรุงและปฏิบัตินั้นตรงความต้องการมากที่สุด แต่ผู้ประกอบการก็ยอมรับว่าธุรกิจเครือข่ายนั้นมีความแตกต่าง การที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของนักธุรกิจทุกระดับมีความเป็นไปได้ยากเหมือนกัน การออกนโยบายของบริษัท ผู้ประกอบการมองว่าควรประชุมร่วมกับกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงเสียก่อน เพื่อให้การพัฒนาปรับปรุงได้ตรงที่สุด ในขณะเดียวกันบริษัทจะมีระบบการฝึกอบรมเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจ เป็นรูปแบบมาตรฐาน ซึ่งนักธุรกิจหรือสมาชิกก็จะเข้ากระบวนการฝึกอบรมตามที่บริษัทจัดสรรให้ตามความเหมาะสม และการปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมก็จะพัฒนาเพื่อให้ทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วม ปัญหาของการใช้เทคโนโลยี คือผู้ปฎิบัติยังขาดความเข้าใจหรือใช้เครื่องมือที่ขาดประสิทธิภาพ และอุปสรรค ที่พบของบริษัทไทย คือด้านภาษาและการสื่อสารเมื่อต้องการขยายธุรกิจไปต่างประเทศ

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทต่างประเทศ

ผู้ประกอบการให้ความสำคัญกับ การวิเคราะห์และรวบรวม พฤติกรรมผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ บางบริษัทมีแผนกที่ดูและเฉพาะ แบ่งแยกประเภทของลูกค้าออกเป็นสองประเภท คือ สมาชิกที่เป็นผู้บริโภค และ สมาชิกนักธุรกิจ  เน้นสร้างความสัมพันธ์กับนักธุรกิจระดับสูง เพื่อให้รู้สึกเป็นบุคคลพิเศษ 

การสอบถามผู้วิจัยพบว่า ปัญหาการตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้จำหน่ายอิสระ ที่บริษัทไม่สามารถทำได้ได้ตรงความต้องการทุกระดับ หรือการการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ อาจมีความล่าช้าไปบ้าง การเป็นบริษัทต่างชาติที่ต้องรอการอนุมัติจากบริษัทแม่จากต่างประเทศ ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระ โดยเฉพาะที่เป็นผู้บริหารระดับสูงที่ต้องการตัดสินใจที่รวดเร็ว อาจไม่ค่อยพอใจได้ ย่อมส่งผลต่อการคงอยู่ของผู้จำหน่ายอิสระในระยะยาวได้  นอกจากนี้ บริษัทต่างชาติได้นำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยพัฒนาระบบ ผู้ปฎิบัติก็มีความชำนาญมีประสบการณ์มากกว่าบริษัทไทยและงบประมาณการลงทุนสูงกว่ามากกว่าบริษัทไทย การลงทุนก็สูงกว่า

จากการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยพบว่าผู้บริหารไม่ว่าจะเป็นบริษัทของไทยและต่างประเทศมีการบริหารประเด็นที่เหมือนและประเด็นที่แตกต่างดังนี้

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยพัฒนาระบบ รับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่าย ให้ความสำคัญกับผู้บริหารระดับสูง

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ งบประมาณการลงทุนของต่างประเทศสูงกว่า และให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์และรวบรวมพฤติกรรมผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค มีกระบวนการแบ่งแยกระดับของผู้จำหน่ายอิสระชัดเจนสำหรับผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระและบริษัทต่างประเทศมีความชำนาญในการใช้เทคโนโลยีมากกว่าบริษัทไทย 

ตารางที่ 4.3  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

		2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· ผู้ประกอบการบางรายไม่ได้ให้ความสำคัญอย่างจริงจัง ส่งผลให้ประสิทธิภาพของการดำเนินงานลดลง ผู้จำหน่ายอิสระขาดความเชื่อมั่น

· กระบวนการการปฏิบัติขาดความชัดเจนซึ่งอาจทำให้เกิดความสับสนได้

· รับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายเพราะองค์การจะได้ข้อมูลที่นำมาใช้อย่างเป็นจริง

· ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยระบบแต่ผู้ปฎิบัติขาดความเข้าใจส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการพัฒนา 


· งบประมาณการลงทุนจำกัดส่งผลให้โอกาสในการเติบโตอาจล่าช้า



		· เน้นความสำคัญและถือเป็นเรื่องสำคัญโดยเฉพาะผู้บริหารระดับสูงเพราะถ้าให้ความสำคัญจะส่งผลต่อความเชื่อมั่น

· ให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์และรวบรวมพฤติกรรมผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคซึ่งทำให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง

· กระบวนการแบ่งแยกชัดเจนของผู้จำหน่ายอิสระสำหรับผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ ส่งผลต่อการดำเนินงานได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย

· ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยระบบ ผู้ปฎิบัติมีความชำนาญและมีระบบการปฏิบัติการที่มีประสิทธิภาพจากบริษัทแม่ในต่างประเทศทำให้ประหยัดเวลาและเป็นความได้เปรียบ





ตารางที่ 4.3  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย  (ต่อ)

		2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· มีอุปสรรคด้านภาษาและการสื่อสารเมื่อต้องการขยายไปต่างประเทศส่งผลต่อความเข้าใจระหว่างกันทำให้การขยายฐานการตลาดอยู่ในวงจำกัด

		· อุปสรรคและการสื่อสารสำหรับผู้บริหารที่เป็นต่างชาติ ส่งผลต่อการสื่อสารที่ต้องใช้เวลาและการสื่อข้อความอาจเกิดความคลาดเคลื่อนได้





3)  การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทไทย


ผู้บริหารคนไทย มีความเข้าใจในพฤติกรรม ความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า เนื่องจากเป็นชาติเดียวกัน ดังนั้นก่อนที่จะดำเนินการ หน่วยงานที่รับผิดชอบก็ย่อมต้องค้นหาความต้องการที่แท้จริง บริษัทไทยได้นำระบบการพัฒนาและฝึกอบรมมาใช้เป็นเครื่องมือเพื่อถ่ายทอดความรู้หรือเรื่องราวในการทำธุรกิจไปยังผู้จำหน่ายอิสระที่เข้ามาและต้องการประสบความสำเร็จโดย การสื่อสารในรูปแบบต่างๆ ต้องเหมาะสม เข้าใจง่าย และสามารถนำไปปฏิบัติได้จริง เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ได้จัดแบ่งประเภทของการจัดการของนักธุรกิจออกเป็นระดับของผลงาน โดยมีเจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เป้าหมายดำเนินการแบ่งเป็นระยะเวลาที่ชัดเจนแบะดำเนินการต่อเนื่อง 

ผู้บริหารระดับสูงจากบริษัทไทยมองว่า การดำเนินการด้านการจัดการควรให้สอดคล้องกับผลประโยชน์ของผู้จำหน่ายอิสระและนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อให้เป็นการสื่อสารในสร้างความสัมพันธ์ใกล้ชิด ให้ความสำคัญกับการสนับสนุนทางการตลาด ใช้ช่องทางที่สามารถสื่อสารได้รวดเร็วได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน์ ควรทำต่อเนื่องและมีแผนดำเนินการระยะยาว  แต่ก็มีปัญหาอุปสรรคด้านประสบการณ์ในการรับรู้ที่แตกต่างกันของผู้จำหน่ายอิสระ

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทต่างชาติ

การจัดการความรู้และการสร้างความสัมพันธ์ต่างๆ ใช้ระบบการพัฒนาใช้ระบบเดียวกันทั่วโลก มีมาตรฐานสูงในการการจัดการ นำเทคโนโลยีเข้ามาดำเนินการซึ่งมีการพัฒนาต่อเนื่อง มีเจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ แต่การที่ต้องรอนโยบายต่างประเทศต้องใช้ระยะเวลามาก การพัฒนาและหลักสูตรการพัฒนาผู้จำหน่ายอิสระมีความเป็นมาตรฐานกว่าของบริษัทไทย และก็มีการปรับปรุงให้ทันสมัยตลอดเวลา 


ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ได้จัดแบ่งประเภทของการจัดการของนักธุรกิจออกเป็นระดับของผลงาน มีเจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ นำเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้เป็นการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์ใกล้ชิด ใช้ช่องทางที่สามารถสื่อสารได้รวดเร็วได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน์ และอุปสรรคด้านประสบการณ์ในการรับรู้ที่แตกต่างกันของผู้จำหน่ายอิสระ


ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ บริษัทไทย ใช้ระบบเดียวก็จริงแต่มีการปรับและยึดหยุ่นได้มากกว่า ตรงตามความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระขณะที่บริษัทต่างชาติ ต้องใช้ระบบเดียวกันทั่วโลก และที่มีความชัดเจน เช่น บริษัทต่างชาติ มีมาตรฐานสูงในการการจัดการ การจัดการมีมาตรฐานกว่า เป็นระบบทำให้เกิดความน่าเชื่อถือกว่าบริษัทของไทย

ตารางที่ 4.4  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

		3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· นำระบบการพัฒนาและฝึกอบรมมาใช้เป็นเครื่องมือ

· ผู้จำหน่ายอิสระที่ประสบความสำเร็จสามารถถ่ายทอดประสบการณ์ได้ดีเกิดความเข้าใจ

· จัดแบ่งประเภทของการจัดการของนักธุรกิจออกเป็นระดับของผลงานตามกลุ่มของยอดขายเพื่อให้เกิดความภาคภูมิใจส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี

· เจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ




		· ระบบการพัฒนาใช้ระบบเดียวกันทั่วโลก

· ผู้จำหน่ายอิสระที่ประสบความสำเร็จในแต่ละประเทศสามารถถ่ายทอดระบบทำให้มีมาตรฐานสูง

· มีมาตรฐานสูงในการการจัดการทำให้เกิดความได้เปรียบ มีความน่าเชื่อถือ





ตารางที่ 4.4  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)

		3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· ใช้ระยะเวลามากและทำอย่างต่อเนื่องซึ่งอาจเป็นผลเสีย

· การดำเนินการด้านการจัดการควรสอดคล้องกับผลประโยชน์ของผู้จำหน่ายอิสระทำให้เกิดความเชื่อมั่นและเป็นธรรม


· นำเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้เป็นการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์ใกล้ชิด เช่นการสร้างชุมชนออนไลน์ 


· อุปสรรคด้านประสบการณ์ในการรับรู้ที่แตกต่างกันของผู้จำหน่ายอิสระทำให้การสื่อสารและการพัฒนาล่าช้า


· ให้ความสำคัญกับการสนับสนุนทางการตลาด

· ใช้ช่องทางที่สามารถสื่อสารได้รวดเร็วได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน์

· ควรทำต่อเนื่องและมีแผนดำเนินการระยะยาวเพื่อให้เกิดการพัฒนาในทุกระดับของผู้จำหน่ายอิสระ

		· นำเทคโนโลยีเข้ามาดำเนินการซึ่งมีการพัฒนาต่อเนื่อง

· เจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

· ใช้ระยะเวลามากและทำอย่างต่อเนื่องแต่ก็มีระบบสำหรับควบคุม


· หลักสูตรการพัฒนาผู้จำหน่ายอิสระมีความเป็นสากลและปรับให้ทันสมัยตลอดเวลา

· ใช้ช่องทางที่สามารถสื่อสารได้รวดเร็วได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี 





4) 
การนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทไทย


ผู้บริหารให้ความสำคัญ กับการใกล้ชิดกับผู้จำหน่ายอิสระ โดยกลยุทธ์นั้นต้องมีความเหมาะสม ผลประโยชน์ที่นักผู้จำหน่ายอิสระจะได้รับนั้นมีความคุ้มค่าและเป็นแรงจูงใจที่จะทำให้คงอยู่ได้นานกลยุทธ์นั้นควรมีความสอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค การปฏิบัติของผู้ที่เกี่ยวข้องต้องดำเนินการด้วยความจริงใจ  นำนวัตกรรมเข้ามาพัฒนาระบบและการติดต่อสื่อสาร ใช้เทคโนโลยีเข้ามาเป็นเครื่องมือที่สำคัญ แต่ก็ต้องพัฒนาบุคคลากรให้มีความเชี่ยวชาญ ซึ่งก็ต้องใช้งบประมาณ จากการสอบถามผู้บริหารของไทย ให้ความสำคัญกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าก็จริง แต่ไม่พิจารณาด้านงบประมาณที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัท ที่มาจากกต่างชาติ  นอกจากนี้ สิ่งที่หลายองค์การเห็นตรงกันคือ การเพิ่มช่องทางการสื่อสารให้มากขึ้น โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ พัฒนาระบบให้มีความเป็นมาตรฐานสากล และให้เป็นระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อเสริมสร้างความมั่นใจ  การบริหารจัดการต้องคำนึงถึงความพึงพอใจของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค  การดำเนินกลยุทธ์ต้องมีความต่อเนื่อง และข้อมูลที่รวบรวมเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุงควรเป็นข้อมูลจริงเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ

ผู้บริหารระดับสูง จากบริษัทต่างชาติ

ผู้บริหารบริษัท ให้ข้อมูลว่า การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี ต้องปรับให้ทันยุคทันสมัยมากขึ้น เพื่อให้ทันกับคู่แข่งในท้องตลาด การนำเสนอสินค้าให้เฉพาะกลุ่มมากขึ้น อาทิ วัยรุ่น ผู้สูงอายุ เพื่อรองรับความต้องการที่แตกต่าง แม้กรณีของความแตกต่างในแต่ละบุคคล อาชีพการงาน อายุ อาจทำให้ความเข้าใจในธุรกิจแตกต่างกันได้ แต่การปฏิบัตินั้นก็มีอุปสรรคบ้างเพราะทุกอย่างยังคงอยู่ภายใต้นโยบายของบริษัทแม่ อาจเกิดความล่าช้าในการอนุมัติ อุปสรรคสำคัญด้านการสื่อสารไปยังผู้จำหน่ายอิสระ ผู้บริหารจึงต้องสรรหาผู้ทีมีประสบการณ์มาบริหารภายใต้การกำกับดูแลของบริษัทแม่จากต่างประเทศ แต่ถ้าในเรื่องของงบประมาณเงินทุน คือว่ามีความได้เปรียบกว่าบริษัทสัญชาติไทย 


ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การดำเนินการต้องมีความจริงใจ เน้นสื่อสารไปยังทุกระดับแต่ก็ให้ความสำคัญกับผู้บริหารที่เป็นนักธุรกิจระดับสูงก่อน ประเด็นที่เห็นตรงกันคือ ควรเพิ่มช่องทางการที่ใช้ในการสื่อสารให้มากขึ้น โดยเฉพาะช่องทางระบบสารสนเทศเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้มากที่สุด ปัจจุบันพบว่าผู้จำหน่ายอิสระเข้ามาทำธุรกรรมที่บริษัทน้อยลง เนื่องจากการเดินทาง เวลา งบประมาณ และความสะดวกสบายกว่าที่ต้องที่บริษัท

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ บริษัทต่างชาติ มีความเป็นมาตรฐานกว่า มีงบประมาณการลงทุนที่สูง มีนวัตกรรมส่วนอุปสรรคการสื่อสารของบริษัทต่างชาติจะทำได้ล่าช้ากว่าของไทยที่เข้าใจได้ ปฏิบัติได้ทันที การแก้ไขปรับเปลี่ยนของบริษัทไทยจะกระทำได้มีความยืดหยุ่นขณะที่บริษัทต่างชาติต้องรอการอนุมัติจากต่างประเทศ 

ตารางที่ 4.5  สรุปผลการวิเคราะห์กลุ่มผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

		4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· กลยุทธ์นั้นต้องมีความเหมาะสม ผลประโยชน์ที่นักผู้จำหน่ายอิสระจะได้รับนั้นมีความคุ้มค่าและเป็นแรงจูงใจที่จะทำให้คงอยู่ได้นาน

· กลยุทธ์นั้นควรมีความสอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

· ดำเนินการด้วยความจริงใจเช่นการประกาศนโยบายต้องปฏิบัติตามที่ได้แจ้งไว้


· นวัตกรรมเข้ามาพัฒนาระบบและการติดต่อสื่อสารเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ได้เปรียบและเป็นการสร้างความแตกต่าง

· งบประมาณการลงทุนอาจเป็นอุปสรรคสำหรับการดำเนินการในส่วนของการพัฒนาขององค์การ

· ผู้บริหารไม่ให้ความสนใจอย่างจริงจังเพราะมุ่งที่ผลกำไรจากการดำเนินกิจการมากกว่า

· ผู้ปฏิบัติขาดความรู้ความเข้าใจในการจัดการและการใช้เทคโนโลยีทำให้ต้องใช้เวลาและอาจเกิดความสับสน


· เพิ่มช่องทางการใช้ในการสื่อสารให้มากขึ้น โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ

· พัฒนาระบบให้มีความเป็นมาตรฐานสากล และให้เป็นระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อเสริมสร้างความมั่นใจ

		· ผู้ประกอบการต้องสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ สร้างแบรนด์ให้เป็นที่จดจำแก่บุคคลทั่วไป

· นำระบบเทคโนโลยีของบริษัทแม่ในต่างประเทศมาใช้การจัดการเกิดความได้เปรียบ


· กลยุทธ์เน้นการบริหารเฉพาะกลุ่มตามลำดับความสำคัญ การสื่อสารเข้าใจง่าย ชัดเจน


· ผู้ปฏิบัติขาดความรู้ความเข้าใจเนื่องจากระบบต้องอ้างอิงกับบริษัทแม่ในต่างประเทศทำให้เกิดความล่าช้า 

· อุปสรรคด้านการสื่อสารไปยังผู้จำหน่ายอิสระ เช่น ภาษา การเปิดตัวผลิตภัณฑ์ หรือการนำข้อมูลงานวิจัยมาเผยแพร่ซึ่งอาจไม่ตรงกับเนื้อหาที่ต้องการสื่อสาร

· ข้อมูลที่ได้มาเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุงควรเป็นข้อมูลจริงสะท้อนถึงการประเมิน ความจริงใจ รูปแบบต้องทันสมัย ทันเหตุการณ์





ตารางที่ 4.5  สรุปผลการวิเคราะห์กลุ่มผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)

		4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย



		บริษัทไทย

		บริษัทต่างชาติ



		· การบริหารจัดการต้องคำนึงถึงความพึงพอใจของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคส่งผลต่อความเชื่อมั่น 


· ระยะการดำเนินกลยุทธ์ต้องมีความต่อเนื่อง

· ข้อมูลที่ได้มาเพื่อประเมินผลหรือปรับปรุงควรเป็นข้อมูลจริงสะท้อนถึงสะท้อนถึงการปรับปรุง

		





4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4.3.1
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงเป็นรายบุคคล จำนวน 20 คน

ข้อมูลแบบสอบถาม : ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

จำนวนผู้ให้ข้อมูล หน่วยงานรัฐ  3 ราย

ผู้จำหน่ายอิสระ17 ราย

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหน่วยงานรัฐ รายที่ 1


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า การขายตรงหรือธุรกิจเครือข่ายจัดเป็นธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีอัตราการเติบโตของตลาดสูงขึ้น เพราะการจำหน่ายสินค้าด้วยวิธีขายตรงนี้สามารถอำนวยประโยชน์ให้ทั้งกับผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคได้ โดยผู้ประกอบธุรกิจได้รับผลตอบแทนที่น่าพึงพอใจ ตลอดจนมีอิสระในการบริหารเวลาทำงานได้ด้วยตนเอง ในขณะที่ผู้บริโภคนั้นนอกจากจะประหยัดเวลาในการซื้อสินค้าแล้ว ยังได้รับการคุ้มครองสิทธิตามกฎหมายหลายประการ สำหรับธุรกิจขายตรงในไทย จะมีสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นหน่วยงานที่ทำหน้าที่ควบคุมดูแลให้ผู้ประกอบธุรกิจขายตรงปฏิบัติตาม “พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545” และหน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ผู้ประกอบการควรศึกษาการทำกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้ดี ต้องอยู่ในกรอบของกฎหมายของหน่วยงานภาครัฐ เมื่อทุกอย่างดำเนินการถูกต้อง สมาชิกและผู้จำหน่ายอิสระก็จะเชื่อถือและไว้ใจในองค์การ


2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ผู้ประกอบการต้องปฏิบัติตามกฎหมายอย่างเคร่งครัดที่จะต้องปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการขายตรงและตลาดแบบตรงแล้ว ผู้ประกอบการยังจำเป็นต้องปฏิบัติให้ถูกต้องตามกฎหมายที่สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยารับผิดชอบด้วย อยากให้ผู้ประกอบการมีความจริงใจในการดำเนินธุรกิจเพื่อการเจริญเติบโตขององค์การในระยะยาว แต่ถ้าองค์การใดต้องการความร่วมมือหรือขอความช่วยเหลือภาครัฐพร้อมที่จะให้คำแนะนำ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ปัจจุบันเป็นยุคการค้าเสรี ผู้บริโภคต้องได้รับความคุ้มครองซึ่งเป็นทั้งผู้ซื้อและผู้จำหน่าย โดยเฉพาะผู้จำหน่ายอิสระซึ่งเป็นผู้เสนอขายสินค้า หากมีความรู้เบื้องต้นในการเลือกผลิตภัณฑ์ที่จะจำหน่ายแล้ว ย่อมช่วยลดปัญหาที่ผู้บริโภคอาจพบจากการซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์ลงได้ ตลอดจนได้รับความเชื่อถือมากขึ้น

4)  การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า  การกระทำใดๆหรือกิจกรรมที่องค์การกระทำนั้น ต้องมั่นใจว่าได้ปฏิบัติตามกฎหมาย ไม่กล่าวอ้างสรรพคุณจากที่ได้แจ้งไว้

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานรัฐ รายที่ 2


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคที่มองเห็นคือ บางบริษัทได้เปิดดำเนินการก่อนที่จะได้รับใบอนุญาตจาก สคบ. ทำให้ถูกร้องเรียนเข้ามาถึงการทำธุรกิจที่ไม่ถูกต้อง หรือบางรายจดทะเบียนแล้วแต่ไปทำแผนการตลาดที่ไม่ตรงกับที่ยื่นไว้ ซึ่งถือว่าผิดกฎหมาย ทำให้ ผู้จำหน่ายอิสระหรือสมาชิก ได้รับความเดือดร้อนตามไปด้วย การดำเนินการต้องถูกต้องตามขั้นตอน ผู้ประกอบการต้องมีจรรยาบรรณ มุ่งผลประโยชน์ของสมาชิกมากกว่าเรื่องผลประโยชน์ด้านกำไรจากการทำธุรกิจอย่างเดียว

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า การดำเนินการพัฒนากระบวนการใดๆต้องคำนึงถึงกฎหมายที่คุ้มครองแก่ผู้บริโภค ผู้จำหน่ายอิสระ และลูกค้า 

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ถ้าเกิดมีปัญหาร้องเรียนใดๆ ก็ตามภาครัฐก็ยินดีให้ความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย แต่มองว่าถ้าผู้ปรกอบการมีความตั้งใจจริงในการประกอบการดำเนินธุรกิจ ปัญหาต่างๆก็อาจลดน้อยลงได้ 


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า เพื่อเป็นการป้องกันปัญหาต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ภาครัฐเองก็มีนโยบายในการเผยแพร่ทำความเข้าใจแก่ผู้ประกอบการ ผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า 


ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานรัฐ รายที่ 3


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ระหว่างหน่วยงานภาครัฐต้องให้ความร่วมมือกัน ช่วยกันตรวจสอบการทำงานของบริษัทเครือข่าย และยังมองว่า ผู้ประกอบการธุรกิจขายตรง ควรมีนโยบายและกลยุทธ์ที่ชัดเจน เริ่มต้นด้วยการแสดงถึงสิ่งที่จะรับผิดชอบผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ที่ผ่านมา พบว่าปัญหาในธุรกิจนี้คือ มีประชาชนจำนวนมากได้ร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของ การดำเนินธุรกิจขายตรงมาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ภาพรวมของธุรกิจขายตรงเสียหายในภาพรวม ทั้งที่ผู้ที่ทำผิดและเอาเปรียบสมาชิกหรือผู้บริโภคเป็นเพียงส่วนน้อยเท่านั้น แต่ยังขาดการประชาสัมพันธ์และให้ความรู้ที่ดี กระบวนการฝึกอบรมก็เป็นส่วนสำคัญของแต่ละองค์กรธุรกิจขายตรง ในการให้ความรู้และการทำธุรกิจที่ถูกต้อง ปลูกฝังความรู้ให้เข้าใจอย่างจริงจัง เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ดี แผ่ขยายออกไปเป็นเครือข่ายที่ดีในอนาคต  

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ที่ผ่านมาการสร้างความสัมพันธ์อาจยังไม่ประสบความสำเร็จเท่าที่ควร เนื่องจากขาดการประสานงานที่ดีระหว่างหน่วยงานเอกชนและรัฐบาล ส่วนหนึ่งอาจเป็นเพราะธุรกิจขายตรงมีหลายบริษัทและมีการบริหารที่แตกต่างกันไป ขาดการรวมตัวกันอย่างชัดเจน 

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

หน่วยงานรัฐให้ข้อมูลว่า ปัจจุบันบริษัทขายตรงต่างให้ความสนใจ ในการทำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากขึ้น มีการใส่ใจในรายละเอียดและผลประโยชน์ที่ ลูกค้า สมาชิก ผู้จำหน่ายอิสระที่จะได้รับอย่างเต็มที่ และมีจรรยาบรรณในการจำหน่ายสินค้า โดยต้องได้รับอนุญาตที่ถูกต้องจากหน่วยงานรัฐก่อน 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 1


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การกำหนดนโยบายต้องปฏิบัติตามกฎหมาย องค์การเป็นต้องให้การสนับสนุนด้าน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า นักธุรกิจอิสระ เพื่อกำหนดกลยุทธ์การตลาด และการขายได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงตามความต้องการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้จำหน่ายอิสระอยากให้องค์การเก็บข้อมูลแล้วนำมาใช้ วิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ การบริการรวมไปถึงนโยบายในการจัดการ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การวางแผนทางด้านการตลาดและการขายที่ไม่เหมาะสม มีผลทำให้นักธุรกิจอาจเกิดความไม่เชื่อมั่นต่อองค์การ และผลิตภัณฑ์ ส่วนวิสัยทัศน์ผู้บริหาร ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์การ ควรยึดประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง และมีประสิทธิภาพสูง

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ยังไม่สามารถพัฒนาได้เท่าที่ควร การจัดการความรู้ต้องใช้ระบบสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วมในการสร้างความสัมพันธ์

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ผู้บริหารควรมีความชัดเจนในการกำหนดรายละเอียดด้านต่างๆ เช่น วิธีการดำเนินงาน การกระจายแผนการดำเนินงานไปทั่วทุกส่วนขององค์การ  การเผยแพร่ข้อมูล โดยประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องมีหน้าที่ของหน่วยงานต่างๆได้อย่างเป็นรูปธรรม สมาชิกผู้จำหน่ายอิสระเข้าใจได้ง่าย

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 2


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การกำหนดนโยบายที่ไม่ชัดเจน และไม่รัดกุม ทำให้ยากต่อการทำความเข้าใจของสมาชิก และมีผลต่อการดำเนินผู้จำหน่ายอิสระองค์การจำเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงเพราะต้องมีการลงทุนในระบบฐานข้อมูล ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และผู้บริหารระดับสูงต้องสนับสนุนและให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิด

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้าสู่องค์การใดๆ ได้นั้นจะต้องเป็นการผลักดันจากผู้บริหารระดับสูงขององค์กรลงมายังองค์กรระดับล่างโดยเฉพาะผู้ที่ปฏิบัติงานร่วมกับผู้จำหน่ายอิสระ 

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การให้ความสำคัญกับความรู้ของผู้จำหน่ายอิสระ คงทำแต่เพียงเสริมสร้างทักษะแด่การเพิ่มยอดขาย แต่อยากให้องค์การช่วยเพิ่มเรื่องการดูแลและรักษาลูกค้าด้วย

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า คณะกรรมการบริหารขององค์การใหญ่ๆ ควรจะมีการประชุมร่วมกับผู้จำหน่ายอิสระเพื่อรับทราบข้อมูลและความคิดเห็น เพราะผู้จำหน่ายอิสระคือผู้ที่ปฏิบัติงานในพื้นที่และทราบถึงความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 3


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ปัญหาที่พบภายในบางองค์การคือ ความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระไม่ได้รับความสนใจ ทั้งที่ธุรกิจเครือข่ายนี้ หัวใจหลักของการขับเคลื่อนองค์การอยู่ที่ผู้จำหน่ายอิสระการปรับทัศนคติของคนในองค์การควรดำเนินการไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้นองค์การควรเริ่มต้นที่การพัฒนาและฝึกอบรมโดยทำให้เป็นระบบ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า แผนการตลาดยังคงเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้นักธุรกิจตัดสินใจทำธุรกิจกับองค์การใด แต่ขณะเดียวกันในองค์ประกอบอื่นก็ไม่ควรมองข้าม ทั้งทางคุณภาพ ด้านสินค้า ราคาและการให้ความสนใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระ เพื่อเสริมสร้างความรู้ นอกจากนี้ยังมองว่า การหาโอกาสจัดระบบและเชิญนักธุรกิจและผู้บริหารให้มาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันน่าจะเป็นทางเลือกที่ดี

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ผู้บริหารระดับสูงต้องมีความกล้า  มีภาวะผู้นำ เช่น กล้าตัดสินใจลงทุน กล้าเปลี่ยนแปลง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จะประสบความสำเร็จหรือไม่ขึ้นอยู่กับการดูแลใส่ใจผู้จำหน่ายอิสระเป็นสำคัญ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ผู้จำหน่ายอิสระทุกคนอยากมีความรู้สึกพิเศษแบบนั้น แต่หากยังทำไม่ได้ก็ควรใส่ใจในรายละเอียดเล็กน้อยก่อน ความสัมพันธ์ต้องมีความจริงใจ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 4


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ผลประโยชน์ของนักธุรกิจมีความสำคัญ องค์การต้องไม่ใช่ออกนโยบายเพียงแต่ส่วนขององค์การเท่านั้น เพราะเมื่อนักธุรกิจอิสระไม่สามารถมีรายได้ที่มั่นคงก็จะลาออกได้ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า บริษัทควรเข้ามาดูแลอย่างจริงจังจัดระบบการบริหารจัดการ จริงใจและดำเนินการให้ถูกต้องตามกฎหมาย

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องรับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย 

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องทำตามที่สัญญาไว้กับผู้จำหน่ายอิสระ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 5


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ควรทำให้เป็นมาตรฐานสากล องค์การต้องยึดมั่นและรักษาสัญญา นโยบายและกลยุทธ์ต้องเป็นประโยชน์ต่อสมาชิกนักธุรกิจ ลูกค้า และองค์การ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ถ้าองค์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่มีประสิทธิภาพ  การดำเนินการพัฒนาก็อาจมีอุปสรรคได้

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า หลายบริษัทไม่มีความพร้อมแต่ก็เปิดดำเนินการก่อน ทำให้ขาดความเชื่อมั่นนำธุรกิจอิสระขาดความไว้วางใจ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า มีไม่กี่องค์การที่ให้ความสำคัญจริงๆกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นมีจำนวนไม่มาก แต่ถ้าองค์การที่ให้ความสำคัญ ผู้จำหน่ายอิสระมองว่าจะเป็นผลดีกับองค์การเองในระยะยาว

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 6


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ที่ผ่านมายังไม่พบปัญหา ที่มาจากนโยบายของบริษัท นักธุรกิจให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามกลยุทธ์และแผนการตลาดที่วางไว้ และปัจจุบันองค์การก็ให้ความสนใจเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การดำเนินธุรกิจหลายอย่างยังไม่เป็นระบบเท่าที่ควร มีความซับซ้อน และการยึดติดกับการทำงานในแบบเดิมๆ ทำให้เกิดการพัฒนาล่าช้า

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การให้ความรู้แก่สมาชิกยังไม่ครอบคลุมทุกด้าน  ทำให้บางครั้งไม่สามารถแก้ไขปัญหาบางอย่างได้ทันเวลา องค์การต้องมีแผนการดำเนินงานที่ชัดเจน มีผู้ปฏิบัติงานที่มีประสบการณ์ และการสื่อสารต้องมีประสิทธิภาพ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า กลยุทธ์ที่ดีนั้น นำธุรกิจต้องสามารถนำไปปฏิบัติได้จริง และเกิดประโยชน์ที่ชัดเจน

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 7


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า กลยุทธ์บางรายการที่บริษัทแนะนำและนำมาปฏิบัติ  มีความยุ่งยากในการนำไปปฏิบัติสำหรับนักธุรกิจที่เพิ่งเข้ามาใหม่ อาจต้องอาศัยประสบการณ์และระยะเวลาในการทำความเข้าใจ องค์การควรมีส่วนช่วยสนับสนุนด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องร่วมกัน เนื่องจากจำนวนคู่แข่งของธุรกิจขายตรงเพิ่มขึ้นสูงมาก เกิดภาวะการแย่งตัวของนักธุรกิจ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การที่ไม่สามารถปรับเปลี่ยนระบบการทำงานให้สอดคล้องกับแผนงาน ในเชิงปฏิบัติ ทำให้ไม่สามารถดำเนินการทางการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การถ่ายทอดความรู้และการจัดการความรู้ควรพัฒนาควบคู่ไปกับการสร้างระบบคลังความรู้ เชื่อมโยงเครือข่าย การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทมากขึ้น มีการลงทุนมากขึ้น

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  ส่วนใหญ่นโยบายและกลยุทธ์แต่ละบริษัทจะมีความคล้ายๆ กัน  ขึ้นอยู่กับผลิตภัณฑ์ แผนการตลาด นโยบาย  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 8


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การเก็บข้อมูลของผู้ประกอบการอาจไม่มากพอ เมื่อเทียบกับจำนวนที่มากของผู้จำหน่ายอิสระ ทำให้การออกนโยบายต่างๆอาจไม่ครอบคลุมทุกความต้องการของนักธุรกิจในกลุ่มระดับเดียวกัน องค์การต้องมีฐานข้อมูลที่มีความละเอียดที่สามารถนำมากำหนดนโยบายและกลยุทธ์ได้

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การพัฒนากระบวนการขึ้นอยู่กับเป้าหมายขององค์การ ผู้บริหารต้องมีวิสัยทัศน์และต้องมีประสบการณ์ และสามารถถ่ายทอดได้

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องจัดสรรงบประมาณ และให้ความสำคัญอย่างจริงจัง

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า บางบริษัท ไม่มีการพัฒนา โดยไม่เห็นความสำคัญ แต่ขณะเดียวกันก็คาดหวังผลลัพธ์ที่สูงกว่าที่ตั้งไว้

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 9


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องทำตามที่สัญญาไว้ ผู้บริหารต้องมีจรรยาบรรณ  จริยธรรม มีความเป็นธรรม

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า จรรยาบรรณสำหรับการดำเนินธุรกิจมีความสำคัญมาก บริษัทจากต่างประเทศมีความตั้งใจในการประกอบธุรกิจมากกว่าบริษัทของไทย และบริษัทควรจัดให้มีระบบการฝึกอบรม ที่สร้างให้เกิดความภักดี ความรักและศรัทธาต่อองค์การ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การมีแต่แผนการดำเนินการระยะสั้นไม่ได้มีแผนระยะยาว

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ดี ควรมุ่งเน้นที่จะยกระดับจิตใจสำคัญที่สุด ไม่ใช่เน้นแต่เพียงเรื่องรายได้และผลประโยชน์เท่านั้น ต้องมีองค์ประกอบกระบวนการที่ครบถ้วน

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 10


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ความพร้อมในการทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละบริษัทมีไม่เท่ากัน ภาครัฐควรเข้ามาควบคุมกำกับดูแลอย่างใกล้ชิด เพราะองค์การบางแห่งก็พยายามหาช่องทางหลีกเลี่ยงทางกฎหมายเพื่อผลประโยชน์ของตนมากกว่าสมาชิก

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ความแตกต่างของผู้ประกอบการ ความไม่พร้อมของบริษัท และงบประมาณ ทำให้เกิดอุปสรรคได้  ไม่สามารถเปลี่ยนวัฒนธรรม ขององค์การให้สอดคล้องกับแผนงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องให้ความสำคัญต่อลูกค้า โดยจะรวมถึงการปรับปรุงกิจการ ความสม่ำเสมอ ความต่อเนื่อง ความสะดวกในทุกช่องทางการติดต่อ ต้องมีการพิจารณาการทำงานในส่วนที่เกี่ยวข้องที่มีผลกับงานติดต่อลูกค้า

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า บางบริษัท ไม่ได้ให้ความสำคัญอย่างแท้จริงกับการลงทุนด้านระบบสารสนเทศ


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การควรใช้งบประมาณลงทุนใน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จะสร้างผลกำไรในระยะยาวกลับมาแน่นอน ทำให้ธุรกิจเติบโตได้รวดเร็วขึ้น สร้างเครือข่ายของผู้ที่รักและชื่นชมในองค์การได้มากขึ้น

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 11


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การมีส่วนส่งเสริมด้าน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นอย่างมาก ถ้ามีการนำเสนอผ่านสื่อ เนื่องจากปัจจุบันประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงสื่อได้หลากหลายช่องทางมากขึ้นการมีส่วนร่วมในการจัดงานต่างๆ ทั้งของภาครัฐ และ เอกชน  การช่วยเหลือสังคม ตลอดจนการให้มีสิทธิพิเศษของสมาชิก และลูกค้าด้วย

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ขาดงบประมาณในการลงทุนสร้างระบบและเทคโนโลยีที่ทันสมัย  เพื่อนำมาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ และความสะดวกแก่สมาชิกและลูกค้า กระบวนการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในปัจจุบัน มีการนำเอาระบบ และสิ่งอำนวยความสะดวกมาใช้เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าในหลายระดับ องค์การควรจัดให้มีการสัมมนาฝึกอบรมของสมาชิก เพื่อให้เกิดความรัก ผูกพันต่อองค์การ


3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

มีผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การจัดการฝึกอบรม เรื่องการจัดการและพัฒนาความรู้น้อยเกินไป  ทำให้สมาชิกขาดความเชื่อมั่น และไม่ได้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างกัน

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

มีผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า สมาชิกสามารถควรนำเอาจุดแข็งของบริษัท ระบบการบริการที่รวดเร็ว มีศูนย์บริการที่มาก และช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า มาใช้ให้เป็นประโยชน์ในการนำเสนอโอกาสทางธุรกิจ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 12


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  องค์การควรมีนโยบายที่มุ่งไปที่นักธุรกิจอย่างแท้จริง มีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยหรือพัฒนาและนำนวัตกรรมใหม่ๆ เข้ามาใช้ในระบบการทำงานมากขึ้น เพื่อเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าให้รวดเร็ว และง่ายขึ้น

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การที่ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องขาดความเข้าใจความหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต่อองค์การ ทำให้ไม่สามารถ สร้างค่านิยมและวัฒนธรรมที่ดีได้ ส่งเสริมสร้างค่านิยมที่ดี ต่อองค์กร ทำให้สมาชิกมีความเชื่อมั่น และภูมิใจที่ได้อยู่ในองค์กรที่มีสิ่งแวดล้อม และบุคลากรคุณภาพ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  นักธุรกิจมักไม่ค่อยให้ความสำคัญกับการเรียนรู้ส่งผลให้ขาดโอกาสในการพัฒนาและการทำความเข้าใจ

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  การที่สมาชิกไม่เข้าศูนย์ฝึกอบรม ทำให้ขาดความรู้ และปฏิสัมพันธ์กับเพื่อนสมาชิก

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 13


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  ระบบการทำงานที่ไม่เอื้ออำนวยต่อผู้จำหน่ายอิสระ เช่น การติดต่อสื่อสารที่ยากลำบาก ระหว่างองค์การ กับสมาชิก นอกจากนี้นโยบายและกลยุทธ์ บริษัทควรกำหนดวิธีการบริการลูกค้าแต่ละกลุ่มประเภท ในลักษณะที่แตกต่างกัน ในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย บริษัทก็สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้ 

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  ควรร่วมกันและมุ่งไปที่เป้าหมายให้ชัดเจน ทั้งตัวของบริษัทและผู้จำหน่ายอิสระรู้ความต้องการของซึ่งกันและกัน พยายามเรียนรู้และแยกแยะลูกค้า จากข้อมูลของลูกค้า เพื่อนำไปสู่การตอบสนองความต้องการเป็นรายบุคลหรือกลุ่ม โดยใช้การประชุม อบรมสัมมนา เป็นส่วนสำคัญในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของแต่ละฝ่าย เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์กรขึ้นมาไปมุ่งไปในทิศทางเดียวกัน  

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ให้มองที่ผลประโยชน์ร่วมกันของทุกฝ่าย

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การจัดการกลยุทธ์ต้องเริ่มกันทุกฝ่าย ที่จะช่วยกันดูแลองค์การ บริษัทก็ต้องมีนโยบายที่ดี ที่สามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีได้จริงๆ กลยุทธ์ต้องปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับสถานการณ์


ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 14


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ความไม่ชัดเจนของนโยบายของผู้บริหารอาจเป็นอุปสรรคหลักของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพราะเมื่อผู้บริหารกำหนดนโยบายไม่ชัดเจน พนักงานที่จะประสาน ปฏิบัติกับผู้จำหน่ายอิสระก็ทำงานได้ไม่ตรงตามเป้าหมาย เพราะขาดข้อมูลเชิงลึก

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  การไม่เปิดโอกาสแก่นักธุรกิจ เพราะหากบริษัทไม่รับฟังคนที่ออกไปสนามทำงาน นักธุรกิจเหล่านี้คือแรงขับเคลื่อนที่สำคัญมาก องค์การควรรับฟังความคิดเห็น เพราะจะได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไม่ใช่การที่แค่นำสินค้าไปขายเพียงอย่างเดียว ต้องดูแลบริการให้มีความต่อเนื่อง

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย


ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การรักษาลูกค้าเก่าให้ได้ เป็นเรื่องสำคัญของบริษัทขายตรง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 15


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องตอบสนองความต้องการและหาข้อมูลให้มากที่สุดเพื่อประโยชน์แก่นักธุรกิจ

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การสนับสนุนของบริษัทต้องจริงจัง มีการฝึกอบรม องค์การต้องมีวิสัยทัศน์ มีการปรับพื้นฐานความเข้าใจที่ตรงกันของสมาชิกและองค์การ

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ความไม่เข้าใจในธุรกิจที่แท้จริงของผู้บริหาร  ทำให้การออกการจัดการความรู้ที่ไปนำเสนอแตกต่างกัน ไม่สอดคล้อง ไม่ตรงกันส่งผลให้นักธุรกิจเกิดความสับสนได้

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การใช้เทคโนโลยีต่างๆเข้ามาช่วย

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 16


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า บริษัทต้องสร้างระบบเก็บรายละเอียดข้อมูลของลูกค้าในด้านต่างๆ ได้แก่ Customer Profile Customer  Behavior เพื่อวางแผนทางด้านการตลาดและการขายอย่างเหมาะสม

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  ถ้าการลงทุนด้านการงบประมาณไม่พร้อม ระบบที่ไม่สมบูรณ์ อาจส่งผลเสียต่อการพัฒนา การเก็บข้อมูลต้องเป็นระบบ ถ้าบริษัทมีข้อมูลที่เก็บไว้ได้ดี ก็สามารถนำมาใช้กำหนดเป็นกลยุทธ์ในการทำการตลาดและองค์การควรคำนึงถึงความแตกต่างทางวัฒนธรรมด้วย

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  องค์การต้องสร้างกิจกรรมอย่างต่อเนื่อง ใช้ระบบการฝึกอบรม เผยแพร่สื่อสารผ่านทางช่องทางใหม่ๆ


4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า องค์การต้องมีความโดเด่นในสินค้าต้องมีความแตกต่าง เพราะองค์การใหม่เปิดดำเนินการเป็นจำนวนมาก 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 17


1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า  องค์การต้องสร้างความเข้าใจถึงความจำเป็นที่ต้องจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อให้เกิดความร่วมมือและความเข้าใจของทุกฝ่าย

2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า ให้พนักงานมีส่วนร่วมและรับรู้แผนงาน และเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมเข้ามาจัดระบบ เครื่องมือในการช่วยจัดระบบที่ดีจะช่วยให้การประเมินผลต่างๆง่ายขึ้น ลดความซับซ้อนลงผู้บริหารต้องประเมินความสามารถขององค์การว่า จะปรับเปลี่ยนการทำงานในส่วนใดบ้าง  

3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า การจัดการขององค์การต้องการประสิทธิภาพก็ควรที่จะมีเครื่องมือในการถ่ายทอด มีการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ ทำอย่างต่อเนื่อง

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระให้ข้อมูลว่า กลยุทธ์นั้นเป้าหมายต้องมุ่งที่สร้างความพึงพอใจ ตอบสนองความต้องการและแบ่งกลุ่มระดับตามความสำคัญ สร้างขวัญและกำลังใจ มีการประเมินผลงานและผู้บริหารต้องเข้ามามีบทบาทมากขึ้น

4.3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

การสัมภาษณ์ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกแต่ละบุคคล ซึ่งแต่ละบุคคลกรได้ให้ความเห็นที่แตกต่างกันและคล้ายคลึงบางประเด็น โดยขอนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ได้ 4 องค์ประกอบ ดังนี้

1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

หน่วยงานภาครัฐ

บริษัทควรดำเนินการทุกอย่างให้สมบูรณ์ก่อนเปิดดำเนินงานผู้ประกอบการควรศึกษาการทำกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้ถูกต้อง ผู้ประกอบการต้องดำเนินตามกฎหมายที่ระบุไว้โดยนโยบายการดำเนินกิจกรรมทางการตลาดต้องโปร่งใส รักษาสัญญา มีธรรมาภิบาล มีนโยบายและกลยุทธ์ที่ชัดเจนและควรมีหน่วยงานที่รับผิดชอบให้เมาะสมกับการดำเนินงาน

ปัญหาที่หน่วยงานภาครัฐพบสม่ำเสมอ เช่น ถ้ามีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ ซึ่งในกฎหมายระบุว่าต้องแจ้งแก่หน่วยงานภาครัฐ ผู้ประกอบการต้องดำเนินการเพื่อให้ถูกต้องข้อมูลที่แจ้งหน่วยงานรัฐควรเป็นความจริง การทำการตลาดก็ต้องให้อยู่ภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย

ผู้จำหน่ายอิสระ

นักธุรกิจให้ความสำคัญโดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ต้องมีความแตกต่าง มีนวัตกรรม เป็นที่ยอมรับ อาทิเช่น งานวิจัย การจดสิทธิบัตร รางวัลต่างๆ การดำเนินการมีความประสงค์ให้คำนึงถึงผู้จำหน่ายอิสระและให้ปฏิบัติตามที่ได้ประกาศไว้ ส่วนสำคัญที่นักธุรกิจไม่ได้อยู่ในองค์การได้นานก็อาจมาจากนโยบายหรือแผนงานมีการปรับเปลี่ยนบ่อยโดยเฉพาะเกี่ยวกับแผนการตลาด ควรมีความชัดเจน สื่อสารเข้าใจง่าย ปฏิบัติได้จริง ผู้บริหารควรให้การสนับสนุนทั้งในด้านนโยบายและงบประมาณ พัฒนาด้านการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ ผู้ปฏิบัติงานควรมีความเข้าใจการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างแท้จริง

ประเด็นที่เหมือนกัน การปฏิบัติตามกฎหมาย การดำเนินการต้องมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ แผนการตลาดหรือแผนการจ่ายผลตอบแทนต้องไม่ปรับเปลี่ยนบ่อย เพราะการปรับเปลี่ยนเป็นการทำลายความเชื่อมั่น ถึงแม้ว่าองค์การจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีเพียงใดแต่ถ้าเรื่องผลระโยชน์ไม่แน่นอนก็ไม่มีความสำคัญที่จะดำเนินการ องค์การต้องมีความเข้าใจว่า สิ่งที่นักธุรกิจให้ความสำคัญเป็นอันดับแรกๆ คือ เรื่องใดบ้าง การดำเนินการให้ถูกต้องตามกฎหมายก็เช่นเดียวกัน

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ แผนการตลาดเมื่อประกาศใช้แล้วก็มักจะไม่เปลี่ยนแปลงในส่วนของบริษัทต่างชาติ แต่บริษัทของไทยเปลี่ยนแปลงบ่อยกว่า ซึ่งมีผลทำให้ภาพโดยรวมของธุรกิจขาดความน่าเชื่อถือ การสร้างความจงรักภักดีจะทำได้ยากลำบากขึ้น

ตารางที่ 4.6  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์



		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		· บริษัทควรดำเนินการทุกอย่างให้สมบูรณ์ก่อนเปิดดำเนินงาน

· ผู้ประกอบการต้องดำเนินตามกฎหมายที่ระบุไว้เช่น การแจ้งเรื่องผลประโยชน์ ค่าคอมมิชชั่นต้องเป็นไปตามที่ประกาศไว้


· นโยบายการดำเนินกิจกรรมทางการตลาดต้องโปร่งใส รักษาสัญญา มีธรรมาภิบาล

· ผู้ประกอบการควรศึกษาการทำกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้ดีถูกต้อง


· ผู้ประกอบการควรมีนโยบายและกลยุทธ์ที่ชัดเจนและควรมีหน่วยงานที่รับผิดชอบที่ชัดเจน

· ถ้ามีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ซึ่งในกฎหมายระบุว่าต้องแจ้งแก่หน่วยงานภาครัฐ ผู้ประกอบการต้องดำเนินการเพื่อให้ถูกต้อง

· ผู้ประกอบการควรทำการประชาสัมพันธ์โดยไม่เกินไปจากความเป็นจริง

· ข้อมูลที่แจ้งหน่วยงานรัฐควรเป็นความจริงเพื่อสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า 

		· ผลิตภัณฑ์ต้องมีความแตกต่าง มีนวัตกรรม เป็นที่ยอมรับ เช่น ระยะเวลาเห็นผลเร็ว ใช้งานง่ายๆ


· คำนึงถึงผู้จำหน่ายอิสระให้มากที่สุดและให้ปฏิบัติตามที่ได้ประกาศไว้ในแผนการดำเนินธุรกิจ


· แผนการตลาดและนโยบายหรือแผนงานไม่ควรที่จะมีการปรับเปลี่ยนส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้จำหน่ายอิสระ


· ความชัดเจนด้านการสื่อสาร ปฏิบัติได้จริงทำให้การถ่านทอดใช้ระยะเวลาสั้น เกิดประสิทธิภาพ


· ผู้บริหารควรให้การสนับสนุนในด้านนโยบายและงบประมาณโดยให้ความสำคัญอย่างแท้จริง


· ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระเพื่อร่วมกำหนดนโยบายและกลยุทธ์โดยให้มีความจริงใจแท้จริง

· ควรพัฒนาด้านการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพเพื่อให้ผู้ปฏิบัติดำเนินงานได้ตรงตามนโยบาย





ตารางที่ 4.6  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง (ต่อ)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์



		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		

		· ข้อมูลที่บริษัทรวบรวมเพื่อกำหนดนโยบายต่างๆ ควรเป็นข้อมูลเชิงลึกซึ่งส่งผลต่อความถูกต้องในการกำหนดนโยบาย


· การกำหนดนโยบายด้านราคา ผลิตภัณฑ์ให้มีความเหมาะสม สามารถแข่งขันได้ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระมีความเชื่อมั่นและแนะนำผลิตภัณฑ์ง่ายขึ้น

· นำเทคโนโลยีเข้ามา

· ผู้ปฏิบัติงานควรมีความเข้าใจการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างแท้จริง





2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

หน่วยงานภาครัฐ

ภาครัฐ มีนโยบายการให้ความรู้โดยจัดประชุมฝึกอบรม ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องแก่ผู้ประกอบการขายตรง และผู้จำหน่ายอิสระขายตรงและกิจกรรมต่างๆ ที่จัดขึ้นก็มีความประสงค์ให้ผู้ประกอบการและผู้จำหน่ายอิสระเข้าร่วมด้วย เพื่อเกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง ในมุมกลับกัน หน่วยงานภาครัฐเองก็ยินดีที่จะเข้าร่วมกิจกรรมที่องค์การจัดขึ้น ผู้ประกอบการและผู้บริหารต้องมีความจริงใจไม่เอาเปรียบผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค ทั้งนี้บริษัทควรปฏิบัติตามกฎหมาย และจรรยาบรรณของผู้ประกอบธุรกิจ มีการกำหนดมาตรฐานสำหรับทุกด้านให้เป็นที่ยอมรับทั้งในและต่างประเทศ  การวางแผนทางด้านการตลาดและการขายหน่วยงานภาครัฐมีความเห็นว่าควรดำเนินการให้เหมาะสม เพื่อสร้างให้นักธุรกิจเกิดความเชื่อมั่นต่อองค์การ และผลิตภัณฑ์

ผู้จำหน่ายอิสระ

ผู้ประกอบการควรจัดกิจกรรมที่สร้างให้เกิดความจงรักภักดีแก่ผู้จำหน่ายอิสระสม่ำเสมอและโดยเฉพาะระดับสูง กระบวนการต่างๆที่จัดขึ้นต้องง่ายแก่การปฏิบัติและทำความเข้าใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแต่ระดับบนสุดไปยังระดับล่างหรือผู้ที่เกี่ยวข้องต้องมีความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน แผนการพัฒนาและปรับปรุงการดำเนินการต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค กิจกรรมต่างๆควรให้ทุกส่วนได้มีโอกาสเข้าร่วม และตรงกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ ผู้จำหน่ายอิสระอิสระแสดงความคิดเห็นว่า  “ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญถือเป็นนโยบายสำหรับการจัดสรรงบประมาณให้ชัดเจน มีการวิเคราะห์สภาวะตลาดและเปรียบเทียบเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงอย่างยั่งยืน”

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การให้ผู้จำหน่ายอิสระเข้ามามีส่วนร่วมด้วย การให้ความร่วมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามกฎหมาย 

ประเด็นที่แตกต่าง คือ การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ นักธุรกิจอิสระมองว่า ต้องทำอย่างต่อเนื่อง จริงใจ ส่วนการปฏิบัติตามกฎหมาย นักธุรกิจมีความเห็นต่าง อยากให้มีความยืดหยุ่นมากกว่าปัจจุบัน เพราะการดำเนินกิจการของธุรกิจเครือข่าย การปรับเปลี่ยนหรือแก้ไขเรื่องใดๆที่ต้องได้รับการอนุมัติจากภาครัฐนั้น ต้องใช้ระยะเวลา อาจส่งผลต่อการแข่งขันของผู้ประกอบการได้ และประเด็นเพิ่มเติมที่มีความน่าสนใจที่ผู้วิจัยได้ข้อมูลคือ ภาครัฐต้องมีความเป็นกลาง มีความยุติธรรมกว่าปัจจุบัน 

ตารางที่ 4.7  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

		2.การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ



		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		· ภาครัฐ มีนโยบายการให้ความรู้โดยจัดประชุมฝึกอบรม ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องแก่ผู้ประกอบการขายตรง และผู้จำหน่ายอิสระขายตรงและกิจกรรมต่างๆที่จัดขึ้นมีความประสงค์ให้ผู้ประกอบการและผู้จำหน่ายอิสระเข้าร่วมด้วย


· -ภาครัฐมีความยินดีเข้าร่วมกิจกรรมที่บริษัทจัดขึ้นถ้าได้รับเชิญ

· บริษัทควรกำหนดมาตรฐานสำหรับทุกด้านให้เป็นที่ยอมรับทั้งในและต่างประเทศ ให้ถูกต้องตามกฎหมาย

· ผู้ประกอบการและผู้บริหารต้องมีความจริงใจไม่เอาเปรียบผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค

· การวางแผนทางด้านการตลาดและการขายควรเหมาะสม เพื่อสร้างให้นักธุรกิจเกิดความเชื่อมั่นต่อองค์การ และผลิตภัณฑ์

		· ผู้ประกอบการควรจัดกิจกรรมที่สร้างความจงรักภักดีแก่ผู้จำหน่ายอิสระสม่ำเสมอและโดยเฉพาะระดับสูง

· กระบวนการง่ายแก่การปฏิบัติและทำความเข้าใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแต่ระดับบนสุดไปยังระดับล่างหรือผู้ที่เกี่ยวข้องต้องมีความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน

· การดำเนินการต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ทำให้เกิดความต้องการซื้อซ้ำ


· กิจกรรมต่างๆควรให้ทุกส่วนได้มีโอกาสเข้าร่วมและควรมีความแปลกใหม่ และตรงกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ

· ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญถือเป็นนโยบายและจัดสรรงบประมาณให้ชัดเจน

· ผู้ประกอบการควรพิจารณาและวิเคราะห์สภาวะตลาดและเปรียบเทียบเพื่อการพัฒนาและปรับปรุง

· สามารถยืดหยุ่นและเปลี่ยนแปลงได้แต่ขอให้มีการสื่อสารที่รวดเร็ว กระชับ ตรงประเด็น เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันไม่เกิดความผิดพลาด





3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

หน่วยงานภาครัฐ

ภาครัฐและผู้ประกอบการควรร่วมมือซึ่งกันและกันในการให้ความรู้แก่ผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า อาทิเช่นเรื่องรายได้ ผลประโยชน์ ภาครัฐเองสนับสนุนให้ผู้ประกอบการรวมตัวกันเพื่อความเข้าใจและสัมพันธ์อันดีจะเห็นได้จาก


ผู้ประกอบการมีการจัดตั้งสมาคมนักธุรกิจหลายสมาคม ซึ่งก็เป็นผลดีแต่เนื่องจากบริษัทที่เข้ามาประกอบธุรกิจเครือข่ายนั้นมีจำนวนมาก การแบ่งกลุ่มก็เกิดขึ้นผลเสียก็อาจทำให้การสื่อสารขาดความชัดเจน นโยบายต่างสมาคมก็ไม่ค่อยไปในทิศทางเดียวกัน 

หน่วยงานภาครัฐ ต้องการเน้นเรื่องการให้ข้อมูลต่างๆ แก่นักธุรกิจหรือลูกค้า ขอให้เป็นข้อมูลที่เป็นจริง ไม่สื่อสารเกินจากข้อมูลที่ได้ให้ไว้กับทางรัฐ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ แผนการจ่ายผลตอบแทน 


ผู้จำหน่ายอิสระ

ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในรายละเอียดเรื่องการพัฒนาความรู้เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของนักธุรกิจ โดยไม่ได้มีนโยบายว่า การจัดการความรู้นั้นต้องเน้นไปที่ยอดขายที่ต้องเพิ่มขึ้นจึงจะดำเนินการ ซึ่งในความเป็นจริงจะต้องมีองค์ประกอบหลายอย่างที่เป็นปัจจัยเรื่อง การเพิ่มขึ้นหรือลดลงของยอดขาย ในความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระนั้น ผู้ประกอบการต้องนำข้อมูลที่ได้มา นำมาใช้เพื่อเป็นประโยชน์ให้มากที่สุด จริงใจ กล้าที่จะจัดสรรงบประมาณ ผู้ประกอบการควรรับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระ การจัดการควรมีแผนที่ชัดเจนไม่ใช่ทำอย่างไม่มีแผนงานหรือระบบ วิธีการการสื่อสารถ้าไม่ครอบคลุมทำให้อาจเกิดปัญหาได้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสื่อสารนั้นต้องทำในเชิงลึก 


ประเด็นที่เหมือนกัน คือ ผู้ประกอบต้องจริงใจ จัดสรรงบประมาณที่เหมาะสม การสื่อสารมีประสิทธิภาพ ไม่ปรับเปลี่ยนนโยบายหรือ แผนการตลาดบ่อย 

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ  การให้ความรู้ต่างๆ ต้องไม่สื่อสารเกินความเป็นจริง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ แผนการจ่ายผลตอบแทน ส่วนนักธุรกิจและผู้ประกอบการจะใช้กลยุทธ์นี้บ่อยครั้งเพื่อสร้างแรงจูงใจหรือความได้เปรียบ 

ตารางที่ 4.8  สรุปผลการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

		3.การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า



		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		· ภาครัฐและผู้ประกอบการควรร่วมมือซึ่งกันและกันในการให้ความรู้แก่ผู้จำหน่ายอิสระ


· -ผู้ประกอบการควรทำความเข้าใจให้ชัดเจนในเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชน์โดยเฉพาะรายได้

· การประสานงานที่ใกล้ชิดกันมากขึ้นของภาครัฐและภาคเอกชนเกิดความร่วมมือและเข้าใจกันส่งผลให้ปฏิบัติถูกต้องตามกฎหมาย


· ภาครัฐยินดีให้ความร่วมมือในการเผยแพร่ข้อมูลโดยองค์การแจ้งความประสงค์และพร้อมยินดีที่จะร่วมกันประชาสัมพันธ์


· ผู้ประกอบการมีการจัดตั้งสมาคมนักธุรกิจหลายสมาคมทำให้การร่วมมือกันหรือการสื่อสารสามารถทำได้ไม่มากนักเพราะนโยบาย แผนการตลาดที่แตกต่างกันส่งผลให้ขาดความร่วมมือกันมีการแบ่งกลุ่ม


· การให้ความรู้ต่างๆ ต้องไม่สื่อสารเกินความเป็นจริง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ แผนการจ่ายผลตอบแทน

		· ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในรายละเอียดเพื่อตอบสนองต่อความต้องการมากที่สุด

· ไม่สามารถนำข้อมูลที่มีอยู่นำมาใช้ประโยชน์ได้มากนักส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกัน


· ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญแก่ผู้จำหน่ายอิสระไม่ใช่เพื่อผลประโยชน์จากยอดขายเป็นสำคัญ

· ผู้ประกอบการต้องกล้าลงทุนโดยจัดสรรงบประมาณเพื่อการจัดการความรู้

· ผู้ประกอบการควรรับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระเพื่อให้เกิดผลลัพธ์โดยตรงตามเป้าหมาย


· การสื่อสารยังไม่ครอบคลุมทำให้อาจเกิดปัญหาได้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสื่อสารนั้นต้องทำในเชิงลึก

· ควรมีแผนการจัดการความรู้ที่ชัดเจนทำให้การดำเนินการมีความสะดวก ตรงประเด็นไปยังผู้จำหน่ายอิสระ 

· องค์การควรเน้นการสร้างภาพลักษณ์โดยการดำเนินกิจกรรมทางการตลาด เช่น การทำกิจกรรมร่วมกับสังคม การสร้างแบรนด์องค์การ


· การสร้างแรงจูงใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระ





ตารางที่ 4.8 สรุปผลการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง (ต่อ)

		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		

		· ควรมีการติดตามประเมินผลร่วมกันระหว่างผู้ประกอบการและผู้จำหน่ายอิสระโดยมีการติดตามผลและประชุมร่วมกันของผู้ที่เกี่ยวข้อง


· -ผู้ประกอบการควรทำความเข้าใจเรื่องการดำเนินธุรกิจแก่ผู้จำหน่ายอิสระอย่างตรงไปตรงมา 

· -ให้จัดทำการดำเนินงานให้เป็นระบบโดยสอบถามข้อมูลจากผู้จำหน่ายอิสระและผู้ปฏิบัติงานเพื่อที่จะดำเนินการ จัดการ ปรับปรุงและต้องให้ความรู้





4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

หน่วยงานภาครัฐ

การประกอบกิจการธุรกิจเครือข่ายขายตรงให้ประสบความสำเร็จนั้น สิ่งสำคัญนอกเหนือจากกลยุทธ์การบริหารจัดการ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ภาครัฐมีความเห็นว่า องค์การ ผู้ประกอบการต้องปฏิบัติตามกฎหมายอย่างเคร่งครัด มีความจริงใจ รักษาสัญญา ภาครัฐเองไม่ได้อยากใช้มาตรการในการควบคุมหรือปราบปราม แต่อยากให้ทุกอย่างเกิดเป็นความร่วมมือเพื่อสนับสนุนธุรกิจเครือข่าย ให้มีมาตรฐานที่ดีออกไปเพื่อแข่งขันกับต่างประเทศได้  ปัจจุบันบริษัทขายตรงต่างหันมาให้ความสนใจ กับกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากขึ้น ให้ความสนใจในรายละเอียดและผลประโยชน์ที่ ลูกค้า สมาชิก ผู้จำหน่ายอิสระจะได้รับอย่างเต็มที่ 

ผู้จำหน่ายอิสระ


การนำกลยุทธ์ การกำหนดนโยบาย ถือว่าเป็นสิทธิที่องค์การสามารถทำได้แต่ต้องปฏิบัติตามที่สัญญาไว้ สิ่งที่จะเป็นความรู้ การจัดการ การสอนงาน เทคนิคการดำเนินธุรกิจ หรือ ข้อมูลที่ถ่ายทอดสู่ผู้จำหน่ายอิสระ หรือ ลูกค้านั้น ต้องปฏิบัติได้จริง แต่ก็ควรที่จะพัฒนาให้มีความเหมาะสมกับสภาวะตลาดสอดคล้องกับวัฒนธรรมขององค์การ การสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ดี ควรมุ่งที่จะยกระดับจิตใจ มีคุณธรรม จรรยาบรรณ ไม่ใช่เน้นแต่เพียงเรื่องรายได้และผลประโยชน์เท่านั้น นอกจากนี้ยังให้ความคิดเห็นว่าองค์การควรใช้งบประมาณลงทุนใน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อสร้างผลกำไรในระยะยาวถ้าองค์การสามารถทำให้นักธุรกิจเกิดความรักและความจงรักภักดีได้ ด้วยความจริงใจ 

ประเด็นที่เหมือนกัน คือ การที่ให้ความสำคัญแก่ผู้จำหน่ายอิสระ ผู้ประกอบการต้องมีความจริงใจ รักษาสัญญาและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน

ประเด็นที่แตกต่างกัน คือ การนำเทคโนโลยีเข้ามาเป็นเครื่องมือ กลยุทธ์ควรแบ่งระดับการให้บริการโดยคำนึงมูลค่าของผู้จำหน่ายอิสระที่สร้างผลงานให้แก่องค์การ การสร้างแบรนด์ให้แก่องค์การและสร้างคุณค่าให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระควรทำต่อเนื่องและควรใช้งบประมาณและการลงทุนที่คุ้มค่าและมีความเหมาะสมกับการเจริญเติบโต

ตารางที่ 4.9  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

		4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย



		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		· การให้ความร่วมมือซึ่งกันและกันเพื่อสนับสนุนธุรกิจเครือข่ายให้มีมาตรฐานด้านการบริหารจัดการเพื่อให้เกิดการแข่งขันและความได้เปรียบ


· ผู้ประกอบการปฏิบัติตามกฎหมาย เช่น การศึกษาถึงกฎระเบียบต่างๆของการประกอบธุรกิจเครือข่าย


· ผู้ประกอบการต้องมีความจริงใจ รักษาสัญญาในการดำเนินการ กิจกรรมทางการขายและการตลาดที่ได้ให้ไว้กับผู้จำหน่ายอิสระ




		· เมื่อดำเนินการตามแผนงานแล้วควรมีการประชุมร่วมกันทุกฝ่าย ตรวจสอบผลการปฏิบัติว่าเป็นไปตามที่กำหนดไว้ตามเป้าหมายหรือไม่ โดยเชิญผู้ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ผู้บริหาร ผู้จำหน่ายอิสระ


· ให้ความสำคัญเป็นพิเศษกับนักธุรกิจระดับสูง

· ผู้จำหน่ายอิสระคาดหวังความจริงใจจากผู้ประกอบการ 

· ความแตกต่างและความโดดเด่นมีความสำคัญต่อการดึงดูดผู้จำหน่ายอิสระเข้ามาร่วมธุรกิจเพราะจะทำให้น่าสนใจต่อการเข้ามาร่วมสมัครเป็นสมาชิกขององค์การ เพราะปัจจุบันมีการแข่งขันสูง





ตารางที่ 4.9  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง (ต่อ)

		หน่วยงานภาครัฐ

		ผู้จำหน่ายอิสระ



		

		· องค์การควรนำการใช้เครื่องทางเทคโนโลยี สำหรับทุกขั้นตอนในการปฏิบัติ

· กลยุทธ์ควรแบ่งระดับการให้บริการโดยคำนึงมูลค่าของผู้จำหน่ายอิสระที่สร้างผลงานให้แก่องค์การ

· การสร้างแบรนด์ให้แก่องค์การและสร้างคุณค่าให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระควรทำต่อเนื่องเพราะจะเป็นการรักษาสมาชิก ผู้จำหน่ายอิสระไว้ให้นานยิ่งขึ้น

· ควรใช้งบประมาณและการลงทุนในการจัดการด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เหมาะสมต่อโอกาสทางธุรกิจ





4.4 สรุปผลการวิเคราะห์รวมจากการผู้ให้ข้อมูลทั้ง 3 กลุ่ม

จากการรวบรวมข้อมูลของการวิจัย การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น ผู้วิจัยพบประเด็นสิ่งที่ ผู้ที่ให้สัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา  กลุ่มผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงได้ผลดังนี้

ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างรวมทั้ง 3 กลุ่มในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

		ประเด็นที่สอดคล้องกัน

		ประเด็นที่แตกต่าง



		· การคำนึงถึงผลประโยชน์ร่วมกันของทุกฝ่าย

· การเลือกใช้เครื่องมือยังไม่ถูกต้อง

· การบริหารและจัดการกับต้นทุนที่เหมาะสม


· การนำเทคโนโลยีมาเป็นเครื่องมือในการปฏิบัติ


· บริษัทควรดำเนินการทุกอย่างให้สมบูรณ์ก่อนเปิดดำเนินงาน

· การปฏิบัติตามกฎหมาย

· ความร่วมมือกับขององค์การกับภาครัฐ


· ให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ

· การพัฒนานวัตกรรมและคุณภาพที่สามารถแข่งขันได้

· ไม่ควรปรับเปลี่ยนแผนการตลาดบ่อย

· การแบ่งเจ้าหน้าที่กำกับดูแลกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระในระดับสูง และระดับอื่น

		· การรักษาสัญญา มี ธรรมาภิบาล

· ผู้บริหารองค์การ ผู้ปฏิบัติต้องความเข้าใจอย่างแท้จริง

· กลยุทธ์ที่ชัดเจนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ

· ความยืดหยุ่นและการการเปลี่ยนแปลง

· มาตรฐานการบริหารจัดการ

· ความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน

· ประสิทธิภาพของการสื่อสาร

· งบประมาณลงทุน

· การตัดสินใจกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

· ความสามารถในการตัดสินใจ


· ความสมบูรณ์ของข้อมูล

· ความทันสมัยของเทคโนโลยีของบริษัทไทยและต่างชาติ





ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างรวมทั้ง 3 กลุ่ม ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

		ประเด็นที่สอดคล้องกัน

		ประเด็นที่แตกต่าง



		· การนำเทคโนโลยีเข้ามาเป็นเครื่องมือ

· การรับฟังความคิดเห็นจากทุฝ่าย

· การเน้นการจัดกิจกรรมให้ต่อเนื่อง


· การให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ

· การใช้ระบบการฝึกอบรมและการพัฒนาบุคคลกรในการถ่ายทอดความรู้

· ความมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย



		· การให้ความสนับสนุนของผู้บริหารระดับสูง

· กระบวนการในการปฏิบัติ

· อุปสรรคด้านการสื่อสาร ด้านภาษาและการถ่ายทอด 

· งบประมาณในการลงทุน

· ความสม่ำเสมอในการบริหารจัดการ

·  ความเป็นมาตรฐานที่แตกต่างกันขององค์การไทยและต่างชาติ





ตารางที่ 4.12  ผลการวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างรวมทั้ง 3 กลุ่ม ในการจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

		ประเด็นที่สอดคล้องกัน

		ประเด็นที่แตกต่าง



		· การลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

· การทำความเข้าใจให้ชัดเจนในเกี่ยวกับผลประโยชน์ของผู้จำหน่ายอิสระ

· การให้ความร่วมมือกับภาครัฐ

· แผนการจัดการด้านความรู้ที่ชัดเจน 

· องค์การควรเน้นการสร้างภาพลักษณ์

· การสร้างแรงจูงใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระ

· ความสามารถในการบริหารจัดการข้อมูล

· มีระบบสำหรับควบคุมการปฏิบัติการ

· การใช้ช่องทางได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน์ในการสื่อสารไปยังนักธุรกิจและลูกค้า


· การรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่าย

· การแบ่งระดับการพัฒนากระบวนการแยกแต่ละระดับชั้น

		· การมีมาตรฐานสูงในการการจัดการ

· มาตรฐานในการพัฒนากระบวนการ

· เจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะ

· การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตั้งแต่ระดับเริ่มต้นการทำงาน

· แผนการดำเนินงานและการปฏิบัติที่ชัดเจน

· การให้ความสำคัญของผู้บริหารระดับสูงด้วยความจริงใจ


· การลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศสูงกว่า

· งบประมาณการลงทุนที่เหมาะสม





ตารางที่ 4.13  ผลการวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างรวมทั้ง 3 กลุ่ม ในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

		ประเด็นที่สอดคล้องกัน

		ประเด็นที่แตกต่าง



		· ความยืดหยุ่นและนำแผนงานไปปฏิบัติได้จริง

· การนำกลยุทธ์ การกำหนดการปฏิบัติต้องมีความเหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ์ และพฤติกรรมขององค์การ

· การให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน

· ผู้ประกอบการต้องปฏิบัติตามกฎหมาย



		· ความตั้งจริงใจในการบริหารจัดการ

· ผู้ประกอบการต้องมีความจริงใจ รักษาสัญญาตามที่ประกาศไว้

· การสร้างแบรนด์ให้แก่องค์การและสร้างคุณค่าให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระ

· ความร่วมมือในการประชุมร่วมกันของทุกฝ่าย

· ระยะการดำเนินกลยุทธ์ต้องมีความต่อเนื่อง





ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างรวมทั้ง 3 กลุ่ม ในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย (ต่อ)

		ประเด็นที่สอดคล้องกัน

		ประเด็นที่แตกต่าง



		· การแบ่งระดับการให้บริการโดยคำนึงมูลค่าของผู้จำหน่ายอิสระที่สร้างผลงานด้านยอดขายให้แก่องค์การ

· ผู้ประกอบการและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจ

· การให้ความสำคัญกับนักธุรกิจระดับสูง

· อุปสรรคด้านการสื่อสารไปยังผู้จำหน่ายอิสระ

· นวัตกรรมเข้ามาพัฒนาระบบและการติดต่อสื่อสาร

· การเพิ่มช่องทางการใช้ในการสื่อสารให้มากขึ้น โดยเฉพาะทางระบบสารสนเทศ
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บทที่ 5



สรุปการวิจัย และข้อเสนอแนะ



5.1  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล



จากผลการวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม ดังที่นำเสนอผ่านตารางแยกแต่ละกลุ่มและแบ่งประเด็นแต่ละความหมาย ผู้บริหารระดับสูงหลายองค์การยอมรับว่าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นปัจจัยที่สำคัญมากเป็นอย่างยิ่ง โดยเฉพาะสำหรับธุรกิจเครือข่ายขายตรง ซึ่งธุรกิจประเภทนี้เกี่ยวข้องกับคนจำนวนมาก ดังนั้นถ้าองค์การต้องการมีผู้จำหน่ายอิสระเข้าร่วมธุรกิจมากขึ้น องค์การต้องมีนโยบายและกลยุทธ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคได้ และต้องมีความเข้าใจในด้านพฤติกรรม ความต้องการในการตอบสนอง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในด้านประสิทธิผลที่จะส่งผลให้องค์การได้รับประโยชน์ในด้านต่างๆ ได้แก่ การพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า การสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และการสร้างความจงรักภักดีในองค์การและตราสินค้า เพราะการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนในการที่จะรักษาผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคให้ยาวนาน ดังนั้นผู้บริหารระดับสูงต้องพิจารณาเลือกเครื่องมือในการดำเนินงานที่สอดคล้องและตรงกับกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม ระบุหน้าที่ดูแลรับผิดชอบที่ชัดเจน มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการจัดการ การบริหาร ประสานงานและติดตามผล นอกจากนี้ผลิตภัณฑ์ต้องมีนวัตกรรม ผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุนและมีความจริงใจ ภาครัฐก็มีความประสงค์ที่ต้องการเข้ามามีส่วนร่วมกับภาคเอกชนมากขึ้นและต้องการให้องค์การปฏิบัติถูกต้องตามกฏหมาย องค์การต้องคัดเลือกผู้ปฏิบัติงานที่มีความเข้าใจมีความรู้และความสามารถในการปฏิบติ การสื่อสาร รวมทั้งการบริหารจัดการด้านการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ  การพัฒนาระบบการบริหารผู้จำหน่ายอิสระนั้น ทุกฝ่ายเห็นตรงกันว่าควรจัดระบบการฝึกอบรม การจัดกิจกรรม ให้เหมาะสมมีการแบ่งระดับกลุ่มการดูแลให้ชัดเจน การรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่าย โดยเฉพาะจากการให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นองค์การต้องจัดสรรงบประมาณการลงทุน และต้องบริหารจัดการให้เหมาะสม ด้านข้อมูล องค์การต้องมีข้อมูลที่ถูกต้องและสามารถนำมาใช้เป็นเครื่องมือในการนำมาใช้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กลุ่มเป้าหมายของการวิจัยในครั้งนี้ กลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา กลุ่มผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่างก็มีความเห็นตรงกันว่าองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีความจำเป็นที่จะพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อสร้างความยั่งยืนให้กับธุรกิจ อีกทั้งยังเป็นกลไกที่จะเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับผู้จำหน่ายอิสระและองค์การต่างๆ อีกด้วย และต้องปรับรูปแบบการสื่อสารภายในและภายนอก การจัดเก็บข้อมูลและการนำมาใช้เพื่อการประเมินสำหรับกิจกรรมต่างๆ การทำความเข้าใจสำหรับพนักงานทุกระดับชั้นที่สามารถสื่อสารไปในทิศทางเดียวกัน การบริหารงบประมาณ การใช้เครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นควรให้ความสำคัญกับการประเมินโครงสร้างและวิธีในการปฏิบัติ โดยการให้ความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งต้องประกอบด้วย ความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้า การปฏิสัมพันธ์ของลูกค้า การเพิ่มคุณค่าที่ลูกค้าคาดหวัง และความพึงพอใจ องค์การต้องมีแผนงานที่ชัดเจน และให้เหมาะสมกับวัฒนธรรมของตนเอง ยืดหยุ่น ปรับเปลี่ยนได้ ถูกต้องตามกฏหมาย มีจริยธรรม ธรรมาภิบาล และความจริงใจจากทุกฝ่าย



ประเด็นที่ทั้ง 3 กลุ่มเห็นตรงกันและเป็นประเด็นใหม่ทีพบเพิ่มเติมจากการรวบรวมและทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้น จะให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ ซึ่งถือได้ว่ามีส่วนสำคัญในการขับเคลื่อนให้ธุรกิจดำรงอยู่ได้อย่างยั่งยืนหรือไม่ ประเด็นต่อมาได้แก่ผู้บริหารองค์การที่เป็บบุคคลที่จะเป็นผู้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย ถ้าองค์การให้ความสำคัญ และความจริงใจ ก็มีแนวโน้มที่จะสร้างความรู้สึกที่ดีแก่นักธุรกิจอสระได้ ทั้ง 3 กลุ่ม มีความเห็นที่สอดคล้องกับผู้วิจัยที่ว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น ต้องพิจารณาโดยให้ถือว่าเป็นนโยบายด้าน การจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่เหมาะสมกับการเจริญเติบโต การนำเทคโนโลโลยีเข้ามามีบทบาทและเป็นเครื่องมือ และการดำเนินการ หรือ การจัดกิจกรรมเพื่อขับเคลื่อน ให้ประสบความสำเร็จ การฝึกอบรมและพัฒนานับว่ามีความสำคัญอย่างยิ่ง ซึ่งทุกส่วนของการจัดการ ต้องใช้การสื่อสาร ดังนั้นการสื่อสารตองค์การต้องพัฒนารูปแบบและระบบให้เกิดประสิทธิภาพ เพราะจะส่งผลต่อการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ



การศึกษาวิจัยในเรื่องของการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางสนับสนุนการดำเนินงานของธุรกิจเครือข่ายขายยตรงในประเทศไทย ซึ่งปัจจุบันเป็นธุรกิจที่มีการเจริญเติบโตและเป็นที่น่าสนใจแก่การดำเนินธุรกิจมากเพราะผู้ที่เข้ามาทำธุรกิจนี้ใครๆ ก็สามารถที่จะทำได้มีเงื่อนไขและระเบียบไม่มาก แต่ธุรกิจเครือข่ายขายตรงก็มีการแข่งขันกันสูง องค์การต่างๆจึงต้องหาวิธีการที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด อยู่กับองค์การให้นานที่สุด และมีความจงรักภักดีกับองค์การ ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยผ่านการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา ที่มีความรู้ และประสบการณ์เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจจำนวน 7 คน  กลุ่มผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (Stakeholder) จำนวน 10 คน  แบ่งเป็นผู้บริหารจากองค์การข้ามชาติ 5 องค์การและสัญชาติไทย 5 องค์การ และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงจากภาครัฐ 3 คนและจากกลุ่ม          นักธุรกิจเครือข่ายจำนวน 17 คน กรอบแนวคิดการศึกษาครั้งนี้สรุปได้ก่อนเป็นโมเดลตามรูป 5.1 ต่อไปนี้



 (
การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ
การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์
การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ
การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ กับลูกค้า
การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย
)

 (
ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
)



















รูปที่ 5.1 กรอบแนวคิดสำหรับการศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย







5.2  อภิปรายผล



 จากกรอบแนวคิดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ ทั้ง 4 ด้าน มีความเกี่ยวข้องและสัมพันธ์ ดังนี้



1) การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ 

ผลสรุปการกำหนดนโยบายและยุทธศาสตร์นั้นแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม ซึ่งแต่ละกลุ่มมีความเห็นและแนวทางโดยขอนำมาสรุปดังนี้

1.1)  นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษามองว่าองค์การควรมีความจริงใจที่จะดำเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุนทั้งในแง่ของการกำหนดนโยบายและการนำปฏิบัติ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ โครทัวร์ เอ เอ็ม และไล พี (Croteau A-M&Li P, 2003 และโซเมอร์ และเนลเซ่น (Somers and Nelson, 2001) ที่บอกว่า ต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างแท้จริง ประเด็นนี้ผู้วิจัยมีความเห็นเช่นเดียวกันการดำเนินการถ้าองค์การโดยผู้บริหารระดับสูงไม่ให้การสนับสนุนแล้วนั้น การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าก็มีโอกาสน้อยที่จะประสบความสำเร็จผู้จำหน่ายอิสระจะมองว่าองค์การไม่มีความจริงใจ หรือบางคนจะคิดไปในลักษณะที่ทำให้ขาดความเชื่อมั่นได้ และผลที่ตามมาก็อาจทำให้ผู้นำระดับสูงเกิดการลาออกหรือเปลี่ยนองค์การในอนาคต  นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษายังให้ข้อมูลเพิ่มเติมว่าปัญหาและอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได้มีได้หลายด้าน เช่น การสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ การเลือกใช้เครื่องมือ และนำเทคโนโลยีที่ไม่เหมาะสมมาดำเนินการ  การที่นโยบายและกลยุทธ์ไม่ได้มีความแตกต่างในการสร้างความสัมพันธ์กับระดับที่ให้ผลประโยชน์กับองค์การไม่เท่ากัน ซึ่งข้อมูลนี้สอดคล้องกันกับ ซิกมันด์,แมคเคียวและกิลเบิรต์ (Zikmund W. G., Mcleod Jr. R., and Gilbeert F. W., 2003) ที่ต้องวิเคราะห์ถึงความแตกต่างของลูกค้า การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้จัดเก็บข้อมูล การสร้างฐานของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกค้า นอกจากนี้ยังให้ข้อมูลว่าถึงแม้องค์การกำหนดนโยบายไปแล้วแต่เมื่อได้นำไปปฏิบัติแล้วเกิดปัญหาหรือมีอุปสรรคในการดำเนินการก็สามารถปรับเปลี่ยนได้ไม่ควรยึดติดกับกลยุทธ์จนเกินไป ผู้วิจัยมีความเห็นว่าในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์นั้นต้องสามรถปฏิบัติได้จริง มีการสื่อสารที่เข้าใจง่าย ผู้ปฏิบัติเองก็ควรมีความรู้อย่างแท้จริง ถ้าองค์การใดไม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจได้นโยบายและกลยุทธ์นั้นก็ควรปรับเปลี่ยนให้มีความสอดคล้องกับวัฒธรรมองค์การ ค่านิยมและวิสัยทัศน์ด้วย โดยที่นโยบายและกลยุทธ์นั้นต้องมีระดับการสร้างความสัมพันธ์ที่แตกต่างด้วย ประเด็นใหม่ที่พบเพิ่มเติมในปัจจุบันคือ องค์การให้ความสำคัญด้านข้อมูลที่มาจากผู้จำหน่ายอิสระ และมีการแบ่งลำดับขั้นของการให้ความสำคัญของผู้จำหน่ายอิสระ

1.2)  ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย

ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่า การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์นั้นควรมีความเป็นหนึ่งเดียวคือมีนโยบายเดียวไม่ใช่ต่างพื้นที่ก็ต่างนโยบาย ข้อมูลที่จะนำมาร่วมกำนดนโยบายนั้นควรเป็นข้อมูลเชิงลึก การสื่อสารใดๆ ที่สื่อสารไปยังผู้ปฏิบัติ ผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้าต้องมีประสิทธิภาพซึ่งก็สอดคล้องกับ โครทัวร์ เอ เอ็ม และไล พี (Croteau A-M and Li P., 2003) และโซเมอร์ และเนลเซ่น (Somers and Nelson, 2001) ผู้บริหารระดับสูงมองว่าองค์การต้องศึกษาหาข้อมูลปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อเกิดประโยชน์สูงสุดต่ององค์การโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ ซึ่งตรงกับ (สุมาลี ยรรยงเวโรจน์, 2552 : 14) ที่มีความเห็นเช่นเดียวกัน นอกจากนี้ผู้บริหารมองว่าการที่จะมีนโยบายและกลยุทธ์ที่ดีและสร้างความพึงพอใจนั้นองค์การต้องให้ความสำคัญกับ ผู้จำหน่ายอิสระ  เพราะถ้าสามารถสร้างความสัมพันธ์และตอบสนองความพึงพอใจได้ก็จะทำให้ผู้จำหน่ายอิสระอยู่กับองค์การได้นานขึ้น ผลิตภัณฑ์ต้องมีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง การดำเนินการและการตัดสินใจต้องมีความรวดเร็ว ปฏิบัติได้ทันที มีความยืดหยุ่น และต้องจัดสรรงบประมาณที่ชัดเจนและเหมาะสมเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ผู้บริหารระดับสูงให้ข้อมูลว่าถ้าองค์การมีความเข้าใจในวัฒนธรรม นโยบายมีความเหมาะสมกับองค์การนั้นและท้ายที่สุดต้องมีความสามารถในการแข่งขันได้ถึงจะเป็นนโยบายที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขัน  ผู้วิจัยมีความเห็นว่าประเด็นที่มีความแตกต่างจากการวิจัยเรื่องการจัดการความัมพันธ์กับลูกค้าในอดีตคือเรื่อง นวัตกรรม ค่านิยม และวิสัยทัศน์ที่ต้องสอดคล้องกับนโยบายและต้องไปในทิศทางเดียวกัน ซึงสอดคล้องกับ วิลสัน,ดาเนียลและแมค โดนัลย์ (Wilson H., Daniel E. and Mcdonald. M., 2002) ผู้วิจัยมีความเห็นสำหรับ มุมมองและความคิดเห็นของ ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่เหมือนกันคือ การให้ความสำคัญกับนวัตกรรม เข้าใจวัฒนธรรม การตอบสนองความพึงพอใจของผู้จำหน่ายอิสระที่ต้องทำให้มากที่สุด แต่มีประเด็นที่มีความเห็นไม่ตรงกัน คือ การที่องค์การกำหนดนนโยบายกลยุทธ์ใดๆ ต้องให้เกิดความยุติธรรม ในปัจจุบันบางองค์การมีการเลือกปฏิบัติ เช่น ในกรณีความผิดเดียวกันกระทำผิดเหมือนกัน แต่ถ้าเป็นผู้บริหารระดับสูงที่มียอดขายสูง องค์การก็เลือกปฏิบัติโดยการเพิกเฉยหรือลดโทษลง  แต่ถ้าเป็นผู้จำหน่ายอิสระที่มีตำแหน่งถึงไม่สูงก็จะดำเนินการเด็ดขาดกว่าและรุนแรงกว่า ซึ่งปัจจัยข้างต้นนี้ถ้าองค์การไม่ยุติธรรมก็ส่งผลเสียต่อความเชื่อมั่น และความไว้วางใจได้และถึงแม้ว่าจะสร้างและกำหนดกลยุทธ์ที่ดีอย่างไรก็ไม่สามารถรักษาผู้จำหน่ายอิสระไว้ได้นาน องค์การก็ควรให้ความสำคัญและทำด้วยความจริงใจ 



1.3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่า องค์การควรดำเนินการทุกอย่างให้สมบูรณ์ก่อนเปิดดำเนินงานไม่ใช่ผลิตภัณฑ์ยังไม่เรียบร้อย แผนการตลาดยังไม่ได้รับรองอนุมัติถูกต้องตามกฏหมายก็เปิดดำเนินการ การดำเนินนโยบายและกลยุทธ์ต้องถูกต้องตามกฏหมายก่อนนโยบายและกลยุทธ์นั้นต้องมีความชัดเจนและควรมีหน่วยงานที่รับผิดชอบ ผลิตภัณฑ์ต้องมีความแตกต่าง มีนวัตกรรม เป็นที่ยอมรับ ซึ่งมีความเห็นตรงกับของผู้บริหารระดับสูง นโยบายหรือแผนการตลาดไม่ควรที่จะมีการปรับเปลี่ยนบ่อย สำหรับประเด็นการปรับเปลี่ยนแผนการตลาดบ่อยนั้นผู้วิจัยมีความเห็นว่าองค์การใดถ้าปรับเปลี่ยนบ่อยจะทำลายความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์การได้ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงให้ความเห็นว่าผู้บริหารควรให้การสนับสนุนทั้งในด้านนโยบายและงบประมาณ ผู้บริหารระดับสูงควรให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระเพื่อร่วมกำหนดนโยบายและกลยุทธ์โดยให้มีความจริงใจ และองค์การต้องพัฒนาด้านการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นมุ่งเน้นการให้คุณค่าสูงสุดแก่ลุกค้า โดยผ่านการสื่อสารทุกชนิดเพื่อที่จะปรับปรุง การรักษาลูกค้า และได้ผลกำไรนั่นเองซึ่งสอดคล้องกับ เมลีน่า ไนแคมป์ (Melina Nykamp, 2000) ผู้วิจัยมีความเห็นสอดคล้องตรงกันในเรื่อง ของการพิจารณางบประมาณ จัดสรรให้เหมาะสมอย่างแท้จริง ผู้บริหารต้องถือเป็นนโยบาย ประเด็นสำคัญที่สอดคล้องคือ องค์การจะเปิดดำเนินการต้องมีความพร้อมก่อนในทุกด้าน เช่น สินค้า แผนการตลาดหรือแผนการจ่ายผลประโยชน์ ที่ตั้งสำนักงานที่ถาวร น่าเชื่อถือ การยื่นจดทะเบียนองค์การ การอนุญาตนำเข้าสินค้า ถ้าเป็นกรณีสินค้าที่ต้องนำเข้ามาจากต่างประเทศ เรื่องดังกล่าวข้างต้นต้องดำเนินการให้เสร็จสมบูณณ์ก่อนเปิดดำเนินกิจการ แต่ความเป็นจริง องค์การไม่สามารถที่จะดำเนินการทุกอย่างให้เสร็จสมบูรณ์ได้ ก็เปิดดำเนินกิจการก่อน ซึ่งถือว่าไม่ถูกต้องตามกฎหมาย แต่ก็ฝ่าฝืนทำให้ขาดความเชื่อมั่นสำหรับผู้ที่จะเข้ามาดำเนินธุรกิจ เพราะขาดความั่นใจว่าจะมีความตั้งใจจริงหรือเปล่า ผลเสียจะกระทบต่อภาพพจน์ของธุรกิจเครือข่ายขายตรง ประเด็นสุดท้ายที่องค์การจะละเลยเสมอคือ การไม่ปฏิบัติตามกฏหมายอย่างเคร่งครัด



ดังนั้นจากทั้ง 3 กลุ่ม สามารถนำมาสรุปเป็นตารางได้ ดังนี้













ตารางที่ 5.1 สรุปการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์และประเด็นใหม่เพิ่มเติมจาการทำวิจัย



		ผลสรุป

		ประเด็นใหม่เพิ่มเติมที่จากการทำวิจัย



		· การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

· การเลือกใช้เครื่องมือให้ถูกต้องกับแต่ละขั้นตอนในการปฏิบัติ

· การบริหารและจัดการกับต้นทุนที่คุ้มค่า

· นโยบายปรับเปลี่ยนได้และต้องมีความแตกต่างจากองค์การอื่นเพื่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

· การจัดกิจกรรมต้องให้ครบสำหรับผู้จำหน่ายอิสระ และดำเนินการอย่างต่อเนื่อง

· งบประมาณลงทุนที่เหมาะสม

· กลยุทธ์ที่องค์การกำหนดนั้นต้องปฏิบัติได้จริง



		· นวัตกรรม ค่านิยม และวิสัยทัศน์ เป็นเรื่องที่ต้องทำความเข้าใจ พัฒนา และมีความเห็นที่สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน 

· นำเทคโนโลยีสารสนเทศ ดำเนินการใช้ให้เหมาะสม ระบบการจัดเก็บ การแจ้งข้อมูล ความรู้และความเข้าใจของผู้ปฏิบัติ

· วัฒนธรรม ค่านิยม วิสัยทัศน์ ต้องมีความสอดคล้องและความเข้าใจของผู้บริหาร ผู้บริหารระดับสูงและต้องยึดถือปฏิบัติ

· ภาครัฐเข้ามามีบทบาทและการมีส่วนร่วม เริ่มตั้งแต่ก่อนดำเนินการ ระหว่างดำเนินการ และคอยกำกับดูแล

· กฏหมาย เป็นเรื่องที่เข้ามามีบทบาทและกำหนดควบคุมเพื่อความเป็นธรรม ทั้งผู้บริหารระดับสูง ผู้จำหน่ายอิสระ และคุ้มครองผู้บริโภค







2) การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

2.1) นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษามองว่า การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการควรทำอย่างต่อเนื่องและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ข้อมูลที่นำมาใช้ต้องเป็นข้อมูลเชิงลึก การดำเนินการด้านกระบวนการสื่อสารที่ชัดเจนผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจในเรื่องที่ปฏิบัติ นำระบบสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือ การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค การให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระตามลำดับขั้นของความสำเร็จ การจัดกิจกรรมเพื่อเป็นสื่อกลางในการสื่อสาร การพัฒนาบุคคลากรโดยใช้ระบบการฝึกอบรมที่เหมาะสมและมีคุณภาพ ประเด็นนี้ผู้วิจัยมีความเห็นสอดคล้องกัน การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการต้องมีความยืดหยุ่น ภาครัฐเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อให้ข้อมูลที่ถูกต้องตามกฎหมาย ซึ่งสอดคล้องกับวิลสัน, ดาเนียลและแมค โดนัลย์ (Wilson H., Daniel E. and Mcdonald M., 2002) ที่ว่า การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจตลาด ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ต้องมีศักยภาพ การออกแบบการพัฒนาให้มีความยืดหยุ่นและตอบสนองความต้องการให้มากที่สุด ส่วนแทนเนอร์และคณะ (Tanner etal., 2005) มองว่า ควรแบ่งกลุ่มลูกค้าให้ชัดเจน การสรรหาและการรักษาลูกค้ามีความจำเป็นรวมทั้งการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพตั้งแต่ระดับบนลงระดับล่างและซิกมันด์, แมคเคียวและกิลเบิรต์ (Zikmund W. G., Mcleod Jr. R., and Gilbeert F. W., 2003) มองว่าการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้จัดเก็บข้อมูลที่สำคัญของลูกค้า เพื่อสร้างความจงรักภักดีให้เกิดขึ้น ผู้วิจัยที่ความเห็นสอดคล้อง กับวิลสัน,ดาเนียลและแมค โดนัลย์ (Wilson H., Daniel E. and Mcdonald. M., 2002) ที่ว่า การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจตลาด ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่นำมาใช้ต้องมีศักยภาพ ซึ่งการที่องค์การมีความรู้ความเข้าใจตลาดที่ละเอียดก็จะยิ่งช่วยทำให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ ได้แต่ก็มีความเห็นที่แตกต่างจากนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาที่ว่า การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการต้องมีข้อมูลเชิงลึก เพราะในความเป็นจริงต้องใช้ระยะเวลา ที่จะสร้างความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นซึ่งต้องมีบุคคลที่เกี่ยวข้องจากหลายฝ่าย การที่จะทำให้แต่ละฝ่ายเชื่อมั่นนั้นต้องใช้ระยะเวลา ส่วนประเด็นใหม่ที่พบคือ การนำเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้น ภาครัฐเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งจากงานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมจะยังไม่ได้กล่าวถึงเรื่องนี้ ซึ่งเพิ่งเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นใหม่เพราะมีการบังคับใช้ตามกฎหมาย

2.2) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่าการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการต้องทำอย่างต่อเนื่องและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับ วุฒิศักดิ์ อนุชิตอารมณ์ (2550) และเชิดพงษ์ แดงสุภา (2550) องค์การควรมีข้อมูลเชิงลึกเพื่อทราบความต้องการที่แตกต่างของผู้จำหน่ายอิสระ การสื่อสารที่ชัดเจนผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจ ขณะเดียวกันผู้บริหารระดับสูงต้องให้ความสำคัญด้วย ถ้าองค์การต้องการประสิทธิภาพก็ควรรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่าย นอกจากนี้การพัฒนาก็มีอุปสรรค ได้แก่ ด้านภาษา วัฒนธรรม ผู้บริหารระดับสูงเองต้องให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์และรวบรวมพฤติกรรมผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค กระบวนการในการพัฒนาและปรับปรุงควรแบ่งแยกให้ชัดเจนสำหรับผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ การพัฒนานั้นมีข้อมูลจำนวนมากที่ต้องคัดกรองละแบ่ง  ดังนั้นการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยระบบจึงมีความจำเป็น สอดคล้องกับ สตเฟ่น เอฟ เค และ โทมัส เอฟ บี (Stephen F. K. and Thomas F. B., 2008) ที่กล่าวว่า การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ต้องมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาสำหรับการสื่อสารกการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การต้องให้ความสำคัญกับลูกค้า ผู้วิจัยมีความเห็นสอดคล้องเช่นเดียวกัน แต่สิ่งที่พบได้จากการสัมภาษณ์ องค์การ หรือผู้บริหารระดับสูงมองว่าการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้มีความจำเป็นและสำคัญก็จริงแต่ก็ต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก องค์การมักจะใช้เท่าที่จำเป็นต่อการปฏิบัติซึ่งก็อาจส่งผลกระทบต่อการแข่งขันได้ แต่ถ้าเป็นองค์การจากต่างประเทศจะให้ความสำคัญมากกว่าองค์การของไทย เหตุผลนี้องค์การต่างชาติก็จะได้เปรียบกว่า ดำเนินการได้เร็วกว่า มีประสสิทธิภาพเหนือกว่าของไทย

2.3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง สำหรับภาครัฐเองมองว่าต้องเข้ามามีส่วนร่วมกับภาคเอกชนมากขึ้นในการทำความเข้าใจเรื่องเกี่ยวกับกฏหมาย และผู้บริหารระดับสูงและผู้บริหารต้องมีความจริงใจไม่เอาเปรียบผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค ส่วนนักธุรกิจเครือข่ายมองว่าผู้บริหารระดับสูงควรจัดกิจกรรมที่สร้างควาจงรักภักดีแก่ผู้จำหน่ายอิสระสม่ำเสมอและโดยเฉพาะระดับสูง กระบวนการและการพัฒนาต้องดำเนินการได้ต่อการปฏิบัติและทำความเข้าใจ ซึ่งการสื่อสารตั้งแต่ระดับบนสุดไปยังระดับล่างหรือผู้ที่เกี่ยวข้องต้องมีความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกันทั้งนี้ การดำเนินการต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของเรย์และคณะ (Rey et al., 2005) และมิเมลวิล, เครทอล์และเกอแบคนี่ (Melville, Hraemer and Gurbaxzni, 2004) ที่กล่าวว่า การตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้น ควรทำให้ลูกค้าพึงพอใจไม่สร้างความซับซ้อน เน้นการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า กิจกรรมต่างๆ ควรให้ทุกภาคส่วนได้มีโอกาสเข้าร่วมและควรมีความแตกต่าง และตรงกับความต้องการของลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระ



นอกจากนี้ทั้งภาครัฐและผู้จำหน่ายอิสระมีความเห็นคล้ายกันว่าผู้บริหารระดับสูงควรให้ความสำคัญและถือเป็นนโยบายและจัดสรรงบประมาณให้ชัดเจนและพิจารณาและวิเคราะห์สภาวะตลาดและเปรียบเทียบเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการสามารถยืดหยุ่นเปลี่ยนแปลงได้ และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการนั้นต้องมีความหลากหลาย ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ บั๊ตเล่อร์ (Buttle F., 2004) และอิ๊กเกิร์ต, ยูเรก้าและชว๊านซ์ (Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การสร้างคุณค่าของผู้บริหารระดับสูงและลูกค้าที่ต้องมีความสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน













ตารางที่ 5.2  สรุปการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการและประเด็นใหม่เพิ่มเติมจากการทำวิจัย



		ผลสรุป

		ประเด็นใหม่เพิ่มเติมจากการทำวิจัย



		· ข้อมูลเชิงลึก ที่จำเป็นและเกี่ยวข้องทุกฝ่ายเพื่อการปรับปรุง

· การสื่อสารที่ชัดเจนจากทุกระดับ

· ผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจ

· กระบวนการในการดำเนินงานชัดเจน

· องค์การรับฟังความคติดเห็นจากทุกฝ่าย

· ใช้งบประมาณการลงทุนที่เหมาะสม

· นำเทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามาช่วยดำเนินการ

· สามารถตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ



		· ระบบการฝึกอบรม ที่มีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาตามลำดับขั้นของความสำเร็จตามตำแหน่ง

· การมีส่วนร่วมของภาครัฐ ในการเข้าไปมีส่วนในการกำหนดนโยบาย และทำความเข้าใจ

· ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญ และต้องมีความจริงใจ

· อุปสรรคด้านภาษาและการสื่อสาร โดยเฉพาะผู้บริหารจากต่างประเทศ ส่งผลต่อการสื่อสาร การกำหนดนโยบายสำหรับการปรับปรุงและพัฒนา







3) การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

3.1) นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา มองว่าผู้บริหารระดับสูงต้องมีความจริงใจ ไม่ใช่ทำเพื่อเพียงว่าได้ทำการประชาสัมพันธ์ ดังนั้นการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีและความต่อเนื่องจะช่วยการสร้างความเชื่อมั่นให้กับองค์การ นอกจากนี้การจัดการความรู้นั้นองค์การต้องมีข้อมูลที่ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และควรจะได้มาจากผู้จำหน่ายอิสระและผู้ปฏิบัติงานจริง ประเด็นนี้ผู้วิจัยมีความเห็นสอดคล้องกันกับนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา นอกจากนี้การที่ นำระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยการจัดการโดยมีเครื่องมือคือระบบการฝึกอบรมที่จะเป็นวิธีการพัฒนารวมทั้งสร้างความสัมพันธ์เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจความสัมพันธ์ที่ดีซึ่งสอดคล้องกับ ชุง ซู เคและยุง กู เค (Hyung –Su K. and Young-Gu K., 2008) ที่กล่าวการจัดการที่มีประสิทธิภาพนั้นต้องให้ความสำคัญกับลูกค้าโดยต้องมีกระบวนการที่ดีมีความแม่นยำและถูกต้อง ผู้วิจัยมีความเห็นว่าปัจจุบันว่าองค์การจำนวนมากได้นำเทคโนโลยีเข้ามาใช้แต่ผู้ที่เป็นผู้ปฎิบัติขาดความรู้ความเข้าใจและก็ไม่ปฏิบัติอย่างแท้จริง เรื่องการจัดการความรู้ผู้วิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมว่า ระบบการฝึกอบรมจะเป็นเครื่องมือที่เกิดประสิทธิภาพในการถ่ายทอดความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์ไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายเพราะสามารถเข้าถึงได้ดีที่สุด การนำระบบออนไลน์มาใช้เพื่อเพิ่มทางเลือกในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งสิ่งใหม่ที่พบสำหรับประเทศไทยคือ ระบบการฝึกอบรมที่ไม่ได้กล่าวถึงในงานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรรม

3.2) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง มองว่าการนำระบบการพัฒนาและฝึกอบรมมาใช้เป็นเครื่องมือนั้นช่วยให้การมีปฎิสัมพันธ์ดีขึ้น ในระบบการฝึกอบรมควรจะนำผู้จำหน่ายอิสระที่ประสบความสำเร็จมาแบ่งปันประสบการณ์แก่เพื่อนร่วมธุรกิจด้วยกัน โดยจัดหลักสูตรการจัดการให้เหมาะสม ประเด็นนี้สอดคล้องตรงกันกับกลุ่มของนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาที่เห็นว่าควรใช้ระบบการฝึกอบรม นอกจากนี้เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดควรเจ้าหน้าที่ดูแลกลุ่มนักธุรกิจระดับสูงโดยเฉพาะ องค์การก็ควรดำเนินการด้านการจัดการควรสอดคล้องกับผลประโยขน์ของผู้จำหน่ายอิสระ นำเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้เป็นการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์ใกล้ชิด ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่าอุปสรรคด้านประสบการณ์ในการรับรู้ที่แตกต่างกันของผู้จำหน่ายอิสระจะส่งผลต่อการจัดการความรู้ การเลือกใช้ช่องทางที่สามารถสื่อสารได้รวดเร็วได้แก่โทรทัศน์ เคเบิ้ลทีวี สื่อออนไลน์ก็น่าจะนำมาพิจารณาด้วย สำหรับระบบการจัดการพัฒนาควรใช้ระบบเดียวกันใช้ฐานข้อมูลร่วมกัน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ กู๊ดฮัว ดี แอล, วิกซอม และวัตสัน (Goodhue D. L., Wixom B. H. and Watson H. J., 2002) และโครทัวร์ เอ เอ็ม และไล พี (Croteau A-M and Li P., 2003) ส่วนการศึกษาของ สตีเฟ่น เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี (Stephen F. K. and Thomas F. B., 2008) สอดคล้องเรื่องความสามารถในการจัดการความรู้

3.3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่าภาครัฐและผู้บริหารระดับสูงควรร่วมมือซึ่งกันและกันการประสานงานที่ใกล้ชิด ในการให้ความรู้ความเข้าใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้าซึ่งภาครัฐเองก็ถือว่าเป็นหน้าที่ นอกจากนี้ผู้บริหารระดับสูงควรทำความเข้าใจให้ชัดเจนในเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชน์โดยเฉพาะรายได้ การให้ความรู้ต่างๆ ต้องไม่สื่อสารเกินความเป็นจริง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ แผนการจ่ายผลตอบแทน ผู้บริหารระดับสูงควรให้ความสนใจในรายละเอียดเพื่อตอบสนองต่อความต้องการมากที่สุด ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงให้ความเห็นว่าผู้บริหารระดับสูงควรให้ความสำคัญแก่ผู้จำหน่ายอิสระไม่ใช่เพื่อผลประโยชน์จากยอดขายเป็นสำคัญ ผู้บริหารระดับสูงต้องกล้าลงทุน รับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระ สามารถสร้างแรงจูงใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระและควรมีการติดตามประเมินผลร่วมกันระหว่างผู้บริหารระดับสูงและผู้จำหน่ายอิสระ ผู้วิจัยมีความเห็นสนับสนุนตรงกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงว่าผู้บริหารระดับสูงควรให้ความสำคัญแก่ผู้จำหน่ายอิสระไม่ใช่เพื่อผลประโยชน์จากยอดขายเป็นสำคัญ ซึ่งในความเป็นจริงแล้วองค์การก็ให้ความสำคัญกับยอดขายเป็นหลักทำให้ผู้จำหน่ายอิสระขาดความเชื่อมั่นได้ และถ้าเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ไม่สามารถดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วละก็ ความสามารถในการแข่งขันก็จะน้อยลง 



ตารางที่ 5.3  สรุปการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าและประเด็นใหม่เพิ่มเติมจาการทำวิจัย



		ผลสรุป

		ประเด็นใหม่เพิ่มเติมจากการทำวิจัย



		· ผู้บริหารระดับสูงต้องมีความจริงใจกับผู้จำหน่ายอิสระ

· การจัดการควรให้มีความต่อเนื่องจะช่วยการสร้างความเชื่อมั่น

· ความร่วมมือของภาครัฐและภาคเอกชนต่อองค์การ

· รับฟังความเห็นจากทุกฝ่าย

· จัดลำดับขั้นของการปฏิบัติงานให้เป็นระบบ

· ตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระให้มากที่สุด

· แบ่งระดับการพัฒนากระบวนการแยกแต่ละระดับของผู้จำหน่ายอิสระ

· การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในทุกลำดับชั้นของผู้จำหน่ายอิสระ

การนำเทคโนโลยีเข้ามาเป็นเครื่องมือในการดำเนินการตั้งแต่เริ่มแรก

		· ระบบการฝึกอบรม ที่ต้องเข้าใจปัญหา รู้ข้อมูลเชิงลึก

· อย่างแท้จริง สำหรับการให้ความรู้ และการ พัฒนาศักยภาพแก่ผู้จำหน่ายอิสระ

· การสร้างแรงจูงใจแก่ผู้จำหน่ายอิสระ โดยการใช้รายการส่งเสริมการขาย การแข่งขัน การจัดกิจกรรม ซึ่งขบวนการเหล่านี้ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง





	

4) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

4.1) นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา

นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาให้ความสำคัญกับกลยุทธ์ที่มีความยืดหยุ่นและปฏิบัติได้จริงสอดคล้องและมีความเหมาะสมกับวัฒนธรรม ผลิตภัณฑ์ และพฤติกรรมขององค์การ โดยองค์การไม่มุ่งเน้นแต่เพียงผลประกอบการเป็นปัจจัยหลัก กลยุทธ์และการจัดการความสัมพันธ์ไปสู่การปฏิบัติต้อง คำนึงถึงความสัมพันธ์และความจงรักภักดีในระยะยาว การถ่ายทอดข้อมูลโดยการสื่อสารได้ง่าย ปฏิบัติได้จริงระยะเวลาที่เหมาะสม วัดและประเมินผลได้ มีโปรแกรมสำหรับดำเนินการที่แน่นอนซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ เชิดพงศ์  แดงสุภา (2550) การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ การกำหนดโปรแกรมการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าและ การวัดและประเมินผลที่ต้องทำควบคู่ไปตั้งแต่เริ่มดำเนินการการจัดการความสัมพันธ์ไปสู่การปฏิบัติ และ ริชารด์ เค เอ และโจนีน์ อี (Richards K. A. and Jones E., 2008) ที่ให้คุณค่ากับการสร้างความสัมพันธ์ สำหรับประเด็นนี้ผู้วิจัยมองว่า องค์การส่วนมากก็มักจะกำหนดกลยุทธ์ไว้หลายกลยุทธ์และก็มีการประกาศให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบไม่ว่าจะเป็นนักธุรกิจเครือข่ายอิสระหรือลูกค้าแต่เมื่อได้ประกาศไปแล้วก้มักจะไม่ดำเนินการตามที่ได้ประกาศไว้ซึ่งจะส่งผลเสียอย่างมากหรือบางกรณีกลยุทธ์นั้นก็ไม่สามารถปฏิบัติได้จริง งบประมาณไม่เพียงพอที่จะดำเนินการได้การปฏิบัติก็ไม่มีความสมบูรณ์

4.2) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงมองว่า กลยุทธ์นั้นต้องมีความเหมาะสม ผลประโยชน์ที่นักผู้จำหน่ายอิสระจะได้รับนั้นมีความคุ้มค่าและเป็นแรงจูงใจที่จะทำให้อยู่ได้นาน กลยุทธ์ที่ดีนั้นควรมีความสอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค มีการดำเนินการด้วยความจริงใจ นำนวัตกรรมเข้ามาพัฒนาระบบและการติดต่อสื่อสารต้องพัฒนาให้มีประสิทธิภาพ โดยต้องมีการใช้งบประมาณในการลงทุนงบประมาณมีจำนวนจำกัดก็อาจเป็นอุปสรรคสำหรับการดำเนินการได้ ส่วนอุปสรรคที่พบถ้าผู้บริหารไม่ให้ความสนใจอย่างจริงจัง ผู้ปฏิบัติขาดความรู้ความเข้าใจในการจัดการและการใช้เทคโนโลยี ก็อาจเกิดปัญหาในการปฏิบัติได้ ซึ่งถ้าองค์การมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร นำระบบสารสนเทศมาพัฒนาระบบให้มีความเป็นมาตราฐานสากล และให้เป็นระบบเดียวกันทั่วประเทศเพื่อเสริมสร้างความมั่นใจ การบริหารจัดการต้องคำนึงถึงความพึงพอใจของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภค โดยมีระยะเวลาการดำเนินกลยุทธ์นั้นต้องมีความต่อเนื่องซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ ปาร์คและคิม (Park C. & Kim Y., 2003) เรื่องกรอบแนวความคิดของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและมีความต่อเนื่อง ผลการศึกษาพบว่า ข้อผูกพันของลูกค้าสามารถนำมาสร้างผลกำไรให้เกิดขึ้นกับองค์การในระยะยาว ผู้วิจัยมีความเห็นว่า กลยุทธ์ที่ดีนั้นต้องมีความสอดคล้องกับสถานการ์ปัจจุบัน ตลาดโดยรวม การแข่งขัน ที่สำคัญต้องเหมาะสมกับวัมนธรรมของไทย การที่องค์การต่างชาติเข้ามาดำเนินการในประเทศไทยนั้นต้องใช้ระยะเวลานานกว่าองค์การของไทยที่จะเข้าใจคนไทยได้ดีกว่า กลยุทธ์นั้นต้องมีความเป็นไปได้ ปฏิบัติได้จริงและเห็นผลในระยะเวลาที่เหมาะสม การจัดสรรงบประมาณก็เป็นอีกอุปสรรคหนึ่งของการดำเนินการด้านกลยุทธ์ที่จะให้สัมฤทธิ์ผลมากพียงใดเพราะองค์การของไทยเองก็มีงบประมาณที่จำนวนจำกัดมากกว่าขององค์การต่างชาติ

4.3) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง

การให้ความร่วมมือซึ่งกันและกันผู้บริหารระดับสูงปฏิบัติตามกฏหมาย ต้องมีความจริงใจ รักษาสัญญา เมื่อดำเนินการตามแผนงานแล้วควรมีการประชุมร่วมกันทุกฝ่าย ให้ความสำคัญเป็นพิเศษกับนักธุรกิจระดับสูง ความแตกต่างและความโดดเด่นมีความสำคัญต่อการดึงดูดผู้จำหน่ายอิสระเข้ามาร่วมธุรกิจผ่านการใช้เครื่องทางเทคโนโลยี สำหรับทุกขั้นตอน กลยุทธ์ควรแบ่งระดับการให้บริการโดยคำนึงมูลค่าของผู้จำหน่ายอิสระที่สร้างผลงานให้แก่องค์การ มีการสร้างแบรนด์ให้แก่องค์การและสร้างคุณค่าให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระควรโดยการดำเนินการอย่างต่อเนื่อง และควรใช้งบปะมาณการลงทุน



ตารางที่ 5.4 การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย



		ผลสรุป

		ประเด็นใหม่เพิ่มเติมจากการทำวิจัย



		· มีความยืดหยุ่นและปฏิบัติได้จริง

· การสร้างความสัมพันธ์และความจงรักภักดีให้เกิดขึ้นระหว่างองค์การ และผู้จำหน่ายอิสระ 

· ผู้จำหน่ายอิสระต้องมีความรู้สึกว่า ความคุ้มค่าและเป็นแรงจูงใจให้ทำธุรกิจ

· ผู้บริหารระดับสูงปฏิบัติตามกฏหมายอย่างเคร่งครัด

· ให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ และมีส่วนร่วมด้วย

· จัดสรรงบประมาณการลงทุนให้มีความเหมาะสมกับนโยบายและการปฏิบัติ



		· ผู้ปฏิบัติมีความรู้ บุคลากรทีมีคุณภาพ โดยต้องทำความเข้าใจและศึกษา มีการปฎิบัติ ประเมินผล และองค์การตจ้องคัดเลือกคนที่เหมาะสม

· การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ จะช่วยดำเนินการให้ การนำกลยุทธ์และการจัดการความสัมพันธ์ไปสู่การปฏิบัตินั้นเกิดประสิทธิภาพ

· ระบบสารสนเทศมาพัฒนาระบบให้มีความเป็นมาตราฐานสากล















5.3  ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



จากการสรุปผลการวิเคราะห์และการอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยได้สรุปส่วนที่มีความสอดคล้องหรือคล้ายคลึงกัน ของงานวิจัยก่อนหน้านี้ และก็ได้พบประเด็นใหม่เพิ่มเติมจากการวิจัยที่สำคัญ ซึ่งสามารถนำมากำหนดเป็นตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ดังรูปที่ 5.2 ดังนี้
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รูปที่ 5.2 โมเดลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างบูรณาการ



จากโมเดลของการพัฒนาตัวแบบจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การเครือข่ายธุรกิจขายตรงดังรูปที่ 5.2 พบว่า มีประเด็นใหม่เพิ่มเติมอีก 7 ประเด็น ตามรายละเอียดดังนี้



จากการศึกษาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้วิจัยพบว่าองค์การ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับสูงต้องมีความรู้ความเข้าใจอย่างแท้จริง มีเป้าหมายแน่ชัด ผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุน โดยถือว่าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นนโยบายที่สร้างคุณค่า รักษาลูกค้า ได้ยาวนานขึ้น องค์การต้องมีเป้าหมายที่ชัดเจน การจัดการและกลยุทธ์ที่มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับวัฒนธรรมขององค์การ ค่านิยม และวิสัยทัศน์  และรู้จักนำเครื่องมือหรือกลยุทธ์มาประยุกต์ในการประกอบธุรกิจ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า กลยุทธ์ที่ดีนั้นต้องปฎิบัติได้จริง มีความยืดหยุ่น ข้อมูลที่นำมาใช้เป็นฐานข้อมูลต้องมาจากทุกฝ่าย องค์การต้องให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ  ผลิตภัณฑ์ และการบริการควรพัฒนาต่อเนื่องมีนวัตกรรม การพัฒนาและระบบการฝึกอบรมมีส่วนสำคัญที่จะเสริมสร้างความสัมพันธ์และปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์การ ผู้จำหน่ายอิสระ และภาครัฐ การจัดกิจกรรมทางการตลาดที่ลูกค้าหรือนักธุรกิจเครือข่ายทำให้สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคมากขึ้น เพื่อให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีประสิทธิภาพสูงสุดผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุนผู้ที่ปฎิบัติด้วยไม่ใช่มอบหมายให้คนอื่นทำ การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องมีความเป็นธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได้และต้องปฏิบัติตามกฏหมาย และองค์การเองต้องมีธรรมมาภิบาลด้วยเช่นกัน การกำหนดยุทธศาสตร์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านี้ต้องทำร่วมกันทั้งผู้บริหารและพนักงานองค์การ จากการศึกษาผู้วิจัยพบว่ามีหลายประเด็นที่ตรงกันหรือมีความสอดคล้องกับผู้วิจัยจากการทบทวนวรณณกรรมของนักวิจัยทั้งจากประเทศไทยและต่างประเทศ ซึ่งประเด็นต่างๆ ผู้วิจัยได้นำเสนอในงานวิจัยนี้เป็นลำดับ และได้พบประเด็นเพิ่มเติมที่สำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจาก การกำหนดนโยบาและกลยุทธ์ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ  การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์  และนำกลยุทธ์และการจัดการความสัมพันธ์ไปสู่การปฏิบัติ 7 ประเด็น  ดังนี้



1) ผู้บริหารองค์การ

มีส่วนสำคัญในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ ผู้บริหารองค์การต้องมีความเข้าใจเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างแท้จริง มีความเข้าใจและมีวิสัยทัศน์ในเรื่อง การสร้างนวัตกรรม การนำเทคโลยีมาเป็นเครื่องมือ การดำเนินการตามค่านิยม วัฒนธรรม ให้มีความสอดคล้องกับสังคมไทย เคารพกฏหมาย ส่งเสริมการเรียนรู้และพัฒนาบุคลลากร ผู้บริหารองค์การควรรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายโดยเฉพาะกับผู้จำหน่ายอิสระ และผู้บริหารองค์การก็ต้องมีบทบาทสำคัญในการดำเนินการใดๆ ที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ผู้บริหารเองก็ต้องมีคุณธรรม จริยธรรม มีความกล้าในการตัดสินใจในการลงทุนสำหรับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นนักสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้นให้เกิดการทำงาน ร่วมมือกันกับทุกฝ่าย การดำเนินการใดๆสำหรับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นต้องปฏิบัติตามกฏหมายอย่างเคร่งครัด ผู้วิจัยมีความเห็นว่าปัจจุบันนี้ ผู้บริหารองค์การมีความสำคัญมากที่จะผลักดันองค์การให้มีการเจริญเติบโตไปได้ไกลมากแค่ไหน ผู้บริหารต้องมีความเป็นมืออาชีพ มีความรู้ความสมารถ ประสบการณ์ในการบริหาร มีความเชี่ยวชาญด้านการบริหารคน การบริหารงานและการจัดการ ภาษา เป็นผู้ที่มีเครือข่าย ได้รับความไว้วางใจ ความเชื่อจากผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า จากหน่วยงานของภาครัฐ แต่ถ้าองค์การที่เข้ามาดำเนินธุรกิจถึงแม้ว่าจะมีระบบการบริหารจัดการ เทคโนโลยีที่ทันสมัย แผนการตลาดที่มีความได้เปรียบถ้าขาดซึ่งผู้บริหารองค์การหรือคณะผู้บริหารที่มีประสบการณ์แล้วก็ทำให้ความสามารถในการแข่งขันลดลงได้ ประเด็นของผู้บริหารองค์การเป็นสิ่งที่ได้เพิ่มเติมจากงานวิจัยในครั้งนี้เพราะส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

2) วัฒนธรรมองค์การ

จากการศึกษาวิจัยพบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น วัฒนธรรม ค่านิยม เข้ามามีบทบาทมากในการกำหนดกลยุทธ์ และเป็นส่วนสำคัญ ผู้วิจัยมีความเห็นว่า องค์การที่เข้ามาดำเนินธุรกิจในประเทศไทยถ้าขาดความเข้าใจในเรื่องวัฒนธรรม การสื่อสารหรือเกิดอุปสรรคด้านภาษา ความสัมพันธ์ที่ดีอย่างยั่งยืนก็อาจเกิดขึ้นได้ยาก วัฒนธรรมองค์การนี้องค์การของไทยจะมีความได้เปรียบในเรื่องนี้มากกว่าองค์การต่างชาติ ที่มักจะส่งผู้บริหารที่เป็นชาวต่างชาติเข้ามาบริหารจัดการ ประเด็นที่ผู้วิจัยมีความเห็นเรื่องนี้คือ องค์การต่างชาติจะมีการปรับเปลี่ยนผู้บริหารระดับสูงหลายครั้ง โดยปฏิบัติการทำงานเป็นวาระรับผิดชอบ เช่น 3 ปี แล้วก็ปรับเปลี่ยนประเทศ ทำให้เมื่อผ่านเวลาไปที่จะมีความเข้าใจในเรื่องของวัฒนธรรมมากขึ้นก็ต้องย้ายประเทศหรือกลับไปปฏิบัติงานที่สำนักงานใหญ่ ความเชื่อมั่นของผู้จำหน่ายอิสระก็จะลดลง  ผู้บริหารคนใหม่ที่เข้ามารับงานก็ต้องเข้ามาเรียบนรู้กันใหม่ การจัดการการบริหารต้องใช้เวลามากขึ้นและอาจไม่ต่อเนื่อง เพราะการที่จะเกิดความเข้าใจทางวัฒนธรรมของสังคมที่แท้จริงองค์การต้องให้ความสนใจโดยเริ่มตั้งแต่ระดับสูงสุดจนมาระดับปฏิบัติการ ถ้าองค์การขาดความเข้าใจที่ดีและดำเนินกลยุทธ์ที่ขัดต่อวัฒนธรรมก็อาจเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จในระยะยาวได้ ทั้งนี้วัฒนธรรมต้องสอดคล้องกับวิถีชีวิต ค่านิยม และวิสัยทัศน์องค์การต้องหาให้ได้ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องให้สอดคล้องกับวัฒธรรมของถ้องทิ่น หรือประเทศที่เข้าไปดำเนินกิจการ ผู้วิจัยมีความเห็นว่าองค์การก็ต้องศึกษาเรื่องนี้อย่างจริงจัง เพราะถ้ามีความเข้าใจก็จะได้รับการการกำหนดนโยบาย การจัดการ ก็จะสามารถตอบสนองความต้องการได้มากที่สุด และได้รับการสนับสนุนจากท้องถิ่น ลุกค้า หรือผู้จำหน่ายอิสระ



3) ภาครัฐ 

ผู้วิจัยพบว่า ข้อมูลที่ได้จากการสอบถามภาครัฐและการดำเนินธุรกิจเครือข่ายในปัจจุบัน ภาครัฐเข้ามามีบทบาทและมีส่วนร่วมมากขึ้นเพื่อที่จะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องด้านกฎหมาย ระเบียบการปฏิบัติต่างๆ และ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้บริหารระดับสูง นักธุกิจอิสระและลูกค้า จากประสบการณ์ของผู้วิจัยมีความเห็นที่สอดคล้องกับภาครัฐที่เห็นว่า ผู้บริหารระดับสูงต้องมีความจริงใจ ซื่อสัตย์ ให้ความสำคัญกับการประกอบธูรกิจ มีเจตนาที่แท้จริงที่ต้องการให้ภาครัฐเข้ามามีส่วนร่วม หน่วยงานภาครัฐมองว่าองค์การที่ต้องดำเนินธุรกิจจริงๆ ไม่ใช่เพื่อเข้ามาแล้วทำไประยะเวลาสั้นแล้วปิดกิจการ ซึ่งจะทำให้เสื่อมเสียภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์การอื่นๆที่มีความตั้งใจจริงที่จะดำเนินธุรกิจ  นอกจากนี้ภาครัฐเอง ในฐานะบทบาทเป็นผู้กำกับดูแลและควบคุมด้านกฏระเบียบและกฏหมาย ธุรกิจเครือข่ายนั้นมีความเป็นอิสระผู้ที่เข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระ จำเป็นต้องมีวุฒิการศึกษา หรือประสบการณ์ เพียงแต่ขอให้มีกฏเกณฑ์ตามที่กฏหมายระบุไว้ก็สมัครทำธุรกิจได้ และเมื่อมีการแข่งขันที่สูงปัญหาต่างๆ เพิ่มมากขึ้นไม่ว่าจะเป็นระหว่างผู้จำหน่ายอิสระด้วยกัน  ผู้จำหน่ายอิสระกับองค์การ หรือ องค์การกับภาครัฐ ดังนั้นการมีหน่วยงานที่เป็นกลางและมีความเป็นธรรม มีความน่าเชื่อถือก็ส่งผลต่อการสร้างความเชื่อมั่น เพราะเกิดความมั่นใจทุกฝ่าย การแข่งขันที่มากขึ้นในปัจจุบันนี้ ผู้บริหารระดับสูงเองก็พยายามหากลยุทธ์และช่องทางต่างๆซึ่งก็ไม่สอดคล้องกับนโยบายของภาครัฐ และไม่ค่อยปฏิบัติตามกฏหมาย ผลกระทบเมื่อองค์การไม่ปฏิบัติตามจะส่งผลโดยตรงมายังผู้จำหน่ายอิสระ ที่จะไปดำเนินธุรกิจกับลูกค้า ความเชื่อมั่นลดลง ไม่เชื่อมั่นในสินค้า เนื่องจากผิดระเบียบขั้นตอนของกฎหมาย ปัจจุบันลูกค้ามีความรู้ มีทางเลือกที่มากขึ้นเช่นเดียวกับผู้จำหน่ายอิสระ ถ้าองค์การไม่สามารถตอบสนองหรือสร้างความพึงพอใจได้ ก็พร้อมเปลี่ยนใจ ไม่ต่ออายุการเป็นสมาชิกและไปสมัครทำธุรกิจกับองค์การอื่นที่มีความมั่นคงมากกว่า 

4) การฝึกอบรมและพัฒนา 

จากการวิจัยผู้วิจัยพบว่าเครื่องมือที่สามารถสื่อสารและทำความเข้าใจได้ดีที่สุดที่ทุกฝ่ายเห็นตรงกันคือ การฝึกอบรมและพัฒนา ระบบการฝึกอบรมที่ทันสมัยตรงกับกลุ่มของผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้า การฝึกอบรมและการพัฒนาจะช่วยรักษาสมาชิกผู้จำหน่ายอิสระ ช่วยสร้างแรงจูงใจให้เกิดขึ้นเพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระมีแรงบันดาลใจที่จะดำเนินธุรกิจเพื่อให้ประสบความสำเร็จ ผู้วิจัยมองว่า การฝึกอบรมและพัฒนานั้นเป็นเครื่องมือสื่อสารในการถ่ายทอด สร้างและพัฒนาได้มีประสิทธิภาพสอดคล้องและเมาะสมกับสังคมไทย  เพราะจะช่วยให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีประสิทธิภาพ เกิดความเข้าใจ มีความรู้ โดยนำนโยบาย การจัดการความรู้ กลยุทธ์ต่างๆ นำมาถ่ายทอดหรือให้การสื่อสารแก่ทุกฝ่ายได้และควรทำอย่างต่อเนื่องเป็นโครงการ ให้ความสำคัญอย่างจริงจัง สร้างความสัมพันธ์ที่ดี การฝึกอบรมและพัฒนาควรจะแบ่งเป็นระดับของความรู้ การเจริญเติบโต และตามลำดับขั้นของผลงานของผู้จำหน่ายอิสระ การฝึกอบรมและพัฒนานี้รวมถึงรายการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่สร้างความสัมพันธ์ สร้างแรงจูงใจ เพิ่มแรงบันดาลใจ หรือเป็นรางวัลแห่งความสำเร็จ ถ้าในธุรกิจเครือข่ายองค์การใดสามารถจัดระบบการฝึกอบรมและพัฒนาให้เกิดประสิทธิภาพได้ก็ย่อมมีโอกาสที่การดำเนินการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะมีประสิทธิภาพ ผู้วิจัยมีความเห็นเพิ่มเติมว่า การฝึกอบรมและพัฒนา ต้องทำอย่างต่อเนื่องเป็นกระบวนการ มีแผนการพัฒนาที่สามารถปฏิบัติได้ บางองค์การจัดเป็นนโยบายจัดตั้งเป็นสถาบันฝึกอบรมเพื่อพัฒนานักธุรกิจโดยเฉพาะ บางองค์การก็ร่วมกับมหาวิทยาลัยของรัฐจัดตั้งขึ้นมาเป็นหลักสูตรเกี่ยวกับการเป็นผู้บริหารระดับสูง เป็นนักธุรกิจ นักขาย ถ้ามองในมุมผู้บริหารระดับสูงที่ต้องการเผยแพร่และประชาสมัพันธ์ก็จะจัดหลักสูตรร่วมกันกับภาครัฐในการให้ความรู้แก่บุคคลทั่วไป โดยร่วมมือกับสมาคมของผู้บริหารระดับสูงหรือของนักธุรกิจ และเมื่อมีผู้สนใจเข้าร่วมหน่วยงานหรือองค์การก็ให้คำแนะนำหรือเชิญชวนให้มาสมัครเป็นสมาชิกอีกได้

5) ผู้จำหน่ายอิสระ

ผู้จำหน่ายอิสระถือได้ว่ามีบทบาทอย่างมากในการดำเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าผู้วิจัยมีความเห็นว่า องค์การจะไม่ประสบความสำเร็จเลยถ้าไม่ได้ให้ความสำคัญ ความจริงใจ และการให้ผู้จำหน่ายอิสระมีส่วนร่วมตั้งแต่ เริ่มของการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ และเมื่อดำเนินการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปแล้ว องค์การก็ควรจะให้นักธุรกิจเข้ามามีบทบาทในทุกกิจกรรมของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย ยิ่งถ้าผู้จำหน่ายอิสระประสบความสำเร็จหรือมีตำแหน่งสูงในองค์การก็ต้องให้ความสำคัญ ให้การดูแลที่แตกต่างจากทั่วไป ผู้จำหน่ายอิสระนั้นเป็นผู้ที่อยู่ใกล้ชิดลูกค้า ดังนั้นการกระทำใดๆ ก็ย่อมส่งผลต่อองค์การโดยตรง ผู้จำหน่ายอิสระ ถือได้ว่าเป็นบุคคลสำคัญที่จะทำให้องค์การอยู่รอดหรือล้มเลิกกิจการ การให้ความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้อง การสร้างบุคคลากรที่มีคุณภาพให้มีความเป็นมืออาชีพสามารถที่จะแข่งขันได้ ผู้จำหน่ายอิสระเองควรที่จะให้ความสำคัญกับการฝึกอบรม การปฏิบัติตามกฏหมาย การถ่ายทอดความรู้ การรักษาวัฒนธรรม การดำเนิตามค่านิยม ผู้วิจัยมีความเห็นว่า องค์การถ้าต้องการความยั่งยืนจากการทำธุรกิจ นอกจากที่ต้องให้ความสำคัญกับเรื่อง นวัตกรรม ผลิตภัณฑ์ที่ดีและและมีความแตกต่างแล้ว ควรมีนโยบายที่จะสร้างและรักษาผู้จำหน่ายอิสระอย่างมีระบบที่ยั่งยืน  เพราะถ้าผู้จำหน่ายอิสระเกิดความไม่พอใจไม่ว่าเป็นเรื่องใดๆ ก็ตาม เช่น เรื่องสินค้าไม่ตรงตามคุณภาพ การไม่รักษาสัญญาของผู้บริหารระดับสูง ไม่จ่ายเงินหรือรายได้ผลประโยชน์จากการทำธุรกิจตรงไปตรงมา โดยเฉพาะเรื่องของเงิน ถ้าองค์การถึงแม้ว่าจะสามารถสร้างการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างไรก็ตามก็ไม่สามารรักษาสมาชิกนักธุรกิจไว้ได้ถ้าผิดสัญญาตามที่ได้ประกาศไว้ จากในอดีตงานวิจัยของนักวิจัยไทยและต่างชาติไม้ได้กล่าวเรื่องของความสำคัญของผู้จำหน่ายอิสระไว้ แต่สำหรับการศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยได้พบในการให้สัมภาษณ์ทุกกลุ่มที่เห็นตรงกันว่า ต้องให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ 

6) เทคโนโลยีและสารสนเทศ

จากการวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งนี้พบว่า การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นจะช่วยให้การดำเนินการ การปฏิบัติ การสื่อสาร การจัดการและการมีปฏิสัมพันธ์นั้น ประสบความสำเร็จได้มากกว่าที่องค์การไม่นำมาใช้ สามารถประหยัดเวลาในการดำเนินการ กิจกรรมต่างๆ ปัจจุบันมีผู้จำหน่ายอิสระ ลูกค้ามากขึ้นเรื่อยๆ ผู้ที่จะประสบความสำเร็จไม่สามารถปฏิเสธการนำเทคโนโลยีและสารสนเทศเข้ามา เนื่องจากระบบฐานข้อมูลของผู้จำหน่ายอิสระหรือลูกค้ามีจำนวนมากดังที่กล่าวข้างต้น  บางองค์การมีมากกว่า 1 ล้านชื่อ ทั้งนี้ถ้าการบริหารจัดการระบบข้อมูล การดึงข้อมูลต่างๆมาใช้ในการดำเนินการได้ไม่ดีหรือไม่สมบูรณ์อาจส่งผลต่อความสำเร็จในระยะยาวได้ การรวบรวมงานวิจัยมีการกล่าวถึงการใช้เทคโนโลยีและปํญหาของการนำมาใช้สำหรับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าทุกกลุ่ม ปัญหาที่พบเหมือนกันคือ ผู้ใช้เครื่องมือขาดความรู้ความเชี่ยวชาญ ด้านการจัดสรรงบประมาณก็เช่นเดียวกัน จะเห็นได้ว่ามีการจัดงบประมาณไม่จำกัด ไม่มีการลงทุนหรือให้ความสำคัญอย่างจริงจัง 

7) การสื่อสาร 

ผู้วิจัยพบว่าปัญหาและอุปสรรคที่สำคัญมากในการจัดการความสัมพันธ์กับลุกค้าได้แก่ การสื่อสาร เพราะการสื่อสารจะส่งผลลัพธ์อย่างมากต่อการดำเนินการหรือกิจกรรมต่างๆที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกองค์การ การสื่อสารควรเป็นการสื่อสารที่เป็นสองทาง สอดคล้องกับสิ่งที่องค์การได้มีหรือประกาศไว้ให้ตรงกับ ค่านิยม วัฒนธรรม เริ่มตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงสุด ผู้ปฏิบัติ ผู้จำหน่ายอิสระ ไปจนถึงลูกค้า เนื่องจากการดำเนินการ การจัดการด้านต่างๆ การสร้างความสัมพันธ์และการนำกลยุทธ์ไปใช้นั้นต้องใช้เครื่องมือ ใช้ระยะเวลา ผู้จำหน่ายอิสระมีพื้นฐานด้านความรู้ ความสามารถและความเข้าใจที่แตกต่างกัน การสื่อสารที่องค์การนำมาใช้นั้นมีหลายรูปแบบ ได้แก่ การประชุม โดยใช้โซเซียลมีเดีย สื่ออนไลน์ต่างๆ ทางคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ หรืออุปกรณ์การสื่อสารที่ทันสมัย ถ้าองค์การใดมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าน่าจะมีความได้เปรียบมากกว่าองค์การที่การสื่อสารขาดประสิทธิภาพ การสื่อสารนี้ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่เป็นผู้ปฏิบัติเท่านั้นที่ต้องมีความเข้าใจและใช้เป็น ผู้บริหารระดับสูง หน่วยงานภาครัฐ ก็ต้องมีการพัฒนาด้านนี้ด้วยเช่นกัน จากข้อมูลที่ได้จากทั้งการทบทวนวรรณกรรมและการทำการสัมภาษณ์เชิงลึกทำให้สามารถสรุปได้ว่าการพัฒนารูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นประกอบไปด้วย  การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย ผู้บริหารองค์การ วัฒนธรรม องค์การ ภาครัฐ การฝึกอบรมพัฒนา ผู้จำหน่ายอิสระ เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ปัจจัยแห่งความสำเร็จต่างๆ ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถนำมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการดำเนินงานที่มีความเหมาะสมกับลักษณะหรือรูปแบบขององค์การทางธุรกิจต่างๆ ตัวแบบของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเป็นนวัตกรรมที่ไม่หยุดนิ่งและจะมีพัฒนาการอย่างต่อเนื่อง โดยจะต้องอาศัยความเข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น จึงจะทำให้องค์การได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง สิ่งเหล่านี้ถ้าองค์การธุรกิจเครือข่ายใดที่นำรูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้ก็จะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันสูง ช่วยเพิ่มความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับผู้จำหน่ายอิสระ  และผู้จำหน่ายอิสระกับลูกค้า ธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีความเกี่ยวข้องกับคนจำนวนมากและประเทศไทยก็มีลักษณะการดำเนินธุรกิจที่เฉพาะ มีวัฒนธรรมที่แตกต่าง ทำให้องค์การที่ต้องการนำรูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้นั้น ผู้ปฏิบัติต้องมีความเข้าใจ มีความสามารถสื่อสารไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องให้ครบถ้วน ก่อนการดำเนินกิจกรรมต่างๆ ในทุกขั้นตอน องค์การควรจะมีเป้าหมาย  กลยุทธ์ การวางแผนงาน การประเมินและการติดตามผลที่ชัดเจนและวัดผลได้ จากการศึกษาการวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์ที่ดีต่อไปในอนาคตสำหรับแนวทางปฏิบัติในการพัฒนารูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้กับองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย



ปัจจัยหลักๆ 11 ข้อ ที่ได้สรุปมาข้างต้นนำมาจัดทำเป็นโมเดลความสัมพันธ์ได้ดังแสดงในรูป 5.2 ซึ่งจะเห็นว่า การกำหนดนโยบายและยุทธศาสตร์มีผลกระทบต่อรูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งในทางตรงและผ่านขั้นตอนอื่นๆ ที่มีผลต่อวิธีการปฏิบัติ แนวคิด และความสำเร็จในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรรกิจขายตรงในประเทศไทย นโยบายที่ชัดเจนและครอบคลุมจะทำให้การวางแผนงานตรงกับวัตถุประสงค์และการดำเนินงานจะเกิดความคล่องตัวสำหรับผู้ปฏิบัติ ทำให้สามารถพัฒนาคุณภาพของบุคคลากรและพัฒนาความรู้และมารยาทในการสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น



จากโมเดลของการพัฒนาตัวแบบจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การเครือข่ายธุรกิจขายตรง จะพบว่าองค์การจะได้ผลลัพธ์ในด้าน ช่วยเพิ่มผลกำไร ลดต้นทุน สร้างความจงรักภักดีมากขึ้นเพราะธุรกิจเครือข่ายเกี่ยวข้องกับคนจำนวนมาก ดังนั้นการดำเนินการต่างๆ โดยการนำรูปแบบทั้ง 11 ด้านต้องมุ่งเน้นให้ตรงตามวัตถุประสงค์เป็นไปตามเป้าหมายมีกระบวนการ มีการวางแผน การติดตามประเมินผล และควรให้ผู้ที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมมากขึ้น ควรพัฒนาบุคคลากรทั้งนักธุรกิจเครือข่าย ผู้บริหารระดับสูง และการสร้างกิจกรรมในรูปแบต่างๆที่ช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า ผู้จำหน่ายอิสระและกับองค์การ การลงทุนด้านงบประมาณ นำเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า การใช้การสื่อสารที่เข้าถึงลูกค้าได้รวดเร็ว ไม่ว่าจะอยู่ที่ใดก็สามารถติดต่อองค์การได้ เพราะยุคนี้ถ้าองค์การขาดการติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้า และไม่สามารถทำให้พอใจก็มีโอกาสเปลี่ยนใจได้ เพื่อที่จะให้ผู้จำหน่ายอิสระอยู่กับองค์การให้นานที่สุด การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านี้ต้องทำอย่างต่อเนื่อง ผู้บริหารระดับสูง พนักงาน ผู้จำหน่ายอิสระต้องประสานร่วมมือกัน มีความจริงใจซึ่งกันและกัน องค์การต้องมีคุณธรรมและจริยธรรม รวมถึงผู้บริหารระดับสูงและเจ้าของธุรกิจด้วย



แต่ทั้งนี้สิ่งที่ต้องคำนึงในการออกนโยบายในมุมของผู้บริหารระดับสูง บางครั้งมักไม่ได้ให้ความสำคัญกับข้อมูลเพราะจุดนี้เองจะสามารถแบ่งลูกค้าออกเป็นระดับต่างๆ และการดูแลให้ความสำคัญที่ต่างกัน จากการศึกษาวิจัยผู้วิจัยพบว่า องค์การในประเทศไทยมีเพียงไม่กี่แห่งที่สนใจในเรื่องนี้ ทั้งที่ธุรกิจเครือข่ายขายตรง เป็นธุรกิจที่เก็บข้อมูลการซื้อสินค้าของสมาชิกนักธุรกิจได้ง่าย ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจเครือข่ายขายตรงส่วนใหญ่ มองในเชิงลึกก็อาจเป็นปัญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ และความคิดเห็นของแต่ละคนในองค์การ อาจเกิดความคิดเห็นไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการสร้างหรือขยายองค์กรต่อไป ในขณะที่บริบทของในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติเข้าถึงข้อมูลเชิงลึกให้มากขึ้น ความต้องการของคนไทยที่แตกต่างจากต่างประเทศ ทั้งด้านของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินค้าที่ตอบสนองความต้องการได้จริง เช่นจะเห็นได้จากสังคมในยุคปัจจุบัน ผู้บริโภคส่วนใหญ่เริ่มให้ความสำคัญกับสุขภาพมากขึ้น และมองหาสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีประโยชน์ มีนวัตกรรม   



สำหรับการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  นั้นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก การจัดระบบฝึกอบรมให้สมาชิกมีแนวคิดหรือวิสัยทัศน์เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 



องค์การขายตรงในประเทศไทยมองว่าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นอีกกลยุทธ์สำคัญ โดยนโยบายของผู้บริหารระดับสูงส่วนมากจะดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับแนวโน้มโดยรวมของตลาด มุ่งให้บริการผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง อย่างต่อเนื่อง รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคทุกกลุ่มมากขึ้น ในส่วนขององค์การไทย จะมีความคล่องตัวในเรื่องของการตัดสินใจ ที่จะรวดเร็วกว่า เนื่องจากเป็นการบริหารเองภายในประเทศ ไม่ต้องรอการอนุมัติจากสำนักงานใหญ่ แต่ศักยภาพของการจัดกิจกรรม ก็มีมาตรฐานในมุมของความเป็นมาตราฐานสากลน้อยกว่า ส่วนองค์การต่าชาติที่เป็นองค์การลูกของต่างประเทศ  พบว่าการดำเนินการจะต้องอยู่ภายใต้นโยบายขององค์การแม่เป็นหลัก ความคล่องตัวของการตัดสินใจ จะต้องใช้เวลามากกว่าองค์การที่เป็นของคนไทยเอง มีระเบียบเงื่อนไขที่มากกว่า ในการคิดกิจกรรมต่างๆ บางครั้งต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกด้วย   ความได้เปรียบของการเป็นองค์การต่างชาติ คือ ศักยภาพและการลงทุนงบประมาณที่มีมากกว่า 



ปัญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก ความแตกต่างของแต่ละบุคคลจึงมี ดังนั้นการกำหนดกลยุทธ์และนโยบายจึงต้องผ่านการพิจารณาอย่างรอบคอบ รับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระหลายๆ มุมมองแต่นักธุรกิจก็อยู่กับองค์การไม่นาน เพื่อให้เกิดแผนและยุทธศาสตร์ที่ตรงเป้าหมายมากที่สุด และจากข้อมูลในเรื่องนี้ทำให้องค์การขายตรงในประเทศไทยเริ่มหันมาให้ความสนใจในการร่วมแสดงความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระ ในการเข้ามามีบทบาทในการร่วมคิดกลยุทธ์การตลาดหรือการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากเป็นกลุ่มคนที่ออกไปพบเจอลูกค้าใกล้ชิดที่สุด รวมถึงนักธุรกิจเหล่านี้เองก็เป็นลูกค้าและนักธุรกิจในตัวอยู่แล้ว ทำให้แนวคิดในการพัฒนาตรงกับกลุ่มเป้าหมาย ทั้งนี้องค์การและองค์การต่างๆพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรงนั้น ความแตกต่างระหว่างบุคคล เป็นทั้งข้อเด่นและจุดที่ควรระวังของธุรกิจเครือข่าย ที่เกี่ยวข้องกับคนจำนวนมาก เพราะทำให้ความต้องการหลายรูปแบบ ยากต่อการทำให้ประทับใจทุกคน  ทำให้บางองค์การมีปัญหาของการย้ายไปหาองค์การใหม่ของผู้นำระดับสูงอยู่บ้าง ในส่วนขององค์การขายตรงของต่างประเทศที่มีสาขาในประเทศไทยนั้นองค์การได้ให้ความสำคัญกับงานวิเคราะห์และรวบรวม พฤติกรรมผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ โดยที่บางองค์การมีกลุ่มเฉพาะแยกตามประเภทของลูกค้าออกเป็นสองฝ่าย คือ สมาชิกผู้บริโภค และ สมาชิกผู้จำหน่ายอิสระ และใช้การบริหารข้อมูลเชิงลึกและสร้างความสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระระดับสูง เพื่อให้เกิดความรู้สึกถึงความเป็นคนพิเศษสำหรับองค์การ อย่างไรก็ตาม กลุ่มองค์การขายตรงจากต่างประเทศเหล่านี้ก็ยังพบปัญหาเนื่องจากความต้องการที่หลากหลายของผู้จำหน่ายอิสระ ที่องค์การไม่สามารถตอบสนองได้ตรงความต้องการทุกจุด หรืออาจมีความล่าช้าไปบ้างขาดความเข้าใจวัฒนธรรมไทย หลายองค์การผู้บริหารระดับสูงก็เป็นชาวต่างชาติ จากธรรมชาติของการเป็นองค์การต่างชาติ ที่ต้องรอการอนุมัติจากสำนักงานใหญ่  



ที่ผ่านมาองค์การองค์การธุรกิจเครือข่ายไทยได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติแล้วเช่นการให้ความสำคัญกับผลตอบแทนที่เพียงพอ หรือการทำให้เกิดความพึงพอใจเพื่อรักษาฐานกลุ่มนี้ได้ ก็จะช่วยให้องค์การไม่ต้องใช้เวลาลงทุน คัดเลือก พัฒนาฝึกอบรมใหม่ ซึ่งต้องใช้ทั้งเงินและเวลาจำนวนมาก  สิ่งที่ยังต้องการปรับปรุงคือการเพิ่มความสนใจ ไปยังช่องทางการสื่อสารแบบใหม่ ที่สนับสนุนหนุนการทำธุรกิจบนสื่อออนไลน์ อุปสรรคที่เด่นชัดที่สุดคือการดำเนินการต้องใช้เงินลงทุนและเวลามาก องค์การไทยมีเพียงไม่กี่องค์การ ที่มีเงินลงทุนมากพอที่จะทำกิจกรรมการตลาด อย่างไรก็ตามองค์การต่างๆ ก็มีแผนที่จะพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมุ่งเน้นไปที่การสร้างระบบสารสนเทศ ภายในประเทศให้พร้อมก่อน และจึงค่อยมองไปถึงการขยายตัวในต่างประเทศ 



รูปแบบของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า สำหรับองค์การเครือข่ายธุรกิจขายตรงและข้อมูลจากงานวิจัยฉบับนี้สามารถนำไปประยุกต์ใช้โดยนักธุรกิจเครือข่ายขายตรงเพื่อวางแผนพัฒนาระบบเครือข่ายสำหรับสินค้าต่างๆ ตาม ความเหมาะสม เพื่อทำให้เพิ่มขีดความสามารถและดำรงค์อยู่ในการแข่งขันของตลาดในปัจจุบันได้อย่างยั่งยืน



5.4  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 



การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้พบประเด็นที่น่าสนใจที่เกี่ยวข้องและมีความสอดคล้องกัน งานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศนั้น เมื่อเวลาได้เปลี่ยนเป็นปัจจุบันมากขึ้น การดำเนินการด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นแปรเปลี่ยนไปตามกาลเวลา และตามสถาพการดำเนินธุรกิจในแต่ละประเทศ ดังนั้นข้อมูลอาจมีความแตกต่างกันบ้าง ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้เหมาะกับการใช้สำหรับในประเทศไทย เพราะตัวแบบที่ได้จากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น ต้องคำนึงถึง วัฒนธรรม ค่านิยม ลักษณะพฤติกรรมของผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภคด้วย การนำผลการวิจัยไปปรับประยุกต์ใช้นั้น ควรพิจารณาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจด้วย จะเห็นได้จากการสัมาษณ์ ผู้บริหารระดับสูงที่มาจากองค์การของไทยและจากของต่างชาตินั้นถึงแม้ว่าในบางเรื่องจะมีความเห็นที่คล้างคลึงกัน แต่วิธีการปฏิบัติก็มีความแตกต่างกัน ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารเองต้องพิจารณาใช้และเลือกกลยุทธ์ กำหนดข้อมูล คัดเลือกบุคคลที่เหมาะสม มาดำเนินการ และองค์การต้องจัดสรรงบประมาณด้วย สิ่งที่พบจากการวิจัยที่ควรให้ความสำคัญอย่างมากอีกประเด็นหนึ่งก็คือ ความตั้งใจจริงขององค์การที่ต้องการสร้างความรู้สึกที่ดี สร้างความจงรักภักดี ดำเนินนโยบายอย่างต่อเนื่องจริงหรือเปล่า  เพราะถ้าองค์การได้ดำเนินการตามที่ได้สัญญาไว้ โอกาสของการดำเนิธุรกิจให้ปะสบผลสำเร็จก็มีความเป็นไปได้
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การวิจัย การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ในครั้งนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้คือ



5.5.1	กลุ่มคนที่ทำการสัมภาษณ์ โดยการเพิ่มเติมกลุ่มที่มีความรอบรู้และความเข้าใจในธุรกิจเครือข่ายขายตรงนี้นั่นคือ กลุ่มสื่อสารมวลชน เพราะจะมีความใกล้ชิด ทั้งกลุ่มที่ทำการสัมภาษณ์ทั้ง 3 กลุ่ม และน่าจะมีข้อมูลเชิงลึกที่เป็นประโยชน์เพิ่มเติมทำให้งานวิจัยมีความละเอียดมากยิ่งขึ้น 

5.5.2 	การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องและการรวบรวม ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งจากของไทยและของต่างประเทศ ผู้วิจัยเสนอแนะว่า ในขณะที่ทำงานวิจัยนี้ ไม่ค่อยพบงานวิจัยของจากประเทศไทยและจากทวีปเอเชีย ซึ่งมีพฤติกรรมที่คล้ายคลึงกันมากกว่าในชาติตะวันตกหรือกลุ่มประเทศยุโรป ถ้าพบงานวิจัยดังกล่าว ก็อาจจะทำให้ผู้วิจัยเองมีข้อมูลเชิงเปรียบเทียบได้มากขึ้น 

5.5.3 	ควรมีการวิจัยการ ไปทดลองใช้กับองค์การทั้งของจากไทยและจากต่างชาติ และทำการประเมินรูปแบบในการนำไปสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

5.5.4 	ควรมีการวิจัยต่อเนื่องโดยการวิจัยจำแนกแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย โดยแยกการทำวิจัยเฉพาะในแต่ละด้าน เพื่อหารูปแบบที่เหมาะและเชิงลึกสำหรับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
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[bookmark: _GoBack]ดุษฎีนิพนธ์เรื่อง “การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย” นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ ดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลและเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, บริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และแสวงหาเพื่อพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยเท่านั้น จึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามนี้และขอรับรองว่าคำตอบของท่านจะถือเป็นความลับ โดยไม่มีการอ้างถึงตัวบุคคลไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น ซึ่งข้อมูลส่วนบุคคลในการสำรวจจะเป็นความลับและไม่มีการเผยแพร่ แต่จะศึกษาและวิเคราะห์ในภาพรวมเท่านั้น โดยแบบสัมภาษณ์จะแบ่งออกเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ 

ประเด็นที่ 1 ปัญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยมีสภาพเป็นเช่นใด 

ประเด็นที่ 2 บริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยควรเป็นอย่างไร

ประเด็นที่ 3 การพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศ ควรมีรูปแบบและแนวทางอย่างไร

ผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ เพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษา ผู้วิจัยขอขอบคุณท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ด้วย   	

							ขอขอบพระคุณอย่างสูง



	 นายนเรศ  ล้วนไพรินทร์

	นักศึกษาปริญญาเอก หลักสูตรบริหารธุรกิจ

	บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต

คำถามสำหรับนักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา ที่มีความรู้ และประสบการณ์เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ 2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 3. การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และ 4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย



1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์  

1.1 ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไรบ้าง

1.2 ท่านคิดว่าบริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย มีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไร และมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของต่างประเทศ ที่ได้ดำเนินงานมาแล้วและประสบความสำเร็จ อย่างไรบ้าง

1.3 ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่เกี่ยวข้องกับนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

2.1 ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไรบ้าง

2.2 ท่านคิดว่าบริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไร และมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของต่างประเทศ ที่ได้ดำเนินงานมาแล้วและประสบความสำเร็จ อย่างไรบ้าง

2.3 ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร 

    

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

3.1 ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไรบ้าง    

3.2 ท่านคิดว่าบริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไร และมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของต่างประเทศ ที่ได้ดำเนินงานมาแล้วและประสบความสำเร็จ อย่างไรบ้าง

3.3 ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร 





4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

4.1 ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไรบ้าง

4.2 ท่านคิดว่าบริบทขององค์การที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เพื่อนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอย่างไร และมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของต่างประเทศ ที่ได้ดำเนินงานมาแล้วและประสบความสำเร็จ อย่างไรบ้าง

4.3 ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เพื่อนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร 

    

ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

ท่านคิดว่าที่ผ่านมาการพัฒนาด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย พบปัญหาและอุปสรรคใดนอกเหนือจากที่กล่าวมาแล้วข้างต้นหรือไม่ หรือควรปรับปรุงเปลี่ยนแปลงสิ่งใดเพื่อให้การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น





***** ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสัมภาษณ์ *****













คำถามสำหรับผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่เป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ ในการบริหารจัดการองค์การด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ใน 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์  2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ 3. การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย ดังนี้ 



1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์  

1.1 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่าย ขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

1.2 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายอะไรไปแล้วบ้าง เพื่อสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง แต่อยากปรับปรุง

1.3 ที่ผ่านมาการสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอะไรบ้าง ที่องค์การของท่านยังไม่ได้กำหนดเป็นนโยบายและกลยุทธ์ ซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

1.4 ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

1.5 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว เช่นประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหภาพยุโรป ในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 







2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

2.1 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้วบ้าง (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

2.2 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้วบ้าง (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) เพื่อสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง แต่อยากปรับปรุง

2.3 ที่ผ่านมาการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

2.4 ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

2.5 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว เช่นประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหภาพยุโรป ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ (การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 





3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

3.1 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

3.2 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) อะไรไปแล้วบ้าง เพื่อสนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง แต่อยากปรับปรุง

3.3 ที่ผ่านมาการดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้กำหนดเป็นนโยบายและกลยุทธ์ ซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

3.4 ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

3.5 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว เช่นประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหภาพยุโรป ในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ (การโต้ตอบและการให้แรงเสริม) ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่าย ขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

4.1 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4.2 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง เพื่อการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง แต่อยากปรับปรุง

4.3 ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงอะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

4.4 ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง ที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4.5 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว เช่นประเทศสหรัฐอเมริกาหรือสหภาพยุโรป ในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 



***** ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสัมภาษณ์ ***** 
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เรื่อง การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย



























นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 1

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

ถ้าเกิดความได้เปรียบในด้านใดเกี่ยวกับการใช้ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ก็คงจะเป็นในลักษณะของการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีและการบอกต่อไปยังผู้จำหน่ายอิสระหรือลูกค้าให้เกิดความจงรักภักดีต่อตัวสินค้าให้รู้จักและเห็นคุณค่าในตัวสินค้ามากยิ่งขึ้น และข้อดีของธุรกิจเครือข่ายขายตรงนั้นสามารถสร้างเครือข่ายแบบไม่รู้จบและเป็นการติดต่อสื่อสารโดยตรงกับผู้ที่แนะนำเข้ามาดำเนินธุรกิจร่วมกัน และการสร้างสายสัมพันธ์ภายในองค์การควรทำทั้งในเชิงลึกและกว้าง รวมถึงการแบ่งปันผลประโยชน์ของการดำเนินธุรกิจนั้นต้องมีความเหมาะสมและเกิดความยุติธรรม 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่มีประสิทธิภาพนั้น คือการที่นำเรื่องราวสื่อสารไปยังลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระเพื่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและสร้างสายสัมพันธ์โดยต้องทำอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกประทับใจต่อสินค้าและองค์การ  

ประเทศไทยค่อนข้างได้เปรียบมากกว่าประเทศอื่นเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเนื่องจาก โดยพื้นฐานของคนไทยเป็นพฤติกรรมการใช้ชีวิตแบบวิถีชีวิตชุมชน มีมิตรไมตรีที่ดีกับผู้อื่น  อยู่กันเป็นครอบครัวใหญ่ การดำเนินธุรกิจเป็นเรื่องที่สร้างรายได้เพิ่มจากอาชีพปัจจุบันที่ทำอยู่  ทำให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในไทยสามารถดำเนินการได้ง่ายกว่าต่างประเทศ ซึ่งมีวิถีการใช้ชีวิตที่แตกกันต่างคนต่างอยู่ ไม่สนใจคนอื่น ขาดการช่วยเหลือเกื้อหนุน การดำเนินธุรกิจก็จะมีการแข่งขันสูงมาก 

โดยปกติแล้วในธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีเครื่องมือในการปฏิบัติมากมายที่สามารถนำไปใช้สื่อสารและสร้างให้เกิดความรู้สึกเพื่อให้เกิดความประทับใจ ดังนั้นหากองค์การใดเข้าใจและพยายามสร้างคุณค่าขององค์การ เพื่อให้เกิดเป็นคุณค่าที่แตกต่างและมีความโดดเด่น

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

มีคำกล่าวที่ว่า “ลูกค้าควรซื้อสินค้าเพราะต้องการสินค้านั้นจริงๆไม่ใช่เพราะราคา” เพราะฉะนั้นหากองค์การมีการสื่อสารไปยังลูกค้าที่ง่ายต่อการเข้าใจไม่ซับซ้อนโดยลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระให้ได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับตัวสินค้าที่ถูกต้องเพื่อให้ลูกค้าเห็นถึงคุณค่าหลักและประโยชน์ของสินค้านั้นอย่างชัดเจนและมีความถูกต้อง

ทั้งนี้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้ประกอบธุรกิจ ก็ต้องมีความรู้และสามารถดึงเอาจุดเด่นหรือข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจมาใช้และรู้จักนำเครื่องมือหรือกลยุทธ์ที่ดีมาประยุกต์ในการดำเนินธุรกิจให้มากที่สุดซึ่งผลที่ตามมาก็คือทำให้ง่ายต่อการขยายองค์การต่อไปในอนาคตและทำให้ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งในรูปแบบของตัวองค์การและผู้จำหน่ายอิสระ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 ปัญหาก็คือธุรกิจขายตรงส่วนใหญ่เมื่อธุรกิจเจริญเติบโต หากมองในเชิงลึกก็อาจจะเป็นปัญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพหรือความสัมพันธ์ที่ไม่ค่อยราบรื่นนักและความคิดเห็นของแต่ละคนในองค์การ ที่ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการสร้างหรือขยายองค์การในอนาคต

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

องค์การต้องเข้าถึงข้อมูลเชิงลึก เข้าใจความต้องการของคนไทยที่แตกต่างจากคนต่างประเทศ ทั้งด้านของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินค้าที่ตอบสนองความต้องการได้จริง จะเห็นได้จากสังคมในยุคปัจจุบัน ผู้บริโภคส่วนใหญ่เริ่มให้ความสำคัญกับสินค้าสุขภาพมากขึ้น และมองหาสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีประโยชน์และคุณภาพที่ดี ตรงกันข้ามกลับไม่ได้ให้ความสนใจในเรื่องของราคาสินค้า 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการ ควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

เพราะฉะนั้นประเด็นสำคัญหากแต่ละองค์การต้องการที่จะสื่อสารให้กับผู้บริโภคได้รู้จักตัวสินค้าหรือองค์การให้มากขึ้นก็ต้องกลับมามองหาจุดเด่นและเครื่องมือทางการตลาดที่ดึงดูดให้ลูกค้าให้เกิดความสนใจในสินค้าและความจงรักภักดีกับองค์การตลอดไป ซึ่งที่กล่าวมานี้เป็นการสร้างภาพลักษณ์ ให้ลูกค้าได้รับรู้ในตัวองค์การและของสินค้าถ้าหากองค์การทำควบคู่ไปกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นเท่ากับว่าการขยายเครือข่ายย่อมประสบความสำเร็จไปพร้อมๆ กัน  

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

องค์การต้องระมัดระวังเรื่องการสร้างสายสัมพันธ์ของแต่ละคนในองค์การซึ่งอาจเกิดความคิดเห็นที่แตกต่างไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันเพราะฉะนั้นองค์การต้องพิจารณาถึงโครงสร้างในการแก้ปัญหาหรือพัฒนาเครือข่ายในเชิงลึกต่อไปว่าเครื่องมือชนิดใดที่ช่วยในการพัฒนาระบบขององค์การให้ดีขึ้น โดยปกติแล้วผู้ที่เข้ามาในธุรกิจเครือข่ายส่วนใหญ่จะมีความมุ่งหวังหรือเป้าหมายในการได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นของการดำเนินธุรกิจ 

ปัญหาก็คือมีความคาดหวังในส่วนของข้อมูลแต่เมื่อขยายธุรกิจออกไปแล้วเมื่อเกิดปัญหาหรืออุปสรรคที่ทำให้ไม่สามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างสะดวกก็ทำให้เกิดความท้อแท้กับปัญหา และทำให้ปฏิเสธที่จะดำเนินธุรกิจต่อไป 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

องค์ประกอบหรือแนวทางและวิธีการที่จะขยายองค์การอย่างต่อเนื่องนั้นเชื่อว่าธุรกิจขายตรงย่อมจะนำกลยุทธ์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้าไปเกี่ยวข้องด้วยเสมอและหลายองค์การก็ให้ความสำคัญพร้อมกับนำมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจของตนกันอย่างแพร่หลายในปัจจุบันประเด็นสำคัญต้องพิจารณาก่อนว่าระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นดีอย่างไรและเราสามารถนำเอามาใช้หรือพัฒนาธุรกิจของในด้านใดได้บ้างและจะนำมาประยุกต์ใช้อย่างไรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  แต่ละองค์การก็มีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธ์ต่างๆเข้ามาช่วยภายในธุรกิจอย่างมากมาย เช่น แผนการตลาด การฝึกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ตรงกับกระแสความต้องการของผู้บริโภคโดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ทางด้านนวัตกรรมใหม่มานำเสนอ

นอกจากนี้ปัจจุบันหลายองค์การนำเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าประเด็นนี้เป็นเพราะในปัจจุบันผู้บริโภคหันไปใช้ช่องทางการสื่อสารแบบออนไลน์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าก็จะง่ายและมีประสิทธิภาพมากขึ้น



นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าคนที่ 2 

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

ผู้ประกอบการมักไม่ได้ให้ความสำคัญในการพิจารณาข้อมูลเชิงลึกที่ดูอาจจะเป็นเรื่องเล็กน้อยแต่เรื่องของการสร้างความรู้สึก ความภาคภูมิใจให้กับลูกค้า อาทิเช่น วันเกิด วันครบรอบปีที่เป็นผู้จำหน่ายอิสระไปจนถึงการวิเคราะห์จำนวนยอดขายที่สั่งซื้อต่อเนื่องจุดนี้เององค์การสามารถแบ่งลูกค้าออกเป็นระดับต่างๆ และการดูแลบริหารที่ต่างกัน 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

ในต่างประเทศมีการนำระบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถทำอะไรได้มากมายเช่นการจัดเก็บระบบข้อมูล เก็บข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าได้หมด วิธีการนี้คือการเก็บสร้างฐานข้อมูล จึงเป็นเรื่องของความพยายามที่จะสร้างความสัมพันธ์บนการเรียนรู้ที่เป็นการสร้างความสัมพันธ์บนความเรียนรู้ซึ่งกันและกัน	ในขณะที่ประเทศไทยเอง มีเพียงไม่กี่องค์การที่สนใจและดำเนินการเชิงลึกในเรื่องแบบนี้ ทั้งที่ธุรกิจเครือข่าย เป็นธุรกิจที่เก็บข้อมูลการซื้อสินค้าของผู้จำหน่ายอิสระได้ง่าย เพราะเป็นระบบเครือข่ายที่มีระบบง่ายต่อการเก็บข้อมูลอยู่แล้ว อาทิเช่น ลูกค้าซื้อสินค้าชนิดนี้บ่อย เราอาจมีการแนะนำสินค้าอื่นที่มีคุณลักษณะใกล้เคียงกัน หรือประโยชน์ใกล้เคียงกันให้กับลูกค้า การจัดรายการส่งเสริมการขายพิเศษต่างๆ เป็นต้น

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

องค์การก็ต้องจัดหาข้อมูลที่สำคัญเพื่อสร้างกิจกรรมทางการตลาดและกลยุทธ์ให้ลูกค้าอยู่กับองค์การได้นานที่สุด คือ

1.  ต้นทุนลดลง เกิดจากการที่เราทำงานครั้งเดียวแต่ลูกค้าอยู่กับองค์การให้นาน    

2. มีการแนะนำคนอื่นมาซื้อต่อ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

การใช้งบประมาณและกิจกรรมทางการตลาดมากและไม่สอดคล้องโดยมุ่งไปกับกลุ่มคนจำนวนมาก องค์การไปให้ความสำคัญกับลูกค้า 80% ที่สร้างสร้างผลกําไรแค่ 20% แล้วก็ไม่ได้ให้ความสนใจอีก 20% ซึ่งจริงๆ แล้วควรมีเป้าหมายที่กลุ่มลูกค้า 20 % ที่ทำรายได้ 80%  ทำให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จึงเข้ามาแก้ปัญหานี้เพื่อให้องค์การวิเคราะห์ได้ว่าลูกค้ารายใดสร้างรายได้มากกว่า 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ธุรกิจเครือข่ายควรใช้ความแข็งแกร่งทางวัฒนธรรมของคนไทยที่แตกต่างจากต่างประเทศมาใช้ในการพัฒนาร่วมไปกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ ที่สำคัญโครงสร้างของธุรกิจเครือข่าย เอื้อให้ทำ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ได้ง่ายกว่าธุรกิจอื่น เป็นธุรกิจที่ต้องสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง  

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

การจัดการฝึกอบรมให้ผู้จำหน่ายอิสระมีแนวคิด หรือวิสัยทัศน์เป็นไปในแนวทางเดียวกันนั้น จึงถือเป็นเรื่องสำคัญเหมือนกับการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเดิมของลูกค้าเหล่านั้นแล้วสร้างการรับรู้ในเชิงบวก เกี่ยวกับเรื่องราวขององค์การเข้าไปแทนที่เพื่อให้เกิดความรักในองค์การ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

 จะเห็นได้ว่า ธุรกิจเครือข่ายทุกองค์การ มีหลักสูตรการฝึกอบรมคล้ายกัน แต่จะมีเพียงไม่กี่องค์การ ที่มุ่งเน้นการสร้างปฏิสัมพันธ์จริงๆ ส่วนมากจะมุ่งในเรื่องของการสร้างยอดขาย และละเลยการสร้างความเข้าใจ เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย เป็นผลทำให้ผู้จำหน่ายอิสระอิสระส่วนมากมีการย้ายองค์การกันบ่อยเพราะไม่ได้เกิดจิตสำนึกรักในองค์การจริง 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

 องค์การควรศึกษาเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากขึ้นไม่ใช่เพียงการทำรายการลดราคา เพราะองค์การจะอยู่ในได้อย่างยั่งยืน บุคลากร และผู้จำหน่ายอิสระ ต้องมีความรักในองค์การ  ไม่ได้มุ่งที่ยอดขายมากจนเกินไป 



นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 3

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าถูกกำหนดขึ้นจากหน่วยงานต่างๆร่วมกันโดยต้องพัฒนากระบวนการจัดการที่มีประสิทธิภาพและการประสานงานเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุด แต่บางองค์การยังให้ความสำคัญไม่เพียงพอ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

มีความแตกต่างกันอย่างเห็นได้ชัดในต่างประเทศให้ความสำคัญกับกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านี้ โดยใส่ใจในรายละเอียดและข้อมูลเชิงลึก ในขณะที่ประเทศไทยส่วนมากยังไม่เห็นความสำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากนัก ซึ่งคำนึงแต่เฉพาะเรื่องของยอดขายเป็นนโยบายหลัก   

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

 ต้องมีความยืดหยุ่นในทุกสถานการณ์ตามความต้องการของลูกค้าและโอกาสทางการตลาดได้อย่างรวดเร็ว 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

เพื่อรักษาประโยชน์และเป้าหมายของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าองค์การต้องออกแบบกลยุทธ์ของธุรกิจให้ทันกับการแข่งขัน  ไม่เพียงแต่พัฒนาด้านผลิตภัณฑ์และควรพิจารณาเพิ่มช่องทางการจำหน่ายองค์การต้องคำนึงถึงรูปแบบของธุรกิจที่ต้องสร้างผลกำไรและให้ประโยชน์กับลูกค้าทุกคน ตามลำดับของความสำคัญ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 การจัดการที่มีประสิทธิภาพและการประสานงานที่ดีเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุดยังคงเป็นเรื่องที่จำเป็นของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่หากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขาดประสิทธิภาพและความร่วมมือกันแล้ว ก็อาจจะไม่ประสบผลสำเร็จได้   

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

การเก็บข้อมูลของลูกค้ายังขาดประสิทธิภาพ เกิดความแตกต่างจากต่างประเทศที่มีการจัดเก็บข้อมูลที่มีความละเอียดมากหากองค์การจะทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องเริ่มปรับปรุงให้มีการจัดระบบข้อมูลกันใหม่ เนื่องจากไม่ได้จัดเก็บข้อมูลตั้งแต่เริ่มดำเนินการ  

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ผู้ประกอบการที่เชื่อว่าโฆษณาที่เป็นที่เพียงพอแล้ว แต่ก็พบว่าการโฆษณาเป็นเพียงส่วนหนึ่งในการทำการตลาด และการทำให้ลูกค้าได้สัมผัสกับประสบการณ์ที่ดีคือเรื่องที่ถูกต้องและจำเป็นสำหรับการดำเนินธุรกิจ  



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การบริหารเพื่อสร้างความพึงพอใจ จึงต้องคำนึงไปถึงเรื่องของผลประโยชน์ ไม่ใช่เพียงแค่การบริการที่ดีเพียงเท่านั้น จึงไม่ใช่เรื่องง่าย  



4.การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฎิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ปัจจุบันหลายองค์การมีการปรับฐานข้อมูลใหม่เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มีความถูกต้องแม่นยำยิ่งขึ้นซึ่งส่วนมากจะส่งผลชัดเจนทางด้านยอดขายและการเป็นสมาชิกของผู้จำหน่ายอิสระ  



นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 4

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

องค์การส่วนใหญ่เริ่มนโยบายการจัดการลูกค้าสัมพันธ์และพบว่าประเด็นที่ทำให้กิจการต้องหยุดกิจการคือ ระบบฐานข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้าน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 องค์การต่างประเทศส่วนมากมีประสบการณ์ด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นอย่างดี ส่วนหนึ่งเป็นเพราะนโยบายจากองค์การแม่ในต่างประเทศมีมาอยู่แล้ว เพราะเมื่อการแข่งขันสูงมาก ลูกค้าใหม่หาได้ยาก การสร้างความแตกต่างของสินค้ายากขึ้น องค์การก็ต้องมุ่งเน้นที่การบริการที่ประทับใจที่สุด

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ถ้าเราสร้างและจัดเก็บข้อมูลที่มีคุณภาพองค์การถ้านำมาใช้ในการดำเนินกลยุทธ์และใช้ให้เหมาะสมก็สามารถสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งได้ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

การจัดการความสัมพันธ์กับนั้นถ้าผู้บริหารที่ไม่ได้ให้ความสำคัญแก่ลูกค้าอย่างแท้จริงก็อาจสร้างความประทับใจได้น้อยกว่าองค์การที่ทำเรื่องนี้

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

พนักงานผู้ปฏิบัติงานขององค์การไทย แต่ละองค์การมีวัฒนธรรมต่างกัน ระยะเวลาการดำเนินการขององค์การก็ต่างกัน ดังนั้นความท้าทายมากที่สุดของการทำ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในเมืองไทยและต่างประเทศคือการสร้างความเข้าใจที่ดีว่า ผู้บริโภคหรือลูกค้านั้นคือบุคคลสำคัญ

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง) 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องมีระบบที่มีมาตรฐานและนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมารองรับ มีการฝึกอบรมเฉพาะด้านจริงๆ การสร้างจิตสำนึกให้กับคนในองค์การ เห็นความสำคัญไปในทิศทางเดียวกัน 



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

บางองค์การที่มีงบประมาณ และผู้บริหารให้การสนับสนุนอย่างจริงจังก็จะดำเนิน การจัดหาระบบแล้วประเมินว่าทุกอย่างจะเรียบร้อย  แต่ในความเป็นจริงไม่ใช่เช่นนั้น  เพราะ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นเรื่องของความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นเรื่องอารมณ์ที่อยู่เหนือเหตุผล





4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

 ต้องพิจารณาว่าลูกค้าแต่ละรายสร้างรายได้ให้องค์การเท่าไหร่ต่อปีและประมาณการตลอดชีวิตของลูกค้ามีมูลค่าเป็นเท่าไหร่ เราจึงต้องเลือกลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อสินค้าในปริมาณมาก  



นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 5

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

เรื่องเกี่ยวกับคน และวัฒนธรรมองค์การที่มีผลทำให้เกิดแรงต่อต้านต่อการเปลี่ยนแปลง เนื่องจาก พฤติกรรมของคนไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง จึงทำให้ 80% ของปัญหาที่เกิดขึ้นกับ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาจากการเปลี่ยนคนและองค์การนั่นเอง องค์การก็ต้องมีการสื่อสารไปยังลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระ



ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้าน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 องค์การต่างประเทศที่ลงทุนเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไปแล้วมากกว่า 80% ประสบความสำเร็จ และปัจจุบันมีหลายองค์การที่ลงทุนเรื่องการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างจริงจัง 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

 เมื่อมีการแข่งขันสูงมาก ลูกค้าใหม่หาได้ยากขึ้น การสร้างความแตกต่างของสินค้าก็ยากเช่นเดียวกันทุกคนก็จะหันไปเน้นบริการที่ดีให้กับลูกค้าเก่าและเมื่อถึงระยะเวลาหนึ่งที่พบว่าการให้บริการที่ดีจะไม่มีความแตกต่างแล้ว การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเข้ามามีบทบาทมากขึ้น 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

หากจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ให้เขากลับมาใช้สินค้าและบริการ องค์การต้องเริ่มจากพนักงานในระดับที่ต่ำสุดที่ติดต่อกับลูกค้า เช่น พนักงานส่งเอกสาร พนักงานรักษาความปลอดภัย  แม่บ้าน พนักงานต้อนรับ ต้องจำชื่อลูกค้าได้ แต่การที่องค์การเริ่มผลักดันการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยให้แผนกใดแผนกหนึ่งทำฝ่ายเดียว โดยไม่มีการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงหรือฝ่ายอื่น การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอาจจะไม่ประสบความสำเร็จได้ 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

องค์การต่างประเทศมักมองว่าลูกค้าคือคนสำคัญ ผู้ประกอบการไทยมีแนวคิดแบบนี้เช่นกัน แต่หากมองการปฏิบัติไม่เป็นเช่นนั้นสาเหตุของปัญหาจะพบว่าทัศนคติของพนักงานคนไทยบางคนยังไม่ใส่ใจพอ และพยายามทุกวิถีทางที่ทำให้ตนเองทำงานสบายมากกว่า



ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

พนักงานต้องพบกับอารมณ์ที่เปลี่ยนแปลงโดยตรงของลูกค้า ที่เป็นทั้งคนใช้สินค้าและผู้จำหน่ายอิสระที่ทำยอดขายให้กับองค์การ ดังนั้นการฝึกอบรมและการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้เก็บข้อมูลเป็นเรื่องสำคัญเพื่อช่วยในการดำเนินงาน



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

 วัฒนธรรมองค์การและการทำงานแบบเดิมๆและไม่มีการปรับปรุงระบบการจัดเก็บข้อมูลโดยนำมาจัดการเก็บข้อมูลใหม่ สาเหตุหลักคือการไม่เห็นความสำคัญของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างแท้จริงขององค์การหรือผู้บริหารระดับสูง



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

สำหรับองค์การขายตรงที่เป็นองค์การที่มีขนาดใหญ่ อาจต้องใช้เวลา 5-10 ปีกว่าจะปรับเปลี่ยนทัศนคติคนได้ องค์การขายตรงขนาดเล็กรายใหม่ที่เห็นความสำคัญอาจเริ่มปฏิบัติได้ทันที เพราะฐานข้อมูลลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระยังมีจำนวนน้อย ไม่ซับซ้อนเท่าไหร่ การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ช่วยเก็บข้อมูลจะเกิดประสิทธิภาพ   







นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 6

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่า มีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

การกำหนดนโยบายโดยผู้บริหารระดับสูงสุด ต้องให้ความสำคัญเอย่างจริงจัง เพราะงบประมาณและนโยบายต่างๆ ต้องได้รับการอนุมัติเนื่องจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าใช้งบประมาณในการลงทุนค่อนข้างสูง 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆมาใช้ คนไทยยังไม่รู้จักนำมาใช้ได้ดีเท่าที่ควร ยังขาดความเข้าใจระบบ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่สมบูรณ์แบบ บางองค์การกำหนดเป็นนโยบายว่าจะทำ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่เมื่อถึงขั้นตอนในการปฏิบัติไม่สามารถทำได้ 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนประกอบอยู่ 3-4 ด้าน คือ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ กลยุทธ์ ฐานข้อมูลลูกค้า เรื่องทั้งหมดนี้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

องค์การต่างประเทศมีความเข้าใจและทราบถึงประโยชน์การรักษาฐานลูกค้าเก่า เพราะตระหนักดีว่าต้นทุนการหาลูกค้าใหม่สูงกว่ารักษาลูกเก่าค้าประมาณ 3 - 5 เท่า 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

 กรณีศึกษาให้ดูว่าองค์การที่ทำมาก่อนทำไมจึงไม่สำเร็จ เพียงแต่ถ้าองค์การในเมืองไทยศึกษาระบบ  ทำการวิจัยก็จะสามารถลดปัญหาเหล่านี้ได้ดีกว่าองค์การต่างชาติโดยเฉพาะด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศตอนนี้ราคาก็สามารถซื้อได้ง่ายกว่าในอดีต

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ต้องให้คนในองค์การรู้จักและสร้างการรับรู้ว่าลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระเป็นผู้มีอุปการะคุณ พนักงานจะเกิดจิตสำนึกมากขึ้น และจะทำให้เกิดจิตใจที่อยากให้บริการ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

 ปัญหาหนึ่งที่ทำให้การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ประสบปัญหาในช่วงหลายปีที่ผ่านมาก็คือ หลายคนคิดเอาเองว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แล้วจะประสบความสำเร็จ ทั้งที่จริงแล้วมันต้องทำควบคู่กัน การเรียนรู้อารมณ์ของลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระควบคู่กันไปด้วยกับการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย ไม่ใช่เพียงสิ่งใดนำสิ่งหนึ่งมาใช้เท่านั้น



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

 การสร้างความประทับใจที่เกินความคาดหมาย การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าคือจุดเริ่มต้นที่ดีที่สุด หลังจากนั้นในส่วนของข้อมูลเชิงลึก จึงจะเป็นการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยสนับสนุนในขั้นต่อไป ทำให้เราสามารถแยกลูกค้าแต่ละประเภทได้ชัดเจนมากขึ้น โดยเฉพาะในธุรกิจขายตรงที่มีทั้งผู้จำหน่ายอิสระที่ใช้สินค้าและผู้จำหน่ายอิสระที่ทำธุรกิจ



นักวิชาการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คนที่ 7

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

ในการแข่งขันกันแต่ละองค์การต่างก็พยายามดึงลูกค้าของคู่แข่งขันมาเป็นของตนเอง ด้วยการนำกลยุทธ์ด้านราคามาใช้ การแข่งขันเกิดขึ้นอย่างรุนแรงนี้ทำให้องค์การบางองค์การทนรับภาระการขาดทุนไม่ไหว ด้วยวิธีการดังกล่าวนี้ไม่ได้เป็นแนวทางที่ถูกต้องนักในระยะยาวดังนั้นการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จึงถูกนำเข้ามาใช้ หากแต่ผู้ประกอบการบางรายกลับยังไม่ได้ศึกษาเรื่องนี้อย่างแท้จริงเท่าที่ควร ทำให้ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นเพียงนโยบายโดยไม่มีการลงมือทำ

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 ปัจจุบันนี้ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นสิ่งที่หลาย ๆ องค์การในไทยให้ความสำคัญมากขึ้น เนื่องจากการเก็บข้อมูลลูกค้าแต่ละราย เพื่อนำมาใช้เป็นเครื่องมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าให้มากที่สุดนั้น เป็นสิ่งที่มีความจำเป็นอย่างยิ่งขององค์การในการที่จะทำให้ลูกค้าอยู่กับเราตลอดไป 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

 กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ควรเริ่มจากบุคคลภายในองค์การเสียก่อน บุคลากรทุกคนต้องมีใจร่วมกัน และพร้อมที่จะสร้าง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้เกิดขึ้น นับตั้งแต่พนักงานระดับบนลงไประดับล่าง



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

องค์การต้องมองย้อนกลับไปในฐานะที่ตนเองเป็นลูกค้า ว่าถ้าปรับฐานะเป็นผู้บริโภคที่มาซื้อสินค้า เราต้องการอะไร เพื่อให้คุ้มค่ากับเงินที่เราจ่ายไป ซึ่งก็คือการเอาใจเขามาใส่ใจเรานั่นเอง แต่ผู้ประกอบการบางราย อาจไม่ได้ใส่ใจนึกถึงจุดนี้เท่าไหร่หนัก

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

 ลูกค้าแต่ละรายมีความต้องการต่างกัน ต้องมองให้เห็นความแตกต่างของลูกค้าแต่ละราย เช่น วันเกิดของลูกค้า องค์การมีโปรแกรมส่งการ์ดอวยพรไปให้ และในการสร้างความรู้สึกที่ดีแก่ลูกค้านั้นองค์การต้องทราบข้อมูลด้านลึกของลูกค้าด้วย

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ธุรกิจเครือข่ายขายตรงเป็นธุรกิจที่ควรใช้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเต็มรูปแบบที่สุด เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับคนจำนวนมากลูกค้าคือผู้จำหน่ายอิสระที่ขยายงานต่อให้กับองค์การและเป็นผู้ที่สร้างยอดขายให้กับองค์การเป็นหลักผู้บริหารต้องสร้างให้พนักงานเข้าใจและดูแลผู้จำหน่ายอิสระให้เยี่ยมที่สุดเพราะนี่คือหัวใจของธุรกิจนี้นโยบายอะไรที่จะช่วยสนับสนุนได้ก็ควรพิจารณาให้ดีที่สุด



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

เมื่อสำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ต้องมีการจัดเก็บให้เป็นระบบที่เอื้อต่อการนำข้อมูลไปใช้งาน ซึ่งผู้บริหารต้องเห็นความสำคัญในการลงทุนด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ เพื่อนำมาช่วยการจัดเก็บระบบข้อมูล รวมทั้งการลงทุนในส่วนที่เกี่ยวกับบุคลากรที่รับผิดชอบในส่วนงานดังกล่าวด้วย  หากไม่มีการสนับสนุนที่ดี ก็อาจทำให้การจัดการเรื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่บรรลุวัตถุประสงค์ได้



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าคือสิ่งต่าง ๆ ที่นอกเหนือจากตัวสินค้าหรือบริการที่ได้รับ การสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้าคือการที่ลูกค้าจะได้รับสิ่งที่ตนเองพึงพอใจที่นอกเหนือจากการคาดหวังไว้ ซึ่งต้องอาศัยระยะเวลาพอสมควรในการสร้างสมประสบการณ์ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ขององค์การให้เข้าไปอยู่ในใจของผู้บริโภค สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งสำคัญในการรักษาลูกค้าเก่าให้คงอยู่ตลอดไป แต่หากทำได้แล้ว ลูกค้าก็จะเกิดการบอกต่อจนเกิดกลุ่มลูกค้าใหม่เอง โดยเฉพาะในกลุ่มขายตรง การบอกต่อเป็นสิ่งสำคัญมาก หากทำได้สำเร็จ องค์การก็จะประหยัดงบลงทุนในการสร้างลูกค้าใหม่ไปได้อีก 



สรุปข้อมูลสัมภาษณ์: กลุ่มนักวิชาการ

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่าน พบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

ธุรกิจเครือข่ายขายตรง ถ้าองค์การใดได้นำระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการดำเนินกลยุทธ์องค์การนั้นย่อมมีความได้เปรียบ เนื่องจากลักษณะของธุรกิจมีความเหมาะสมต่อการนำมาใช้สร้างสายสัมพันธ์และใช้ในการสร้างและขยายเครือข่ายแบบอย่างไม่สิ้นสุดในองค์การ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นต้องใช้วิธีการสื่อสาร รวมถึงการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องมีการแบ่งปันผลประโยชน์ ทำให้รูปแบบของการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องมีความสอดคล้องกันกับแนวนโยบาย การสื่อสารต้องดำเนินการให้เกิดประสิทธิภาพ ผู้ที่ปฏิบัติหน้าที่ต้องมีความเข้าใจนโยบายและกลยุทธ์ โดยที่ทุกภาคส่วนต้องเข้ามาร่วมกันกำหนดนโยบายตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูง คณะผู้ทำงาน ทั้งนี้เพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภคเกิดความรู้สึกที่ประทับใจ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

สำหรับประเทศไทยถือว่ามีความได้เปรียบกว่าประเทศอื่นๆในเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากพื้นฐานของพฤติกรรมของคนไทยเป็นการใช้ชีวิตแบบชุมชน มีความเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ต่อกัน การตัดสินใจประกอบอาชีพเป็นผู้จำหน่ายอิสระก็มีหลายสาเหตุ ทำให้ส่งผลให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยในไทยสามารถสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ง่ายกว่าในต่างประเทศ  

แต่ทั้งนี้สิ่งที่ต้องคำนึงในการออกนโยบายในความคิดเห็นของผู้ประกอบการ บางครั้งมักไม่ได้ให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงลึก ส่งผลต่อการดำเนินการอาจได้ผลลัพธ์ไม่ตรงตามเป้าหมาย

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ผู้ประกอบการ ควรคำนึงว่าลูกค้าซื้อสินค้าเพราะต้องการสินค้านั้นจริง ไม่ใช่เพราะราคา หากองค์การมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไปยังลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระ ให้ได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับตัวสินค้าที่ดีเพื่อให้ลูกค้าเล็งเห็นถึงคุณค่าและประโยชน์ของสินค้าอย่างชัดเจนและมีความถูกต้อง 

ทั้งนี้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงก็ต้องมีความรอบรู้และสามารถดึงเอาจุดเด่นหรือข้อได้เปรียบในธุรกิจมาใช้ดำเนินการ และนำเครื่องมือหรือกลยุทธ์ที่จำเป็นมาประยุกต์ใช้ในการประกอบธุรกิจให้มากที่สุด ซึ่งผลที่ตามมาคือทำให้ง่ายต่อการขยายองค์การต่อไปในอนาคตและทำให้ระบบ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งในรูปแบบของตัวองค์การและผู้จำหน่ายอิสระ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 ธุรกิจเครือข่ายขายตรงส่วนใหญ่ พบปัญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพหรือการสร้างสายสัมพันธ์ที่ไม่ค่อยดี และการแสดงความคิดเห็นของแต่ละคนในองค์การอาจเกิดความคิดเห็นไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการสร้างหรือขยายองค์การ

บริบทของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ต้องเข้าถึงข้อมูลเชิงลึก รู้ความต้องการของคนไทยที่มีความแตกต่างจากคนในต่างประเทศ ทั้งด้านของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินค้าที่ต้องตอบสนองความต้องการได้จริง จะเห็นได้จากสังคมในยุคปัจจุบัน ผู้บริโภคส่วนใหญ่เริ่มให้ความสำคัญกับสินค้าสุขภาพมากขึ้น และมองหาสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีประโยชน์และคุณภาพที่ดีเยี่ยม ตรงกันข้ามกลับไม่ค่อยคำนึงในเรื่องของราคาสินค้ามากนัก วิเคราะห์ได้จากสินค้าหลายๆ ชนิดในท้องตลาดถ้ากล่าวถึงตราสินค้า ลูกค้าก็อยากซื้อสินค้านั้นแล้ว นั่นเป็นเพราะว่าสินค้าเหล่านั้นมีคุณค่าหลักตรงตามต้องการ   

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ธุรกิจเครือข่ายเกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก การจัดระบบฝึกอบรมให้ผู้จำหน่ายอิสระมีแนวคิดหรือวิสัยทัศน์เป็นไปในแนวทางเดียวกันถือเป็นปัจจัยที่สำคัญ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ผู้ประกอบการต้องพิจารณาถึงโครงสร้างในการแก้ปัญหาหรือการพัฒนาเครือข่ายองค์การในเชิงลึกต่อไปว่า องค์ประกอบใดหรือเครื่องมือชนิดไหน ที่ช่วยในการพัฒนาระบบองค์การให้ดีขึ้น แต่ปัญหาที่พบคือผู้จำหน่ายอิสระ มีความคาดหวังที่สูงกับองค์การที่ต้องการการตอบสนอง 

แต่เมื่อองค์การขยายธุรกิจออกไปแล้ว เมื่อเกิดปัญหาหรืออุปสรรคที่ทำให้ไม่สามารถดำเนินธุรกิจได้ตามแผนการบางครั้งก็เกิดความท้อแท้และอาจส่งผลต่อการตัดสินใจไม่ดำเนินธุรกิจ การพัฒนาหลักสูตรการอบรม จึงควรแบ่งประเภทการฝึกอบรมออกให้ชัดเจนและต่อเนื่อง เพื่อกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจอย่างต่อเนื่องและมีการเจริญเติบโตที่ยั่งยืน





4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การที่จะขยายองค์การอย่างต่อเนื่องนั้น  ธุรกิจเครือข่ายขายตรงหรือธุรกิจการค้าในรูปแบบใดก็ตาม ควรพิจารณานำกลยุทธ์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้าไปเป็นนโยบายทางการตลาดด้วยเสมอ  หลายองค์การจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญและนำมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจของตนกันอย่างแพร่หลาย 

ประเด็นสำคัญสรุปนั้น ต้องวิเคราะห์ก่อนว่าระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนที่เป็นประโยชน์อย่างไรและเราสามารถนำเอามาใช้หรือพัฒนาธุรกิจของเราในด้านใดให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  องค์การควรมีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธ์ต่างๆ เข้ามาช่วยภายในธุรกิจ  เช่น แผนการตลาด การฝึกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระ 

ปัจจุบันหลายองค์การนำเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคปัจจุบันมีความนิยมใช้ช่องทางการสื่อสารแบบออนไลน์มากขึ้น หากผู้บริหารระดับสูงสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าก็จะเกิดประสิทธิภาพ 

ดังนั้นทุกองค์การ ควรศึกษาเรื่องของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้มากขึ้น องค์การจะอยู่ได้อย่างยั่งยืน บุคลากร และผู้จำหน่ายอิสระ ต้องมีความรัก ความศรัทธาในตราสินค้าและองค์การ อย่าให้ความสำคัญแต่เรื่องของรายได้จากการจำหน่ายสินค้าเป็นนโยบายหลักเพียงประการเดียว 



สรุปข้อมูลสัมภาษณ์: ผู้ประกอบการธุรกิจเครือข่าย 10 ราย

จำนวนผู้ให้ข้อมูล  ผู้บริหารองค์การจากต่างประเทศ  5 ราย 

   ผู้บริหารองค์การคนไทย 5 ราย



1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

คำตอบ องค์การไทย

ให้ความสำคัญของ “ผู้จำหน่ายอิสระอิสระ” เป็นเรื่องสำคัญที่สุด  ท่ามกลางกระแสการแข่งขันที่รุนแรง ของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในปัจจุบัน ต้องหากลยุทธ์ที่โดดเด่นมาเพื่อดึงดูดผู้จำหน่ายอิสระ  สร้างให้รักในตราสินค้าของตนเองมากที่สุด ป้องกันปัญหาคนผู้จำหน่ายอิสระออกไปทำธุรกิจกับองค์การอื่น

คำตอบ องค์การต่างประเทศ

กลยุทธ์ทุกอย่างขึ้นอยู่กับองค์การแม่ในต่างประเทศการเชื่อมโยงในเรื่องของวัฒนธรรมและธุรกิจ ต้องสอดคล้องกลมกลืนกันซึ่งเป็นเรื่องที่ยากทำให้หลายองค์การประสบปัญหาบ้างในการจัดกลยุทธ์ให้ไปในทิศทางเดียวกันได้มากที่สุด

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

คำตอบ องค์การไทย 	   

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าถือเป็นอีกกลยุทธ์ที่สำคัญโดยนโยบายของผู้บริหารระดับสูงส่วนมากจะดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับแนวโน้มโดยรวมของตลาดมุ่งให้บริการผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องรวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคทุกกลุ่มมากขึ้นในส่วนขององค์การไทยจะมีความคล่องตัวในเรื่องของการตัดสินใจที่จะรวดเร็วกว่าเนื่องจากเป็นการบริหารเองภายในประเทศไม่ต้องรอการอนุมัติจากสำนักงานต่างประเทศ แต่ศักยภาพของการจัดกิจกรรม ก็มีมาตรฐานต่ำ 

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

สำหรับองค์การที่เป็นองค์การลูกของต่างประเทศการดำเนินการจะต้องอยู่ภายใต้นโยบายขององค์การแม่เป็นหลักความรวดเร็วของการตัดสินใจจะต้องใช้เวลามากกว่าองค์การที่เป็นของคนไทยเองและมีเงื่อนไขที่มากกว่า ในการสร้างสรรค์กิจกรรมต่างๆ บางครั้งต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับสาขาอื่นทั่วโลกด้วย ความได้เปรียบของการเป็นองค์การต่างชาติคือศักยภาพและงบประมาณการลงทุนที่มากกว่าองค์การไทย 

ปัญหาและอุปสรรคที่พบคือ เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก ความแตกต่างของแต่ละบุคคลจึงมีมากเช่นเดียวกัน  ดังนั้นการกำหนดกลยุทธ์และนโยบายจึงต้องผ่านการพิจารณาอย่างรอบคอบ รับฟังความคิดเห็นจากผู้จำหน่ายอิสระอิสระหลายๆมุมมอง เพื่อให้เกิดแผนและกลยุทธ์ที่ตรงตามเป้าหมายมากที่สุด 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

คำตอบ องค์การไทย 

เริ่มหันมาให้ความสนใจในการร่วมให้ข้อเสนอแนะความคิดจากผู้จำหน่ายอิสระในการเข้ามามีบทบาทในการร่วมกำหนดกลยุทธ์การตลาดหรือ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากเป็นกลุ่มคนที่ออกไปพบเจอลูกค้าใกล้ชิดที่สุด รวมถึงผู้จำหน่ายอิสระเหล่านี้เองก็เป็นลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระในตัวอยู่แล้ว ทำให้แนวคิดในการพัฒนาตรงใจกลุ่มเป้าหมาย  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

องค์การให้ความสำคัญกับ งานวิเคราะห์และรวบรวม พฤติกรรมผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระ บางองค์การมีทีมงานเฉพาะแยกประเภทของลูกค้าออกเป็นสองฝ่าย คือ ผู้จำหน่ายอิสระผู้บริโภค และ ผู้จำหน่ายอิสระผู้จำหน่ายอิสระ ใช้การบริหารข้อมูลเชิงลึกและสร้างความสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระระดับสูง ให้รู้สึกความเป็นบุคคลพิเศษ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  

คำตอบ องค์การไทย 	   

ความแตกต่างระหว่างบุคคล ซึ่งเป็นทั้งข้อเด่นและจุดที่ควรระวังของธุรกิจเครือข่าย ที่เกี่ยวข้องกับจำนวนคนหมู่มาก ทำให้ความต้องการแตกต่างออกเป็นหลายรูปแบบ ยากต่อการสร้างและทำให้เกิดความประทับใจทุกคน  บางองค์การมีปัญหาของการย้ายองค์การของผู้นำ  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

ความต้องการที่หลากหลายของผู้จำหน่ายอิสระที่องค์การไม่สามารถตอบสนองได้ตรงความต้องการทุกจุด หรืออาจมีความล่าช้าไปบ้าง จากลักษณะการดำเนินธุรกิจของการเป็นองค์การต่างชาติ ที่ต้องรอการอนุมัติจากองค์การแม่ในต่างประเทศ ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระที่ต้องการความรวดเร็ว อาจไม่ตอบสนองความต้องการได้ดีนัก

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

 คำตอบ องค์การไทย 	   

การออกนโยบายขององค์การเริ่มมีการปรับเปลี่ยนและต้องอนุมัติผ่านการประชุมร่วมกับกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระระดับสูงเสียก่อน ที่จะออกรายการพิเศษอย่างเป็นทางการสู่สาธารณะชน การรับฟังความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระที่ออกไปในพื้นที่ โดยผู้จำหน่ายอิสระบางท่านก็มีการออกไปขยายตลาดต่างประเทศ มีการวางระบบสารสนเทศที่สมบูรณ์แบบ  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

ดำเนินการตามนโยบายขององค์การแม่เป็นหลักขยายตลาดผ่านช่องทางของโซเชียลมีเดียมีระบบไอทีที่เชื่อมโยงกันทั่วโลกในรูปแบบเดียวกันไปจนถึงทุกสาขาจะมีลักษณะการทำตลาดและทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเหมือนกันทั่วโลก     



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

คำตอบ องค์การไทย 	   

ปัญหาความแตกต่างของแต่ละบุคคลอาจเป็นตัวแปรหลักสำคัญในบางครั้งแต่ไม่ใช่ปัญหาใหญ่ ส่วนมากแต่ละองค์การจะมีระบบการฝึกอบรมเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจเป็นรูปแบบมาตรฐานซึ่งผู้จำหน่ายอิสระก็ให้การตอบรับที่จะเข้ากระบวนการฝึกอบรมตามที่องค์การจัดสรรให้

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

การสร้างระบบการจัดการไม่ใช่เรื่องยากเพราะส่วนมากเป็นระบบที่มีมาตรฐานเดียวกันจากต่างประเทศมาอยู่แล้วข้อดีขององค์การต่างประเทศคือผู้จำหน่ายอิสระแต่ละประเทศสามารถร่วมแบ่งปันประสบการณ์และความสำเร็จร่วมกันได้โดยบางองค์การยังมีการจัดงานระดับโลกเพื่อรวมตัวผู้จำหน่ายอิสระในวันพิเศษด้วย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

คำตอบ องค์การไทย 	   

ส่วนมากคือการปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรม ที่มักจะมีการพัฒนาและปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอเพื่อให้ทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป และเทคโนโลยีในอนาคต  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

การปรับใช้รูปแบบจากต่างประเทศ ให้เข้ากับความเป็นประเทศไทยมากยิ่งขึ้น 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

คำตอบ องค์การไทย 	   

ต้องใช้ระยะเวลาในการฝึกอบรม ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระบางราย ที่ไม่มีความอดทน ยกเลิกทำธุรกิจไปบ้าง แต่ยังนับว่าเป็นจำนวนไม่มากนัก 

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

วัฒนธรรมที่แตกต่างกันของแต่ล่ะประเทศ อาจทำให้มีอุปสรรค 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

คำตอบ องค์การไทย 	   

การสร้างความรู้สึกจงรักภักดีกับองค์การ และเติมเต็มความรู้กับผู้จำหน่ายอิสระอย่างตรงจุด ช่วยให้การดำเนินธุรกิจง่ายยิ่งขึ้น ตอบโจทย์ผู้จำหน่ายอิสระได้ดี เสริมด้วยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

ทิศทางจากนี้ผู้ประกอบการส่วนมากต้องการสร้างนวัตกรรมของตราสินค้าให้เติบโตอย่างแข็งแกร่ง ควบคู่การปรับธุรกิจให้สอดคล้องกับแนวโน้มโดยรวมของตลาดโดยเฉพาะการใช้สื่อออนไลน์หรือโซเชียลเน็ตเวิร์คเพื่อให้เข้าถึงข้อมูลและสินค้าในระบบเรียลไทม์สนับสนุนการดำเนินธุรกิจได้คล่องตัวทั่วโลก  



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

 คำตอบ องค์การไทย 	   

สิ่งสำคัญอีกอย่างคือการให้ผลตอบแทนที่เหมาะสม เพื่อรักษาฐานกลุ่มนี้ได้ ก็จะช่วยให้องค์การไม่ต้องเสียเวลาลงทุนสรรหาหาคน คัดเลือก ฝึกอบรมใหม่ ซึ่งต้องใช้งบประมาณ  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

การพัฒนาทางด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางอย่างอาจทำให้ผู้จำหน่ายอิสระต้องปรับตัวเองให้ทันยุคทันสมัยมากขึ้น เพื่อการคู่แข่งในท้องตลาดให้ได้

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

คำตอบ องค์การไทย 	   

เพิ่มความสนใจ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่เกื้อหนุนการดำเนินธุรกิจบนมือถือ สร้างตราสินค้าเพื่อตอบสนองทุกไลฟ์สไตล์ติดต่อกับองค์การได้รวดเร็วมากขึ้น 

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

 นำเสนอสินค้าที่มีความเฉพาะกลุ่มมากขึ้น อาทิ วัยรุ่น ผู้สูงอายุ รองรับความต้องการที่แตกต่าง

 แม้กรณีของความแตกต่างในแต่ละบุคคล อาชีพการงาน อายุ อาจทำให้ความเข้าใจในธุรกิจแตกต่างกันบ้าง 

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

คำตอบ องค์การไทย 	   

การสร้างชุมชนแฟนพันธุ์แท้ โดยเฉพาะการรุก Social Network ที่กำลังเป็นสื่อยอดนิยมในปัจจุบันของคนไทย เป็นอีกเครื่องมือหนึ่งที่ผู้ประกอบการนิยมนำมาใช้ ซึ่งก็ได้รับการตอบรับที่ดีมาก ทำให้องค์การกับผู้จำหน่ายอิสระเกิดความรู้สึกได้ใกล้ชิดมากยิ่งขึ้น  

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

ส่วนมาทิศทางการทำชุมชนแฟนพันธ์แท้เริ่มขึ้นจากองค์การจึงต้องมีการเพิ่มด้วยเรื่องของสินค้าใหม่ที่ตอบสนองได้ตรงความต้องการของผู้บริโภคในแต่ละกลุ่ม การทำกิจกรรมที่หลากหลาย ยิ่งทำให้กลุ่มคนเหล่านี้ช่วยกระจายตราสินค้าออกไปสู่วงกว้างมากยิ่งขึ้น 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

คำตอบ องค์การไทย 	   

การดำเนินการในบางเรื่องต้องใช้งบประมาณลงทุนและระยะเวลามาก องค์การไทยมีจำนวนไม่กี่องค์การ ที่มีงบประมาณเพียงพอที่จะทำกิจกรรม หรือ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แข่งขันกับองค์การต่างชาติได้ 

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

การดำเนินการทุกอย่างยังคงอยู่ภายใต้นโยบายขององค์การแม่ ปัญหาและอุปสรรคบางอย่าง อาจเกิดความล่าช้าในการอนุมัติ และความแตกต่างของคนไทยและต่างประเทศ แต่ในเรื่องของงบประมาณการลงทุนมีความได้เปรียบองค์การสัญชาติไทยมาก 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

คำตอบ องค์การไทย 	   

ระบบไอที ภายในประเทศต้องพร้อมก่อน การขยายตัวในเรื่อง AEC ที่จะเกิดขึ้นในปี 2558 หากระบบภายในพร้อม ผู้จำหน่ายอิสระพร้อม สินค้าพร้อม ขั้นต่อไปคือการศึกษาวัฒนธรรมของแต่ละประเทศ ร่วมถึงสร้างจุดเด่นของตัวเอง

คำตอบ องค์การต่างประเทศ   

ทุกอย่างขึ้นอยู่กับองค์การแม่ ซึ่งส่วนมากแต่ละสาขาบริหารงานแยกกันอยู่แล้วขณะที่กรอบของการดำเนินธุรกิจถูกเชื่อมโยงกับระบบฝึกอบรมขององค์การที่สร้างวัฒนธรรมขององค์การตัวเองขึ้นมาอย่างชัดเจน ทำให้เกิดการเติบโตของธุรกิจในภายรวมขององค์การทำได้ง่ายยิ่งขึ้น   



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การต่างประเทศ รายที่ 1

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

จากสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงขึ้น ของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในปัจจุบัน ทำให้เราต้องหากลยุทธ์มาเพื่อทำให้เป็นที่น่าสนใจของผู้จำหน่ายอิสระ เพื่อให้เกิดความจงรักภักดีในองค์การของตนเองมากที่สุด และเป็นกลยุทธ์ในการรักษาผู้จำหน่ายอิสระให้อยู่นานที่สุด

 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ถือเป็นอีกกลยุทธ์สำคัญของเรา จากนโยบายเราจะดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับแนวโน้มของตลาด โดยจะมุ่งให้บริการผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวกับสุขภาพและความงาม ที่มีนวัตกรรมและมีคุณภาพสูง ให้แก่ผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดที่เข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคทุกกลุ่มมากขึ้น โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างชื่อเสียงและการจดจำในตราสินค้าและองค์การให้แข็งแกร่งอย่างยั่งยืนและเป็นองค์การที่มีความนิยมสูงที่สุด	

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับคนจำนวนมาก สิ่งที่ต้องถือเป็นนโยบายปฏิบัติและให้ความระมัดระวัง คือความแตกต่างของแต่ละบุคคล ดังนั้นการกำหนดกลยุทธ์และนโยบายจึงต้องผ่านการพิจารณาอย่างรอบคอบ เพื่อให้เกิดแผนและกลยุทธ์ที่ตรงเป้าหมายมากที่สุด  

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

องค์การของเราเป็นองค์การในเครือของ องค์การที่มีสำนักงานใหญ่ในต่างประเทศ  ดังนั้นแต่สาขาในแต่ละประเทศจะดำเนินงานทำงานโดยใช้นโยบายที่สอดคล้องและเหมาะสมกับประเทศของตนแต่ก็ต้องอยู่ภายใต้การควบคุมของสำนักงานใหญ่ 









2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

องค์การของเรามีแผนกที่รับผิดชอบที่ดูแลทางด้านของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเฉพาะ รับผิดชอบงานวิเคราะห์  รวบรวม ข้อมูลทางการตลาด 

นอกจากนี้เรามีพนักงานที่รับผิดชอบดูและโดยเฉพาะ แบ่ง แยกประเภทของลูกค้าออกเป็นสองฝ่าย คือ ผู้จำหน่ายอิสระผู้บริโภค ใช้การบริหารข้อมูลเชิงลึกและสร้างความสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระระดับสูง ให้รู้สึกความเป็นบุคคลพิเศษ เจ้าหน้าที่ขององค์การจะมีความสนิทสนมกับผู้จำหน่ายอิสระในตำแหน่งสูง แม้แต่ขอมูลภายในบางอย่าง อาทิเช่น การเตรียมออกนโยบายใหม่บางอย่าง ต้องผ่านการประชุมร่วมกับกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระระดับสูงเสียก่อน ข้อมูลยอดขายประจำปีขององค์การจะแจ้งให้ผู้จำหน่ายอิสระระดับสูงทราบก่อน ที่จะออกแถลงข่าวอย่างเป็นทางการ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

องค์การเรามุ่งเน้นความถูกต้องในการกำหนดนโยบายในแต่ละครั้ง แต่เมื่อนโยบายออกไปปฏิบัติกับคนจำนวนมาก ความแตกต่างของแต่ละบุคคลจึงเป็นตัวแปรหลักสำคัญ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

แต่ละสาขาทำงานเฉพาะประเทศของตน จะไม่เกี่ยวข้องกัน โดยอยู่ภายใต้นโยบายของสำนักงานใหญ่เหมือนกัน    



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

การสร้างแรงจูงใจให้กลุ่มผู้จำหน่ายอิสระด้วยการเพิ่มผลตอบแทนกับกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระระดับผู้นำในด้านหนึ่งกระตุ้นให้เกิดการสร้างยอดขายเพิ่ม อีกด้านหนึ่งก็สร้างการกระตุ้นในการดำเนินธุรกิจ ซึ่งผลที่คาดหวังเพื่อลดการลาออกของผู้จำหน่ายอิสระ การให้ความสำคัญเรื่องผลตอบแทนที่เหมาะสมจะช่วยรักษาฐานกลุ่มนี้ได้ ขณะเดียวกันองค์การก็ไม่ต้องใช้งบประมาณมากขึ้นในการ สรรหา รักษา และพัฒนา

ส่วนทางด้านการจัดการสร้างผลิตภัณฑ์ ได้มีการแบ่งแยก พนักงานฝ่ายโฆษณาประชาสัมพันธ์ ตราสินค้าสินค้า ออกเป็นแผนกชัดเจน   

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

นโยบายจากนี้ ต้องการสร้างนวัตกรรมของตราสินค้าให้เติบโตอย่างแข็งแกร่ง ควบคู่การพัฒนาธุรกิจให้สอดคล้องกับแนวโน้มโดยรวมของตลาด โดยเฉพาะการใช้สื่อออนไลน์ ปรับปรุงเว็บไซต์ให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วโลก เพื่อให้เข้าถึงข้อมูลและสินค้าในระบบปัจจุบัน 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ความแตกต่างของแต่ละบุคคล อาชีพการงาน อายุ อาจทำให้ความเข้าใจในธุรกิจแตกต่างกันบ้าง การพัฒนาทางด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางอย่างอาจทำให้ผู้จำหน่ายอิสระต้องปรับตัวเองให้ทันยุคทันสมัยมากขึ้น เพื่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

แต่ละสาขาทำงานเฉพาะประเทศของตน จะไม่ยุ่งเกี่ยวกัน โดยอยู่ภายใต้นโยบายขององค์การแม่เป็นหลัก 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

ต้องสามารถดำเนินการได้และปฏิบัติได้จริง

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

เราให้ความสำคัญเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้เข้าถึงผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น และต้องปรับเปลี่ยนให้ทันสมัย

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

เรายังคงเน้นการพัฒนาไปบนพื้นฐานของนวัตกรรมใหม่ ทั้งด้านสินค้าและการบริการที่ประทับใจ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

องค์การเป็นธุรกิจที่มีผู้จำหน่ายอิสระจำนวนมากอยู่ในเครือข่าย ความแตกต่างของแต่ละบุคคล เป็นสิ่งที่สำคัญ

 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

นโยบายทั้งหมดแล้วแต่องค์การแม่จะเป็นผู้ดำเนินการและดูแลแต่ละประเทศ 



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การไทย รายที่ 2

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

เราคือผู้นำธุรกิจเครือข่ายผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพและความงามสัญชาติไทย มีผู้จำหน่ายอิสระในองค์การหลายล้านคนทั่วประเทศ ที่ผ่านมาทางด้านของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น เรามุ่งเน้นในเรื่องของการขยายสาขาและการฝึกอบรมมาโดยตลอด เพื่อให้เข้าถึงผู้จำหน่ายอิสระทุกพื้นที่ของประเทศ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

การเปิดศูนย์ธุรกิจนั้นเป็นกลยุทธ์ที่เราพบว่า ช่วยให้เข้าถึงกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระได้ แต่ยังไม่ครอบคลุมพอ ปัจจุบันเราจึงได้กำหนดนโยบายระยะยาว ที่เป็นยุคของการตลาดดิจิตอล การตลาดสมัยใหม่ที่เข้าถึงวิถีการใช้ชีวิตของคนรุ่นใหม่ให้มากยิ่งขึ้น 

 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ปัจจุบันนี้เป็นยุคของเครือข่ายการตลาดที่ไร้พรมแดน เราเป็นองค์การขายตรงไทยที่ได้มีการออกไปขยายตลาดในต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง การพัฒนาความสัมพันธ์ทุกด้านองค์การต้องเรียนรู้วัฒนธรรมของแต่ละพื้นที่ เพราะความแตกต่างทั้งหลาย มีส่วนเกี่ยวเนื่องในการดำเนินธุรกิจ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

เราพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรม เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์การที่แตกต่างจากคู่แข่ง  และมุ่งเน้นการสร้างผู้จำหน่ายอิสระให้เป็นมืออาชีพมากยิ่งขึ้น ไปจนถึงการพัฒนาระบบการจ่ายผลตอบแทนทางด้านการตลาด ซึ่งเป็นการเสนอจากความต้องการผู้จำหน่ายอิสระ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

การสื่อสารเป็นเรื่องที่สำคัญ การเข้าถึงจึงต้องอาศัยเครือข่ายผู้นำ  ซึ่งเป็นธรรมชาติของธุรกิจขายตรงที่มีลักษณะการสร้าง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ได้อย่างง่าย สิ่งที่ต้องให้ความสนใจคือการพัฒนาการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

การขยายธุรกิจไปตลาดต่างประเทศ และเข้าถึงความต้องการของลูกค้าเพื่อให้ยอมรับสินค้าของเราได้ เนื่องจากมาตรฐานสูง ต้องมีหลักเกณฑ์ความเป็นมาตรฐานสากลมารองรับ



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

องค์การเราใช้งบลงทุนกว่า 50 ล้านบาท สร้างสังคมแห่งการเรียนรู้เพื่อการขยายเครือข่ายอย่างยั่งยืนในกลุ่มผู้จำหน่ายอิสระสร้างปรากฏการณ์ยกระดับสื่อธุรกิจขายตรงยุคดิจิตอลการตลาดและโซเชียลมีเดีย ด้วยการเปิดช่องสถานีดาวเทียมแห่งใหม่

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

องค์การต้องการให้เป็นสถาบันแห่งการสร้างผู้จำหน่ายอิสระเจ้าขององค์การอย่างแท้จริง จึงให้ความสำคัญกับระบบสนับสนุนทางการตลาด ในรูปแบบของสื่อการเรียนรู้ที่จะเป็นสื่อกลางและเป็นแหล่งรวบรวมความรู้ทุกส่วนที่จะเป็นประโยชน์สูงสุดต่อผู้จำหน่ายอิสระในทุกด้าน

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

 ความเข้าใจและประสบการณ์ในการดำเนินธุรกิจแต่ละคนไม่เท่ากัน ทำให้การสื่อสารอาจมีอุปสรรคในการรับรู้จากข้อมูลที่สื่อสารอกไป 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

นโยบายขององค์การเราคือ การเพิ่มช่องทางการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์คือหัวใจสำคัญในการขยายตลาดเครือข่ายในต่างประเทศ เพราะนี่คือยุคของดิจิตอลมาร์เก็ตติ้ง องค์การเราจะมีความได้เปรียบในการแข่งขันและสามารถชนะคู่แข่งต้องมีกลยุทธ์ในการจัดการที่ดี



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

ช่องทีวีดาวเทียมมุ่งเน้นขยายฐานความรู้ความเข้าใจต่อยอดสังคมแห่งการเรียนรู้ด้วยการนำเสนอสาระในรูปแบบของรายการคุณภาพเพื่อเป็นระบบสนับสนุนทางการตลาดศักยภาพสูงให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระ  ในการเสริมสร้างความรู้ สร้างอาชีพ และสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่ได้มาตรฐาน ด้วยการนำเสนอที่มีจรรยาบรรณและความน่าเชื่อถือ ถ่ายทอดผ่านบุคลากรคุณภาพขององค์การ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

ในเบื้องต้นในส่วนของรายการทีวีดาวเทียม จะมีไม่กี่รายการ แต่ในอนาคตตามแผนระยะสั้นจะมีการพัฒนา เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากขึ้น 

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

ในส่วนของการขยายตลาดในด้านของ Social Media ที่ให้ความใส่ใจ เพราะเป็นการตลาดช่องทางใหม่ที่ได้รับความนิยมและมีผู้ใช้เป็นจำนวนมาก

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

การดำเนินการต้องมีต้นทุน องค์การต้องพิจารณาอย่างรอบคอบในการลงทุน ว่ามีความคุ้มค่าต่อการลงทุน หากทำแล้วสามารถช่วยสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ก็ถือว่าประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

เราเป็นผู้ผลิต มีโรงงานเป็นของตนเอง ได้รับการรองรับมาตรฐานสากล ทำให้มีจุดแข็งสำคัญที่สามารถขยายตลาดต่างประเทศได้มีความได้เปรียบเหนือคู่แข่ง



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การไทย รายที่3

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

ตลอด 7 ปีที่ผ่านมาขององค์การ มีนโยบายจัดกิจกรรมอย่างต่อเนื่อง  เป็นการจัดเพื่อพัฒนาบุคลากร แลกเปลี่ยนประสบการณ์ พร้อมเชิญวิทยากรภายนอกเข้ามาร่วมแชร์ประสบการณ์  หรือเป็นวิทยากรถ่ายทอดประสบการณ์ความสำเร็จ เพื่อเป็นการทำให้ผู้จำหน่ายอิสระ ได้สัมผัสประสบการณ์จริง และพบปะสังสรรค์ สร้างความเป็นวัฒนธรรมองค์การเฉพาะตัว ทุกสิ่งรวมไปถึง การสร้างความเป็นเอกลักษณ์ของสินค้า ระบบ และแผนการตลาดด้วย  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

เนื่องจากผู้จำหน่ายอิสระของเราส่วนมาก มีภูมิลำเนาที่ต่างจังหวัด อาจมีปัญหาและอุปสรรคบ้างในการเดินทางเข้ามาร่วมงานต่างๆ ที่องค์การจัด แต่ทั้งนี้เราได้รับความร่วมมืออย่างดีจากผู้นำของผู้จำหน่ายอิสระ ในบางครั้งได้ช่วยเป็นผู้จัดการประชุมให้กับผู้จำหน่ายอิสระในพื้นที่แทนองค์การ   

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ในอนาคตการประกอบธุรกิจทุกอย่างต้องใช้ความสัมพันธ์ที่สามารถเข้าถึงผู้จำหน่ายอิสระให้มากขึ้น เข้าใจถึงความต้องการของตลาดแต่ละประเทศ ที่สำคัญความรู้ด้านการใช้ภาษาอังกฤษเป็นสิ่งที่คนไทยทุกคนต้องเริ่มพัฒนา เพื่อเตรียมรับมือกับ การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

หลังจากปัญหาของการเดินทางมาประชุม จึงต้องนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาปรับใช้ในการดูแลและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากขึ้น ซึ่งจะเห็นได้ว่าในปัจจุบันการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตเป็นเรื่องง่าย ทำให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ การรับสมัครผู้จำหน่ายอิสระ ประชาสัมพันธ์องค์การ สินค้า ผ่านเว็บไซต์ขององค์การได้ง่ายมากขึ้น     

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

แม้ว่าองค์การธุรกิจขายตรงจะนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้แต่ ทุกองค์การต้องไม่ลืมพื้นฐานของความเป็นธุรกิจนี้ที่เน้นความสัมพันธ์แบบใกล้ชิด แบบสังคมไทย เพื่อสร้างความคุ้นเคย และความไว้วางใจกับลูกค้าให้มีความสม่ำเสมอด้วย ดังนั้นหากผู้นำระดับสูง ให้ความสำคัญเฉพาะระบบเทคโนโลยีสารสนเทศแต่ไม่สร้างความสัมพันธ์แบบเดิมกับลูกค้าใหม่ อาจทำให้ลูกค้าไม่ภักดีในระยะยาวได้  

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

นโยบายการเข้าไปขยายตลาด สร้างความสัมพันธ์กับตลาดต่างประเทศ ควรใช้จุดเด่นความเป็นไทยของเราข้าไปรักษาฐานลูกค้า ความเป็นไทยมีจุดเด่นหลายอย่างที่ต่างประเทศไม่มี แม้แต่ตัวคนไทยเอง ก็มีอุปนิสัยที่ดี อ่อนน้อมถ่อมตน สร้างความสัมพันธ์ที่เป็นมากกว่าธุรกิจได้ง่าย   



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

มีการปรับหลักสูตรการฝึกอบรม ให้เป็นได้ในระดับสากลขึ้น เพื่อเตรียมรับมือกับการทำ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับภูมิภาคอาเซียน ที่ไม่ใช่เพียงเฉพาะองค์การเท่านั้น เพราะองค์การต้องสามารถทำให้ผู้จำหน่ายอิสระซึ่งเปรียบเสมือนภาพลักษณ์ขององค์การสามารถทำได้ในมาตรฐานเดียวกันกับองค์การในการออกไปขยายตลาดในอนาคตได้ด้วย  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

เนื้อหาของหลักสูตรฝึกอบรม การสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้า จะต้องถูกพัฒนาตลอดเวลา เพื่อให้ทันยุคสมัย และเวลา 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ทักษะการทำธุรกิจและความสามารถของแต่ละบุคคลไม่เท่ากัน ดังนั้นเมื่อองค์การจะทำการสื่อสารอะไรไปยังผู้จำหน่ายอิสระหรือลูกค้า ก็อาจเข้าใจหรือสัมผัสประสบการณ์ได้ไม่เท่ากันในบางครั้ง

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

ความต้องการของทุกองค์การ เป็นเรื่องของการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมใหม่ ทั้งระบบ สินค้า และแผนการตลาด เนื่องจากประเทศที่พัฒนาแล้ว ก้าวล้ำไปกว่าประเทศไทย หากไม่สามารถเรียนรู้ได้เท่าเทียม ก็อาจสร้างความประทับใจได้ยาก และไม่สามารถดึงลูกค้าให้อยู่กับตราสินค้าเราได้ในระยะยาว   



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

ปัจจุบันองค์การมีสินค้าอยู่ในระบบแล้วประมาณ 3 กลุ่มหลัก แบ่งเป็นสินค้ากลุ่มสุขภาพ, ความงาม และสินค้าอุปโภคใน ครัวเรือน 

นอกจากในเรื่องของสินค้าที่องค์การได้กล่าวมานี้ ในเรื่องของแผนการตลาด ในส่วนอื่น องค์การยังได้มีการเปิดหลักสูตรฝึกอบรมให้กับผู้จำหน่ายอิสระอย่างต่อเนื่องอีกทั้งยังได้มีการเปิดเว็บไซต์ใหม่ขึ้นโดยเนื้อหาในเว็บไซต์จะเป็นในเรื่องของการรับสมัครคนเข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระโดยจะให้ผู้จำหน่ายอิสระได้เข้ามาใช้เว็บไซต์นี้ เพื่อเป็นเครื่องมือในการทำงาน  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

องค์การได้ทำการพัฒนาผลิตภัณฑ์ของสินค้าที่ได้รับความนิยม เพื่อสร้างจุดเด่นให้เหนือกว่าคู่แข่ง  แต่ยังต้องพัฒนาสินค้าอย่างต่อเนื่อง

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

องค์การมีนโยบายที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด การสนับสนุนด้านการฝึกอบรมเฉพาะกลุ่ม หากสามารถตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระผู้จำหน่ายอิสระได้ คาดว่าจะช่วยให้องค์การมีการเติบโตขึ้น 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่า มีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการ ด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

องค์การมีข้อจำกัดด้านการพัฒนาหรือการเรียนรู้ด้านสารสนเทศ ต้องอาศัยการฝึกอบรมเพื่อให้เข้าใจอย่างลึกซึ้งจริง ดังนั้นหากใครที่ไม่มีพื้นฐานความรู้มาก่อน อาจจะทำความเข้าใจได้ยากกว่าผู้ที่มีพื้นฐานความรู้อยู่แล้ว

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

สินค้าไทยหลายชนิด เป็นที่ต้องการของตลาด มีความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่ง หากเราสามารถวิจัยและทราบความต้องการของตลาด สินค้า บริการ และเข้าไปสร้างความสัมพันธ์ก่อนที่จะขยายตลาดเข้าไปสร้างธุรกิจ จะทำให้ฐานผู้จำหน่ายอิสระในประเทศอื่น มีความเข้มแข็งมากยิ่งขึ้น 



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การต่างประเทศ รายที่ 4

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

นโยบายและกลยุทธ์ของเรา มุ่งเน้นการให้ความสำคัญกับผู้จำหน่ายอิสระ เปรียบเสมือนหุ้นส่วนทางธุรกิจมาโดยตลอด การดำเนินธุรกิจทุกอย่างต้องให้ผู้จำหน่ายอิสระ เป็นหัวใจหลักของการขับเคลื่อน ต้องให้เกียรติ และดูแลเปรียบเสมือนบุคคลพิเศษ ให้สมกับความมุ่งมั่นตั้งใจของผู้จำหน่ายอิสระและความไว้วางใจที่ผู้จำหน่ายอิสระให้กับองค์การ 

ทั้งนี้รวมไปถึงนโยบายทางด้านผลิตภัณฑ์ที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างครบถ้วน มีมาตรฐานสากล สมกับที่เราเป็นองค์การข้ามชาติที่ได้รับการยอมรับจากนานาประเทศ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

เนื่องจากเราเป็นองค์การที่ใหญ่ มีผู้จำหน่ายอิสระทั่วประเทศจำนวนมาก การดูแลและการบริหารให้ทั่วถึงเป็นรายบุคคลอย่างที่ปรารถนาอาจเป็นไปได้ยาก การกำหนดนโยบายบางอย่าง ต้องคำนึงความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระส่วนใหญ่ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

จากประสบการณ์ขององค์การ ซึ่งเป็นองค์การที่มีสำนักงานใหญ่อยู่ที่สหรัฐ อเมริกา การจะเข้าไปขยายตลาดในต่างประเทศ ต้องศึกษาข้อมูลถึงวัฒนธรรมการดำรงชีวิต และธรรมชาติพื้นฐานของคนทำธุรกิจในประเทศนั้นๆ ไปจนถึงแนวโน้มความต้องการของสินค้าที่แตกต่างกันระหว่างคนเอเชียและยุโรป ทั้งนี้ระบบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ จะทำให้การเชื่อมโยงระบบทั่วโลกทำได้ง่ายยิ่งขึ้น  



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

มีผู้เชี่ยวชาญระดับสูง 2 ท่านเข้ามาร่วมทีมบริหาร เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจ เป็นบุคคลผู้มีประสบการณ์การทำงานทางด้านการตลาด จากการทำงานระดับนานาชาติ  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

 ช่วงที่ผ่านมา อาจยังมีทีมบริหารที่ไม่เพียงพอ ทำให้ตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคได้ไม่เต็มที่ รวมถึงขาดการโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่เพียงพอ ทำให้ตราสินค้าจึงเติบโตอยู่เฉพาะกลุ่มเท่านั้น  

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

การให้ความสำคัญเป็นพิเศษแก่ผู้จำหน่ายอิสระนั้น ต้องแตกต่างจากประสบการณ์ที่เคยได้รับสัมผัสมา ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และหลักสูตรฝึกอบรมให้เป็นวัฒนธรรมเดียวกันทั่วโลกย่อมเป็นเรื่องสำคัญ ไปจนถึงการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เหนือคู่แข่ง มีเอกลักษณ์ของตัวเอง      



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

ในส่วนของประเทศไทยองค์การก็ได้ขยายพื้นที่สำนักงานใหญ่ให้มีที่แสดงประวัติและความเป็นมาขององค์การ แต่ละสาขาทั่วโลกมีห้องรับรองพิเศษสำหรับผู้จำหน่ายอิสระระดับสูงได้เข้ามาพักผ่อน ซึ่งคล้ายกับห้องรับรองพิเศษของการบินไทย 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

ในเรื่องของระบบการฝึกอบรม และสร้างสายสัมพันธ์กับผู้จำหน่ายอิสระไปจนถึงผู้บริโภค เป็นเรื่องที่องค์การต้องปรับปรุงตลอดเวลา ความต้องการในสินค้าและผลิตภัณฑ์ใหม่ ไปจนถึงเรื่องของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะเข้ามาดูแลระบบต่างๆ	

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

การฝึกอบรมในบางเรื่องการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกัน จากประสบการณ์การดำเนินธุรกิจ ไปจนถึงทัศนคติส่วนตัว ทำให้มีผลต่อความสำเร็จของผู้จำหน่ายอิสระในบางกลุ่ม 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

ความต้องการในอนาคตมองว่าหาก ธุรกิจเครือข่ายที่ต้องการจะขยายไปยังตลาดต่างประเทศ ต้องมีสินค้าที่โดนเด่น ซึ่งประเทศที่เข้าไปต้องไม่มีสินค้านั้นและสามารถแข่งขันได้ และมีแผนการตลาดจ่ายผลตอบแทนที่ทำให้ เกิดความโดดเด่นและแตกต่างจากองค์การอื่นทั่วไป  	

4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

แผนงานเชิงรุกในขณะนี้องค์การได้นำเข้าผลิตภัณฑ์ใหม่ในกลุ่มสกินแคร์จาก ประเทศเกาหลี เข้ามาเพิ่มเติมเนื่องจากพบว่าปัจจุบันสินค้าในกลุ่มสกินแคร์มีตลาดที่กว้างเพราะผู้หญิงและผู้ชายสนใจดูแลตัวเองกันมากขึ้นแนวโน้มของประเทศเกาหลีเองก็กำลังได้รับความนิยมในประเทศไทยองค์การจึงพร้อมแล้วที่จะเปิดตลาดตรงนี้โดยเฉพาะเมื่อองค์การได้มองเห็นโอกาสจากผลตอบรับที่ดีในตลาดที่เกี่ยวกับด้านผิวพรรณ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

เราได้ปรับปรุงหลักสูตรให้ทันสมัย ไปจนถึงการจัดประชุมที่แยกผู้จำหน่ายอิสระผู้จำหน่ายอิสระออกเป็นระดับต่างๆของการเริ่มต้นธุรกิจ เพื่อทำให้การเรียนรู้เกิดขึ้นได้อย่างต่อเนื่องและคล้องจองกันทั้งระบบ  

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสินค้าและระบบน่าจะเป็นเรื่องที่สำคัญที่สุด ทุกอย่างควรปรับปรุงให้ทันสมัย  เพื่อเชื่อมโยงทุกอย่างให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันได้สมบูรณ์แบบ ง่ายต่อการขยายตลาดของผู้จำหน่ายอิสระ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

คู่แข่งในตลาดมีจำนวนมาก ที่ใช้กลยุทธ์ในลักษณะเดียวกัน อาจทำให้ผู้จำหน่ายอิสระเกิดการเปลี่ยนใจไปทำธุรกิจอื่นบ้าง หรือผู้บริโภคเกิดความสับสนในการเลือกสินค้า แต่ก็เป็นเพียงส่วนน้อย และถือว่าเป็นธรรมชาติของธุรกิจเครือข่าย ที่จะเกิดความเปลี่ยนแปลงดังกล่าว

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

การสร้างความจงรักภักดีในองค์การและตราสินค้า เป็นเรื่องสำคัญ แต่จะทำอย่างไรให้ลูกค้าเกิดความรักในตราสินค้าที่ไม่ได้ผลิตในประเทศของ การสร้างความแตกต่างและใส่ใจข้อมูลในเชิงลึกของผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริโภคจึงเป็นเรื่องสำคัญ 



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การไทยรายที่ 5

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

เราเป็นองค์การคนไทย ที่ได้รับการตอบรับที่ดีจากผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้ามาตลอดระยะเวลา 12 ปี นโยบายของเราคือทำให้ทุกคนรู้สึกถึงความอบอุ่น และสัมผัสความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจได้ง่าย สามารถทำให้ธุรกิจเราเป็นธุรกิจที่สร้างรายได้หลักให้กับครอบครัวได้ ทำให้ทุกคนรู้สึกว่าตัวเองเป็นเจ้าของธุรกิจ ไม่ใช่เพียงแค่พนักงานธรรมดาทั่วไป การออกสินค้าใหม่แต่ละรายการ ต้องมั่นใจได้ว่าผู้จำหน่ายอิสระสามารถนำไปทำการตลาดได้จริง ต้องเป็นสินค้าที่มีคุณภาพสากลและมาตรฐานรองรับ ดำเนินการภายใต้แผนการตลาดที่สามารถสร้างรายได้ไร้ขีดจำกัด 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

ความแตกต่างในหลายด้านของผู้จำหน่ายอิสระแต่ละคนมีความแตกต่างกัน ได้แก่ อายุ การศึกษา เป้าหมายในชีวิตต่างกัน นโยบายทุกอย่างที่ได้ดำเนินการ แล้วต้องสามารถตอบสนองต้องการของผู้จำหน่ายอิสระให้ได้ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

การขยายตลาดไปต่างประเทศในกลุ่มอาเซียน แต่ในส่วนของประเทศเพื่อนบ้านยังมีวัฒนธรรมที่คล้ายคลึงกับเรา ทำให้การขยายตลาดไม่ยากนัก แต่คงต้องดำเนินการวางระบบให้เป็นมาตรฐานสากล 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

การพัฒนากระบวนการทุกส่วนงานให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการออกสินค้าใหม่ การใช้สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้ผู้จำหน่ายอิสระรับทราบถึงสิทธิพิเศษต่างๆ การยกย่องเชิดชูเกียรติผู้จำหน่ายอิสระ ซึ่งเรามีการจัดพิธีมอบเข็มเกียรติยศทุกเดือน

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

การตอบสนองความต้องการให้กับคนจำนวนมาก ไม่สามารถปฏิบัติได้ตรงใจทุกคน อาจเกิดปัญหาความไม่เข้าใจกันบ้างในบางครั้ง แต่ผู้นำระดับสูงมีส่วนสำคัญที่จะทำให้คนในองค์การเกิดความรักในองค์การและตราสินค้าสินค้า 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

เครื่องมือและระบบการสื่อสาร เป็นเรื่องสำคัญ เรามีทีวีดาวเทียม สามารถรับสัญญาณได้ในหลายประเทศ นอกจากนี้ยังมีเว็บไซต์สำหรับให้ผู้จำหน่ายอิสระเข้ามาเลือกชมและซื้อสินค้าได้ แต่หากต้องการขยายในประเทศที่มีการพัฒนามากกว่าเรา การดำเนินการทุกอย่างต้องปรับปรุงให้ทันสมัยเทียบเท่ามาตรฐานหรือดีกว่าประเทศนั้นๆ

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ถือว่าเป็นหัวใจสำคัญในการทำการตลาด จากงานวิจัยเราพบว่าการดื่มกาแฟของคนไทยเป็นที่นิยมเป็นอย่างยิ่งในปัจจุบันซึ่งเป็นค่านิยมนำไปสู่เรื่องของกระแสซึ่งในส่วนนี้นำมาสู่การพัฒนาให้เกิดเครื่องดื่มต่างๆขึ้นมามากมายจากปัจจัยนี้ทำให้องค์การเห็นถึงโอกาสในการกระจายรายได้ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์การคำนึงถึงมาโดยตลอด

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

เราพยายามสร้างกิจกรรมมากมายให้กับผู้จำหน่ายอิสระ แต่อาจยังไม่มากพอ ทั้งที่เราจึงได้พยายามจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีมาโดยตลอด รวมไปถึงการทำรายการทีวีในช่องฟรีทีวี ที่คาดว่าจะมีการขยายเพิ่มมากขึ้นในอนาคต	

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ธุรกิจเครือข่ายเกี่ยวข้องกับคนจำนวนมากทำให้ความแตกต่างในเรื่องของความคิดมีมากตามไปด้วย ระบบการฝึกอบรมจึงต้องถูกนำเข้ามาใช้มากขึ้นเพื่อปรับและจัดระบบทุกอย่างให้เหมาะสมลงตัวและเป็นไปในทิศทางเดียวกันนโยบาย  

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

การขยายระบบเครือข่ายไปต่างประเทศต้องมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย องค์การต้องมีประสบการณ์ทางด้านการดำเนินธุรกิจมากพอที่จะก้าวไปสู้ในระดับเวทีโลกได้ 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

เราดำเนินกิจกรรมหลากหลาย ในเรื่องของการเปิดเฟรนไชส์กาแฟวัตถุประสงค์ แฟรนไชส์กาแฟก็คือองค์การต้องการที่จะกระจายรายได้เพิ่มให้กับผู้จำหน่ายอิสระรวมถึงบางคนที่ไม่ชอบในงานการขายตรงและมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อธุรกิจเครือข่ายการเปิดแฟรนไชส์นี้ขึ้นมาก็เพื่อให้กลุ่มคนเหล่านี้ได้มีทางเลือกในการเพิ่มรายได้ของตนเองซึ่งอย่างน้อยจะเป็นรายได้เสริม 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

โครงการใหม่ๆขององค์การมีอีกจำนวนมากที่ยังไม่ได้ดำเนินการ ส่วนที่ดำเนินการไปแล้วเมื่อเราติดตามสอบถามกระแสตอบการรับว่า ตรงกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภคอย่างไรเมื่อได้ข้อมูล ก็จะถูกนำกลับเข้ามาปรับปรุงเพื่อสร้างสรรค์สิ่งใหม่ที่ดีกว่า

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

เรื่องของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ ที่ต้องเพิ่มเติมเข้ามาและเรากำลังศึกษารูปแบบใหม่ๆ ที่จะเข้ามาช่วยผู้จำหน่ายอิสระของเราให้ได้มากที่สุด 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

ทุกอย่างมีทั้งการตอบรับที่ดี และยังไม่สามารถเข้าไม่ถึงในบางกลุ่ม แต่นั่นไม่ใช่ปัญหา เป็นเรื่องปกติของแต่ละธุรกิจ 

 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ก่อนที่จะเข้าไปเปิดตลาดใหม่ ควรจะลงพื้นที่ก่อนที่เราจะเข้าไปทำธุรกิจให้มากที่สุด เพื่อค้นหาความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย เพราะคนที่อื่นแตกต่างจากคนไทยความต้องการวัฒนธรรมทุกอย่างมีความแตกต่าง



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การไทย รายที่ 6

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

องค์การมุ่งมั่นที่จะ การพัฒนาระบบการรับสมัครเข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระ ให้เกิดความทันสมัย อีกทั้งยังต้องการทำให้การสมัครมีความรวดเร็ว มากยิ่งขึ้น และใช้เวลาที่น้อยที่สุด เพื่อความสะดวกของลูกค้าที่ต้องการเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

ที่ผ่านมาพบว่าขั้นตอนการสมัครผู้จำหน่ายอิสระที่มีขั้นตอนมากไป อาจสร้างปัญหาล่าช้ากับองค์การเป็นอย่างมาก ทำอย่างไรเราจะสามารถให้บริการได้รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระได้ในทันที   

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ความพร้อมและมาตรฐานการผลิตสินค้า ไปจนถึงกำลังการผลิตสินค้าที่ควรมีโรงงานเป็นของตนเอง ก็เป็นอีกหนึ่งเรื่องสำคัญ เนื่องจากกลุ่มเป้าหมายจะเพิ่มขึ้น และเป็นประเทศที่มีการพัฒนามากกว่าไทย ความคาดหวังของจะสูงกว่า 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

ปัญหาเรื่องของเวลาในการสมัครผู้จำหน่ายอิสระที่ล่าช้า ทำให้องค์การได้พิจารณานำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในส่วนนี้ โดยใช้แท็บเล็ตเข้ามาช่วย โดยองค์การได้ทำการลงทุนในการพัฒนาซอฟต์แวร์ขององค์การขึ้นมาใหม่   แล้วแจกแท็บเล็ตให้ผู้จัดการเขตกว่า 1,200 แห่ง เพื่อที่จะให้ผู้จัดการเขตสามารถคีย์ข้อมูลของผู้จำหน่ายอิสระใหม่ในทันที แล้วส่งต่อมายังองค์การโดยระบบออนไลน์ หลังจากทางองค์การ ก็จะทำการตรวจสอบข้อมูลของผู้สมัคร เสียเวลาเพียง 10 นาทีเท่านั้น ก็สามารถรับสมัคร ผู้จำหน่ายอิสระใหม่ได้ และซื้อสินค้าได้ทันที 	

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

ปัญหาและอุปสรรคคงจะเป็นเรื่องของการเขียนโปรแกรมใหม่ ที่ต้องใช้ผู้เชี่ยวชาญทางด้านนี้มาพัฒนา เนื่องจากเรายังไม่หยุดพัฒนาแค่นี้ เพราะนี่เป็นเพียงโครงการแรกเท่านั้นแต่จะเริ่มขยายออกไปอีกเรื่อยๆ โดยเฉพาะในเรื่องของแคตตาล็อก เพื่อสร้างความสะดวกให้กับผู้จำหน่ายอิสระ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

การสื่อสารภาษาอังกฤษเป็นสิ่งสำคัญ ควบคู่ไปกับการพัฒนาคุณภาพสินค้า ดังนั้นองค์การต้องให้ความสำคัญในการเรียนรู้ด้านภาษาที่จะสามารถสื่อสารกับประเทศในกลุ่มอาเซียน

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

เราได้แบ่งข้อมูลเชิงลึกของลูกค้าและผู้จำหน่ายอิสระออกเป็นกลุ่มเพื่อการดูแลที่ครบถ้วนได้ถูกต้องที่ผ่านมาทำให้องค์การสามารถจัดการในเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้เป็นอย่างดีทุกอย่างยังรวมการช่วยโฆษณาประชาสัมพันธ์ในตัวของสินค้าที่ออกใหม่ไปสู่ผู้บริโภคเพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระออกไปทำตลาดได้ง่ายยิ่งขึ้น ขณะที่ผู้บริโภคก็รับรู้ถึงความเคลื่อนไหวใหม่ๆขององค์การ     

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

กลยุทธ์การทำโฆษณาประชาสัมพันธ์ คือเรื่องสำคัญมาโดยตลอดของเรา แต่เราพบว่าตั้งแต่ช่วงต้นปีที่ผ่านมาในปีนี้ ยอดขายไม่เป็นไปตามความคาดหมายเท่าที่ควร เราจึงคิดว่าคงจะต้องปรับการโฆษณาแบบใหม่ เพื่อให้เข้าถึงจิตใจของผู้บริโภคมากขึ้น มากกว่าการเน้นขายสินค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ข้อมูลบางอย่างของลูกค้าเราต้องใช้เวลาปรับปรุง 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

เรื่องของกฎหมายในแต่ละประเทศ คือสิ่งสำคัญอีกประการที่เราต้องจัดการเรื่องข้อมูลให้ดี เพราะธุรกิจขายตรงในแต่ละประเทศ กฎหมายไม่เหมือนกันมีข้อจำกัดมากมายดังนั้นบุคคลากรที่จะเข้ามาดูแลเรื่องนี้ควรมีแบ่งแยกชัดเจน เพื่อดูแลในแต่ละประเทศ 	



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

แบ่งประเภทผู้จำหน่ายอิสระออกเป็น 3 กลุ่มด้วยกัน กลุ่มแรกคือกลุ่มที่อยู่กับเรามามากกว่า 10 ปี กลุ่มที่สองเป็นกลุ่มที่ระยะเวลาน้อยลง ขณะที่กลุ่มที่สาม เป็นกลุ่มที่เข้ามาในระยะเวลาสั้นมาก  แต่ละกลุ่มจะใช้กลยุทธ์ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่แตกต่างกัน อย่างเช่น 

กลุ่มแรกจะได้รับการ์ดสิทธิพิเศษและสินค้าใหม่รวมถึงข่าวสารที่เป็นพิเศษเฉพาะพวกเขาเหล่านั้นจริงๆ 

กลุ่มที่สอง จะได้รับจดหมายแจ้งข่าวสารกระตุ้นให้เกิดการซื้ออย่างต่อเนื่อง และการดูแลที่พิเศษแต่น้อยกว่าระดับแรก

กลุ่มที่สาม กลุ่มนี้มีอัตราการเข้าออกมากดังนั้นกลยุทธ์คือจดหมายแจ้งพิเศษว่าหากเข้ามาทำธุรกิจตอนนี้ กลับมาอีกครั้งเขาจะได้รับสิทธิ์อะไรพิเศษที่น่าสนใจบ้าง



ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

โฆษณาประชาสัมพันธ์ ล่าสุดโฆษณาของเรา จึงได้พยายามปรับเป็นเรื่องราวของความผูกพันระหว่างธุรกิจกับผู้จำหน่ายอิสระ ที่ไม่ได้มุ่งเน้นที่ยอดขายเท่านั้น แต่พยายามสื่อออกไปถึงความรักและความสัมพันธ์ที่ดีของ ผู้จำหน่ายอิสระและองค์การ ซึ่งต่อไปก็คงจะต้องมีการปรับเปลี่ยนการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงความรู้สึกของทุกคนได้มากยิ่งขึ้น 

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

โครงการในอนาคตเราอยากให้ผู้จำหน่ายอิสระทุกคนมี Tablet เป็นของตัวเอง แต่ผู้จำหน่ายอิสระเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายเอง องค์การจะจัดโปรโมชั่นซื้อสินค้าในราคาพิเศษได้ในอนาคตอันใกล้     

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

ระบบการขนส่งคืออีกหนึ่งกลยุทธ์ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่สำคัญของเรา ปัจจุบันเราแก้ไขการได้รับสินค้าล่าช้า ให้ทุกคนได้รับสินค้าที่ตรงความต้องการและรวดเร็วขึ้น โดยการทำ Tablet มาใช้กับพนักงานส่งของ ที่บอกตำแหน่งที่อยู่ของลูกค้าได้แม่นยำ รวมไปจนถึงการเช็คสต๊อคสินค้าแบบออนไลน์ เมื่อเกิดการสั่งออเดอร์เพิ่มในขณะที่ไปส่งสินค้า ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระรู้ทันทีว่า ขณะนี้มีสินค้าชิ้นไหน และชิ้นไหนกำลังขาดตลาด   

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ต้องเน้นทั้งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการขนส่งที่ดีควบคู่กันไป การร่วมมือกับพันธมิตรเปิดโรงงานที่ต่างประเทศหรือเปิดจุดกระจายสินค้าคือหนึ่งในนโยบายเพราะจะทำให้ต้นทุนลดลง ความรวดเร็วและคุณภาพของสินค้าตรงตามตามมาตรฐาน 



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การต่างประเทศ รายที่ 7

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

เน้นการมองถึงความต้องการหลักๆของผู้บริโภคสินค้า อย่างเช่นเราเน้นเกี่ยวกับเรื่องของผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพ คือหัวใจหลักของทุกกลยุทธ์การตลาดต่างๆ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

องค์การเน้นเรื่องของสุขภาพ การจะสร้างความเข้าใจในตัวสินค้า จึงต้องใช้การอบรมสัมมนาเฉพาะกลุ่ม เพื่อให้ข้อมูลและแสดงถึงผลวิจัยที่อ้างอิงทางด้านวิทยาศาสตร์ได้จริง ทำให้การขยายตลาดค่อนข้างเป็นไปได้ช้าและได้กลุ่มลูกค้าจำนวนคนต่อครั้งน้อย  

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

การทำโฆษณาประชาสัมพันธ์ และนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ เป็นเครื่องมือสำคัญในอนาคต ไม่เช่นนั้นจะไม่สามารถสร้างความเข้าใจและน่าเชื่อถือได้อย่างที่ต้องการ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

กลยุทธ์สำคัญที่สุดขององค์การ ในปีนี้ คือการจัดกิจกรรม วันแห่งชัยชนะ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างการรับรู้ที่ถูกต้องเกี่ยวกับระบบการบริหารจัดการขององค์การ และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดยที่ผ่านมาองค์การได้เข้าไปจัดกิจกรรมดังกล่าวในหลายๆ จังหวัดทั่วประเทศ และที่ผ่านมา ผู้จำหน่ายอิสระผู้จำหน่ายอิสระและประชาชนทั่วไปต่างให้ความสนใจอย่างมาก

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

องค์การต้องไม่ละเลยเรื่องที่ทำได้ดีในอดีต ก็สามารถนำมาใช้ได้ปรับให้เมาะกับสถานการณ์ในปัจจุบัน

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

เราต้องทำให้ผลิตภัณฑ์เป็นที่ยอมรับเสียก่อน เพราะนี่คือเครื่องมือสำคัญที่สุดของธุรกิจเครือข่าย หากสินค้ามีจุดเด่นก็คงไม่ยากที่จะนำไปทำการตลาด ที่สำคัญต่อจากนั้นบุคคลากรของเราที่จะออกไปปฏิบัติงานในสากล ต้องมีความรู้ที่พร้อมจริง รู้จริง ตอบได้ทุกคำถาม จึงจะสามารถประทับใจกลุ่มเป้าหมายได้ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

องค์การได้จัดกิจกรรม วันแห่งชัยชนะ ครั้งยิ่งใหญ่ในกรุงเทพฯ มีผู้จำหน่ายอิสระเดินทางมาร่วมงานกว่า 700 ราย  โดยได้มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมความรู้ต่างๆ เพื่อให้แนวรุกในการขับเคลื่อนองค์การของผู้จำหน่ายอิสระเป็นไปในทิศทางเดียวกันหมด 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

การจัดกิจกรรมรูปแบบใหม่ๆเกิดขึ้นอีก เพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระทั่วประเทศได้เข้าถึงองค์การมากขึ้น การขยายตลาดในพื้นที่ต้องเพิ่มขึ้นเช่นเดียวกัน 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

การฝึกอบรมขององค์การและผู้จำหน่ายอิสระ ต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้นอุปสรรคบางอย่างของแผนการตลาดอาจทำให้ผู้จำหน่ายอิสระไม่สมหวัง เพราะทำงานยาก ประเด็นนี้จึงต้องมีการวางแผนใหม่ เพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระทำงานและทำเงินได้ง่ายยิ่งขึ้น 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

สำนักงานใหญ่ของเรามีนโยบายที่จะสร้างโรงงานการผลิตในประเทศไทย เพื่อเป็นฐานผลิตสินค้าบางรายการส่งออกสู่ประเทศต่างๆ เพราะขณะนี้โรงงานขององค์การมีเพียง 2 ประเทศเท่านั้นคือประเทศมาเลเซียประมาณ 4 โรงงาน และประเทศจีนอีก 2 โรงงาน อาจกล่าวได้ว่า องค์การ มีการยอมรับและมีเป้าหมายให้ประเทศไทยจะเป็นจุดของการตั้งโรงงาน ซึ่งคาดว่าภายใน 3 ปี ก่อนเปิดตลาดเสรีอาเซียน

4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

ในงาน วันแห่งชัยชนะ ที่ผ่านมาองค์การยังได้เปิดตัวแผนการตลาดใหม่ล่าสุด ที่เรียกว่า ไฮบริด โดยเป็นแผนการตลาด แบบใหม่ที่องค์การเป็นผู้ออกแบบ โดยพัฒนาขึ้นมาจากโครงสร้างของแผนเดิม ที่เริ่มต้นเกิดจากความเรียกร้องของผู้จำหน่ายอิสระ ผู้จำหน่ายอิสระที่บอกว่า นอกจากสินค้าดีแล้วแผนการตลาดต้องมีความเป็นธรรมในการดำเนินธุรกิจด้วย  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

เราได้แนะนำแผนการตลาดใหม่ โดยจะต้องมาปรับปรุงเรื่องของหลักสูตรฝึกอบรม ให้เข้ากับแผนการตลาดใหม่ และสร้างความเข้าใจได้อย่างง่ายขึ้นเร็วขึ้น 



ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

ในเรื่องของ สังคมออนไลน์ เป็นเรื่องที่ ผู้จำหน่ายอิสระแนะนำเข้ามากับองค์การ แต่ทั้งนี้คงจะต้องมาดูข้อดีและความจุดคุ้มค่าของการลงทุนอีกครั้ง  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกิจเครือข่ายมีความซับซ้อนมากกว่าธุรกิจอื่นเพราะเป็นธุรกิจที่มีความเกี่ยวข้องกับคน ดังนั้นเราต้องสร้างความพึงพอใจให้ได้มากที่สุดและลดความขัดแย้งให้มีน้อยที่สุดเช่นกัน   

 ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

การให้เกียรติผู้นำระดับสูงในการเข้ามาช่วยแนะนำและเสนอแนะแนวทางการบริหารการตลาด เป็นเรื่องสำคัญของเราเพราะในส่วนแรกองค์การเป็นผู้กำหนดกลยุทธ์แต่ในภาคสนามแล้วคือผู้จำหน่ายอิสระที่ไปทำธุรกิจจริง จะทราบถึงปัญหาและแนวทางการแก้ปัญหา 



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์การไทย รายที่ 8

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา องค์การดำเนินธุรกิจไม่ได้เน้นผลกำไรเพียงอย่างเดียว แต่ยังมุ่งสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้จำหน่ายอิสระด้วยกันเองอีก 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

ความหลากหลายของนโยบายอาจทำให้ความเข้าใจแตกต่างกันไปบ้าง การกำหนดนโยบายต่างๆจึงต้องคำนึงถึงคนจำนวนมากเป็นสำคัญ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

สินค้าถือว่าเป็นหัวใจสำคัญของการดำเนินธุรกิจ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

เรามีการปรับปรุงรูปแบบการดำเนินธุรกิจให้ทันสมัยและตอบสนองความต้องการได้เสมออยู่แล้ว โดยทุกอย่างต้องสอดคล้องกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

อยากที่บอกไปคือเราเป็นธุรกิจเครือข่าย  เกี่ยวข้องกับผู้คนมากมายหลากหลายที่มา อุปสรรคเรื่องของการสร้างความเข้าใจ ปรับความรู้พื้นฐานในการทำงานร่วมกันมากกว่า

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

องค์การต้องสร้างฐานความมั่นคงขององค์การให้ได้ก่อน เพื่อสนับสนุนผู้จำหน่ายอิสระให้ทำงานได้อย่างเต็มที่มากที่สุด ระบบไอทีและภาษาคือสิ่งสำคัญ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

เรามีระบบการฝึกอบรมที่แบ่งประเภทของผู้จำหน่ายอิสระออกเป็นระดับชั้น ขึ้นอยู่กับตำแหน่งของแต่ละกลุ่ม เนื้อหาการอบรมก็จะแตกต่างกันไป

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

องค์การต้องยกระดับของการสร้างชื่อเสียงเพื่อเป็นที่รับรู้และสร้างความภูมิใจ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ไม่มี

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

ต้องเข้าใจการทำงานในตลาดต่างประเทศ ที่มีวัฒนธรรมที่แตกต่างกันไป ควรทำการศึกษาให้ดีก่อนจะทำตลาด



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

องค์การต้องพยายามปรับเปลี่ยนวิธีการทำงาน

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

ปรับปรุงระบบให้มีความเหมาะสม  

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

เราจะช่วยผู้จำหน่ายอิสระขยายตลาดไปในต่างประเทศให้ได้มากกว่านี้ เพื่อให้ตราสินค้าขายตรงไทยไปสู่ตลาดต่างประเทศ   

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

ไม่มีอุปสรรคแต่ต้องใช้ระยะเวลา

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

จากนี้ไปจะหันมาพัฒนาผู้จำหน่ายอิสระให้มีความรู้ในเรื่องวิชาการ  เพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระออกไปให้ความรู้ที่ถูกต้องกับผู้บริโภค รวมถึงยกระดับอัตลักษณ์ของตราสินค้า  สินค้า ผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือแม้กระทั่งองค์การ รวมถึงยังมีเป้าหมายที่จะยกระดับโอท็อปให้ก้าวสู่นานาชาติ



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การต่างประเทศ รายที่ 9

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

ตลอดระยะเวลาของเรามุ่งมั่นที่จะดำเนินนโยบายและกลยุทธ์ตามองค์การแม่จากต่างประเทศเป็นสำคัญ  

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

อาจต้องมีการปรับเปลี่ยนเนื่องจากองค์การต่างชาติกับไทยวัฒนธรรมแตกต่างกัน 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

องค์การต้องความพร้อมของแผนการตลาด สินค้า ระบบสารสนเทศ คือเรื่องที่สำคัญ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

มีการปรับและพัฒนาสินค้าให้เข้ากับความต้องการของลูกค้า

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

อุปสรรคอาจจะเป็นเงื่อนไขของระยะเวลาในการขออนุญาตสินค้าใหม่ในแต่ละครั้ง ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระต้องใช้ระยะเวลารอนานกว่าปกติ 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

เราเป็นองค์การต่างชาติ ทุกอย่างย่อมต้องอยู่ที่นโยบายขององค์การแม่เป็นหลัก แต่ในความคิดเห็นส่วนตัว มาตรฐานสินค้า และการดำเนินการที่ถูกต้องตามกฎหมายในแต่ประเทศเป็นเรื่องสำคัญมาก เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับผู้จำหน่ายอิสระ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

เราเป็นองค์การที่มีความมั่นคงมีผลิตภัณฑ์ที่โดดเด่นมีจุดขายเหนือกว่าคู่แข่งตามท้องตลาดในขณะเดียวกันเรามีฐานผู้บริโภคและผู้ทำธุรกิจที่มีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าอยู่เป็นจำนวนมาก

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

มีปรับปรุงเพื่อพัฒนาให้เกิดสิ่งใหม่อยู่เสมออยู่แล้ว เพราะต้องปรับให้ทันกับความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

อุปสรรคเป็นเรื่องเฉพาะความแตกต่างของแต่ละบุคคล ความเข้าใจและการรับรู้ข้อมูลไม่เหมือนกัน

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

องค์การต้องมีความพร้อมทุกด้านต้องและต้องทำให้สมบูรณ์แบบ เพราะมาตรฐานของต่างประเทศสูงกว่า แต่สำหรับองค์การนี้ทุกอย่างคงต้องขึ้นอยู่กับองค์การแม่ในต่างประเทศ



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

ตั้งแต่ต้นปีที่ผ่านมาได้มีการปรับเปลี่ยนในหลายๆส่วนเพื่อสนับสนุนการทำงานขององค์การและหุ้นส่วนซึ่งเราหมายถึงที่ปรึกษาผลิตภัณฑ์อิสระสามารถเติบโตไปพร้อมๆกันเพราะธุรกิจของเราคงจะเดินหน้าต่อไปได้ไม่ดีนักถ้าขาดซึ่งการสนับสนุนจากผู้จำหน่ายอิสระ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

การจัดกิจกรรมที่มากขึ้น เพื่อกระชับความสัมพันธ์ขององค์การกับผู้จำหน่ายอิสระ และระหว่างผู้จำหน่ายอิสระด้วยกันเอง และการประกาศเกียรติคุณช่วยเชิดชูเกียรติ

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

สิ้นปีนี้เราจะมีสินค้าทั้งหมดประมาณ 14 รายการ  โดยเป้าหมายขององค์การในอนาคตจะทำให้ประเทศไทย สามารถวางจำหน่ายผลิตภัณฑ์ครบหมดทั้ง 4 กลุ่มให้ได้ ส่วนปลายปี พ.ศ. 2556 องค์การอยากสร้างยอดขายให้เพิ่มขึ้น 2 เท่า สร้างจำนวนผู้นำระดับสูงให้ได้อย่างน้อย 3 รหัส 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

การดำเนินการใดๆต้องได้รับการพิจารณาอนุมัติก่อนจากสำนักงานใหญ่

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

องค์การต้องทราบความต้องการของลูกค้าและนักธุรกิจอิสระก่อนซึ่งถือเป็นสิ่งสำคัญ เช่น  การจะออกผลิตภัณฑ์ใหม่ต้องมีข้อมูลทางการตลาดที่จำเป็นต้องทราบ



ผู้บริหารระดับสูง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  องค์การต่างประเทศ รายที่10

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้กำหนดนโยบายและกลยุทธ์อะไรไปแล้วบ้าง 

จากแนวความคิดที่ว่า คลื่นทางเศรษฐกิจหน่วยแรกคือภาค ธุรกิจเกษตรกรรมอุตสาหกรรม  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศการสื่อสารและธุรกิจเครือข่าย  จนกระทั่ง แนวโน้มทางเศรษฐกิจถัดไป ซึ่งถือเป็นคลื่นลูกที่ 5  เรามีความเชื่อมั่นว่า สิ่งนั้นคือ “ภาคธุรกิจพันธมิตร” ที่จะเติบโตได้จากแนวคิดสังคมแห่งปัญหา ดังนั้นนโยบายทุกอย่างจะอยู่ภายใต้แนวคิดนี้ และนโยบายขององค์การแม่ที่ประเทศสหรัฐอเมริกา

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง 

สิ่งสำคัญคือการตอบสนองความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระให้ครบถ้วน นโยบายคือรายได้หรือแผนการตลาด ที่ต้องพร้อมกับสินค้าที่มีคุณภาพควบคู่กัน

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ก่อนที่จะขยายตลาดไปที่ไหน องค์การต้องเตรียมบุคลากรให้มีความพร้อมก่อน



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการอะไรไปแล้ว

เป้าหมายคือทำอย่างไรให้กลุ่มคน 4 อาชีพหลักในปัจจุบัน ได้แก่ ลูกจ้าง, ธุรกิจส่วนตัว, เจ้าของธุรกิจ และนักลงทุน มาเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ โดยมีความปรารถนาที่จะเป็นศูนย์ กลางแห่งการรวมกลุ่มคนทั้ง 4 อาชีพ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ  ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับ ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

เนื่องจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นสิ่งใหม่ อาจต้องใช้เวลาในการทำความเข้าใจกับกลุ่มเป้าหมายหรือผู้จำหน่ายอิสระ

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ควรเป็นเช่นไร 

ประเทศที่พัฒนาแล้วย่อมมีโอกาสที่ดี ดังนั้นเราจะไปขยายตลาดเราต้องมีความพร้อมในทุกด้าน 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์ อะไรไปแล้วบ้าง ที่สนับสนุนการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เกี่ยวข้องกับผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง   

สำหรับหลักการทำงานคือองค์การที่สร้างบุคคลทั่วไปให้เป็นผู้จำหน่ายอิสระมืออาชีพ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   อะไรไปแล้วบ้าง  แต่อยากปรับปรุง

ไม่มีอะไรอยากปรับปรุง 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคเรื่องการจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์   ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอะไรบ้าง  

ไม่มีปัญหา 

ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว   ควรเป็นเช่นไร 

ระบบคอมพิวเตอร์ที่ดีคือสิ่งที่เป็นเครื่องมือสำคัญ 

 ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้นำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติอะไรไปแล้วบ้าง  

แบ่งการดำเนินธุรกิจและซื้อสินค้าออกเป็นกลุ่มระดับต่างๆตามความต้องการ 

ที่ผ่านมาองค์การของท่านได้ดำเนินการอะไรไปแล้วบ้าง แต่อยากปรับปรุง

การเพิ่มช่องทางขยายตลาดผ่านเว็บไซต์และโซเชี่ยลเน็ตเวิร์ค

ที่ผ่านมาการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์อะไรบ้างที่องค์การของท่านยังไม่ได้ดำเนินการซึ่งมีความต้องการและความจำเป็น 

นโยบายการมอบรางวัลและการสร้างกำลังใจที่ตรงจุดประสงค์และความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระจริงๆ

ที่ผ่านมาองค์การของท่านพบว่ามีปัญหาและอุปสรรคในการดำเนินการด้านการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยอะไรบ้าง 

ผู้จำหน่ายอิสระไม่ค่อยมีการตอบรับกับกลยุทธ์บางอย่าง 

	ในอนาคตท่านคิดว่าความต้องการขององค์การเพื่อพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ไปสู่สากลหรือประเทศที่พัฒนาแล้ว ควรเป็นเช่นไร 

ความต้องการขององค์การ ทุกอย่างคือต้องพร้อมและรู้จุดมุ่งหมายที่เราจะไปในอนาคต 



สรุปข้อมูลสัมภาษณ์: กลุ่มนักวิชาการ

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่าน พบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้ประกอบการอย่างไร 

ธุรกิจเครือข่ายขายตรง ถ้าองค์การใดได้นำระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการดำเนินกลยุทธ์องค์การนั้นย่อมมีความได้เปรียบ เนื่องจากลักษณะของธุรกิจมีความเหมาะสมต่อการนำมาใช้สร้างสายสัมพันธ์และใช้ในการสร้างและขยายเครือข่ายแบบอย่างไม่สิ้นสุดในองค์การ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นต้องใช้วิธีการสื่อสาร รวมถึงการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องมีการแบ่งปันผลประโยชน์ ทำให้รูปแบบของการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต้องมีความสอดคล้องกันกับแนวนโยบาย การสื่อสารต้องดำเนินการให้เกิดประสิทธิภาพ ผู้ที่ปฏิบัติหน้าที่ต้องมีความเข้าใจนโยบายและกลยุทธ์ โดยที่ทุกภาคส่วนต้องเข้ามาร่วมกันกำหนดนโยบายตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูง คณะผู้ทำงาน ทั้งนี้เพื่อให้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภคเกิดความรู้สึกที่ประทับใจ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

สำหรับประเทศไทยถือว่ามีความได้เปรียบกว่าประเทศอื่นๆในเรื่องของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากพื้นฐานของพฤติกรรมของคนไทยเป็นการใช้ชีวิตแบบชุมชน มีความเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ต่อกัน การตัดสินใจประกอบอาชีพเป็นผู้จำหน่ายอิสระก็มีหลายสาเหตุ ทำให้ส่งผลให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยในไทยสามารถสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ง่ายกว่าในต่างประเทศ  

แต่ทั้งนี้สิ่งที่ต้องคำนึงในการออกนโยบายในความคิดเห็นของผู้ประกอบการ บางครั้งมักไม่ได้ให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงลึก ส่งผลต่อการดำเนินการอาจได้ผลลัพธ์ไม่ตรงตามเป้าหมาย

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ผู้ประกอบการ ควรคำนึงว่าลูกค้าซื้อสินค้าเพราะต้องการสินค้านั้นจริง ไม่ใช่เพราะราคา หากองค์การมีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไปยังลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระ ให้ได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับตัวสินค้าที่ดีเพื่อให้ลูกค้าเล็งเห็นถึงคุณค่าและประโยชน์ของสินค้าอย่างชัดเจนและมีความถูกต้อง 

ทั้งนี้ผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงก็ต้องมีความรอบรู้และสามารถดึงเอาจุดเด่นหรือข้อได้เปรียบในธุรกิจมาใช้ดำเนินการ และนำเครื่องมือหรือกลยุทธ์ที่จำเป็นมาประยุกต์ใช้ในการประกอบธุรกิจให้มากที่สุด ซึ่งผลที่ตามมาคือทำให้ง่ายต่อการขยายองค์การต่อไปในอนาคตและทำให้ระบบ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นทั้งในรูปแบบของตัวองค์การและผู้จำหน่ายอิสระ







2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 ธุรกิจเครือข่ายขายตรงส่วนใหญ่ พบปัญหาในเรื่องของการสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพหรือการสร้างสายสัมพันธ์ที่ไม่ค่อยดี และการแสดงความคิดเห็นของแต่ละคนในองค์การอาจเกิดความคิดเห็นไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการสร้างหรือขยายองค์การ

บริบทของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ต้องเข้าถึงข้อมูลเชิงลึก รู้ความต้องการของคนไทยที่มีความแตกต่างจากคนในต่างประเทศ ทั้งด้านของการบริการ การสื่อสาร และตัวสินค้าที่ต้องตอบสนองความต้องการได้จริง จะเห็นได้จากสังคมในยุคปัจจุบัน ผู้บริโภคส่วนใหญ่เริ่มให้ความสำคัญกับสินค้าสุขภาพมากขึ้น และมองหาสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่มีประโยชน์และคุณภาพที่ดีเยี่ยม ตรงกันข้ามกลับไม่ค่อยคำนึงในเรื่องของราคาสินค้ามากนัก วิเคราะห์ได้จากสินค้าหลายๆ ชนิดในท้องตลาดถ้ากล่าวถึงตราสินค้า ลูกค้าก็อยากซื้อสินค้านั้นแล้ว นั่นเป็นเพราะว่าสินค้าเหล่านั้นมีคุณค่าหลักตรงตามต้องการ   

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

ธุรกิจเครือข่ายเกี่ยวข้องกับผู้คนจำนวนมาก การจัดระบบฝึกอบรมให้ผู้จำหน่ายอิสระมีแนวคิดหรือวิสัยทัศน์เป็นไปในแนวทางเดียวกันถือเป็นปัจจัยที่สำคัญ 



3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ผู้ประกอบการต้องพิจารณาถึงโครงสร้างในการแก้ปัญหาหรือการพัฒนาเครือข่ายองค์การในเชิงลึกต่อไปว่า องค์ประกอบใดหรือเครื่องมือชนิดไหน ที่ช่วยในการพัฒนาระบบองค์การให้ดีขึ้น แต่ปัญหาที่พบคือผู้จำหน่ายอิสระ มีความคาดหวังที่สูงกับองค์การที่ต้องการการตอบสนอง 

แต่เมื่อองค์การขยายธุรกิจออกไปแล้ว เมื่อเกิดปัญหาหรืออุปสรรคที่ทำให้ไม่สามารถดำเนินธุรกิจได้ตามแผนการบางครั้งก็เกิดความท้อแท้และอาจส่งผลต่อการตัดสินใจไม่ดำเนินธุรกิจ การพัฒนาหลักสูตรการอบรม จึงควรแบ่งประเภทการฝึกอบรมออกให้ชัดเจนและต่อเนื่อง เพื่อกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจอย่างต่อเนื่องและมีการเจริญเติบโตที่ยั่งยืน



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การที่จะขยายองค์การอย่างต่อเนื่องนั้น  ธุรกิจเครือข่ายขายตรงหรือธุรกิจการค้าในรูปแบบใดก็ตาม ควรพิจารณานำกลยุทธ์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้าไปเป็นนโยบายทางการตลาดด้วยเสมอ  หลายองค์การจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญและนำมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจของตนกันอย่างแพร่หลาย 

ประเด็นสำคัญสรุปนั้น ต้องวิเคราะห์ก่อนว่าระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนที่เป็นประโยชน์อย่างไรและเราสามารถนำเอามาใช้หรือพัฒนาธุรกิจของเราในด้านใดให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  องค์การควรมีการพัฒนาเครื่องมือหรือกลยุทธ์ต่างๆ เข้ามาช่วยภายในธุรกิจ  เช่น แผนการตลาด การฝึกอบรม ไปจนถึงการออกผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือผู้จำหน่ายอิสระ 

ปัจจุบันหลายองค์การนำเรื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคปัจจุบันมีความนิยมใช้ช่องทางการสื่อสารแบบออนไลน์มากขึ้น หากผู้บริหารระดับสูงสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าก็จะเกิดประสิทธิภาพ 

ดังนั้นทุกองค์การ ควรศึกษาเรื่องของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้มากขึ้น องค์การจะอยู่ได้อย่างยั่งยืน บุคลากร และผู้จำหน่ายอิสระ ต้องมีความรัก ความศรัทธาในตราสินค้าและองค์การ อย่าให้ความสำคัญแต่เรื่องของรายได้จากการจำหน่ายสินค้าเป็นนโยบายหลักเพียงประการเดียว 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หน่วยงานรัฐ รายที่1

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

การขายตรงหรือธุรกิจเครือข่ายจัดเป็นธุรกิจประเภทหนึ่งที่นับวันจะมีอัตราการเติบโตขยายตลาดสูงขึ้นเพราะการจำหน่ายสินค้าด้วยวิธีขายตรงนี้สามารถอำนวยประโยชน์ให้ทั้งกับผู้ประกอบธุรกิจและผู้บริโภคได้ โดยผู้ประกอบธุรกิจได้รับผลตอบแทนที่น่าพึงพอใจตลอดจนมีอิสระในการบริหารเวลาทำงานได้ด้วยตนเองในขณะที่ผู้บริโภคนั้นนอกจากจะประหยัดเวลาในการซื้อสินค้าแล้วยังได้รับการคุ้มครองสิทธิตามกฎหมายหลายประการ อาทิ การรับประกันเปลี่ยนหรือคืนสินค้า ฯลฯ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรและคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

สำหรับธุรกิจขายตรงในไทยจะมีสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็นหน่วยงานที่ทำหน้าที่ควบคุมดูแลให้ผู้ประกอบธุรกิจขายตรงปฏิบัติตาม “พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545” ทั้งนี้เพื่อให้ผู้บริโภคได้รับความเป็นธรรมจากการซื้อสินค้าและบริการ ผ่านวิธีการขายตรง นอกจากนี้ผู้บริโภคยังได้รับความคุ้มครองจากหน่วยงานภาครัฐอื่น ๆ ที่กำกับดูแลสินค้า และ บริการต่างๆ ที่ถูกจำหน่ายด้วยวิธีขายตรงอีกด้วย ผู้บริโภคจึงได้รับสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่า และ สมประโยชน์ มากขึ้น 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ผู้บริหารระดับสูงควรศึกษาการทำกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้ดีต้องอยู่ในกรอบของกฎหมายของหน่วยงานภาครัฐเมื่อทุกอย่างถูกต้องผู้จำหน่ายอิสระและผู้จำหน่ายอิสระก็จะเชื่อถือและไว้ใจในตราสินค้าของตนเอง 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ผู้บริหารระดับสูงธุรกิจใดผลิตหรือจำหน่ายผลิตภัณฑ์สุขภาพให้แก่ผู้บริโภคในลักษณะการขายตรง นอกจากจะต้องปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการขายตรงและตลาดแบบตรงแล้วผู้บริหารระดับสูงยังจำเป็นต้องปฏิบัติให้ถูกต้องตามกฎหมายที่สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยารับผิดชอบด้วย สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยากับการขายตรงจึงเกี่ยวข้องกันอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่พบว่าในปัจจุบันมีธุรกิจบางองค์การไม่ทำตามกรอบที่กฎหมายกำหนดทำให้เกิดการร้องเรียนเข้ามาจากผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภค 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ประเทศไทยอาจถูกมองว่าสามารถปฏิบัติอะไรได้คล่องตัวมากกว่าต่างประเทศแต่ที่ก็ไม่ใช่เสมอไป ต้องการให้ผู้บริหารระดับสูงไทยจริงใจในการดำเนินธุรกิจมากที่สุดเพื่อสร้างการเจริญเติบโตของตราสินค้าได้ในระยะยาว 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์ของผู้บริหารแต่ละองค์การ องค์การขายตรงมีหลากหลายมากในปัจจุบันในเบื้องต้นหากผู้บริหารระดับสูงมีส่วนไหนที่ไม่เข้าในใจกฎหมายก็ควรปรึกษาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยทันที



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร  

ในยุคของการค้าเสรีมีผลิตภัณฑ์สุขภาพจำนวนมากถูกจำหน่ายไปยังผู้บริโภคโดยผ่านตัวแทนขายตรงและผู้จำหน่ายอิสระซึ่งผู้บริโภคจะได้รับผลิตภัณฑ์สุขภาพที่มีคุณภาพมาตรฐานคุ้มค่าสมประโยชน์ เพียงใดนั้นอาจกล่าวได้ว่าขึ้นอยู่กับความรอบคอบของผู้บริโภคซึ่งเป็นผู้ซื้อและผู้จำหน่ายอิสระเป็นสำคัญ โดยเฉพาะผู้จำหน่ายซึ่งเป็นผู้เสนอขายหากมีความรู้เบื้องต้นในการเลือกผลิตภัณฑ์สุขภาพที่จะจำหน่ายแล้ว ย่อมช่วยลดปัญหาที่ผู้บริโภคอาจพบจากการซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์ลงได้ตลอดจนได้รับความเชื่อถือจากผู้ซื้อเพิ่มมากขึ้นในขณะที่ตัวผู้บริโภคซึ่งเป็นผู้ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์สุขภาพก็ควรต้องมีความรู้เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจเช่นกัน 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

องค์ประกอบที่จำเป็นต่อการดำเนินธุรกิจในลักษณะการขายตรงคือสินค้าและการสื่อสารข้อมูลของสินค้าไปยังผู้บริโภค ในกรณีที่สินค้านั้นคือผลิตภัณฑ์สุขภาพ สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา มีการกำกับดูแลดังนี้ ผลิตภัณฑ์ ดำเนินการตรวจสอบ /ควบคุม/กำกับ/ดูแลผลิตภัณฑ์สุขภาพ ซึ่งผลิตและถูกจำหน่ายด้วยวิธีขายตรงหรือการตลาดแบบตรง ให้มีการขออนุญาตหรือปฏิบัติให้ถูกต้องตามหลักเกณฑ์ที่กฎหมายกำหนดไว้ ซึ่งจะแตกต่างกันไปตามประเภทของผลิตภัณฑ์สุขภาพ

การโฆษณาหากผลิตภัณฑ์สุขภาพนั้นมีการเอ่ยถึงสรรพคุณ คุณภาพ และประโยชน์ ของผลิตภัณฑ์ผ่านคู่มือสินค้า เอกสารประกอบการขาย แผ่นปลิวหรือสื่ออิเลคทรอนิกส์ เพื่อนำมาใช้ประกอบการขายตรง สำนักงานคณะ-กรรมการอาหารและยาจะต้องตรวจสอบให้อยู่ภายในขอบเขตที่กฎหมายกำหนด คือ ไม่ฝ่าฝืนกฎหมาย ไม่เป็นเท็จหรือเกินความจริง โดยผลิตภัณฑ์สุขภาพกลุ่มผลิตภัณฑ์อาหารและเครื่องมือแพทย์ นั้น หากผู้ประกอบธุรกิจขายตรงประสงค์โฆษณาสรรพคุณ คุณภาพและประโยชน์ เพื่อส่งเสริมการขาย ต้องขออนุญาตกับสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาก่อน เมื่อได้รับอนุญาตแล้วจึงจะทำการโฆษณาได้

ไม่เช่นนั้น ผู้บริหารระดับสูงจะถูก ดำเนินมาตรการทางกฎหมายต่อผู้ประกอบธุรกิจขายตรง/การตลาดแบบตรง ซึ่งฝ่าฝืนกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา และทำให้ตราสินค้าดูไม่น่าเชื่อถืออย่างแน่นอน 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หน่วยงานรัฐ รายที่ 2 

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ในส่วนของสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคหรือ สคบ. ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคที่มองเห็นคือ บางองค์การได้เปิดดำเนินการก่อนที่จะได้รับใบอนุญาตจาก สคบ. ทำให้ถูกร้องเรียนเข้ามาถึงการดำเนินธุรกิจที่ไม่ถูกต้อง หรือบางรายจดทะเบียนแล้วแต่ไปทำแผนการตลาดที่ไม่ตรงกับที่ยื่นจดทะเบียนไว้ ซึ่งถือว่าผิดกฎหมาย ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระ ได้รับผลกระทบตามไปด้วย การดำเนินการทุกอย่างขึ้นอยู่กับนโยบายของผู้บริหารหากใส่ใจที่จะดูแลผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระจริงจะต้องทำทุกอย่างให้ถูกต้องตามขั้นตอนเพราะหากทำผิดแล้วเข้าข่ายธุรกรรมทางการเงินท้ายสุดแล้วองค์การอาจถูกปิดกิจการได้สร้างผลกระทบให้กับผู้ที่เข้าร่วมธุรกิจจำนวนมาก

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

ในต่างประเทศบางที่อาจไม่มีหน่วยงานที่ดูแลธุรกิจขายตรงแบบประเทศไทยดังนั้นการควบคุมดูแลผู้จำหน่ายอิสระจะเป็นเรื่องขององค์การโดยตรง 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ประเด็นจริยธรรมและจรรยาบรรณของผู้บริหารระดับสูงเป็นสิ่งจำเป็นหากทำทุกอย่างถูกต้องตามกฎหมาย ทุกหน่วยงานมีหน้าที่รวมดูแลรับผิดชอบหลายด้านอยู่แล้วเชื่อว่าครอบคลุมพอที่จะทำให้ผู้จำหน่ายอิสระได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มที่   





2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

หน่วยงาน สคบ. มีหน้าที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการจดทะเบียนธุรกิจขายตรงและตลาดแบบตรง ที่ผ่านมาพบว่าหลายองค์การจดทะเบียนไปร่วม 900 แห่ง แต่เมื่อหน่วยงานรัฐเรียกเข้ามาประชุม กลับมีมารายงานตัวไม่ถึง 300 แห่ง นั่นหมายถึงว่าหลายองค์การไม่ได้ดำเนินธุรกิจจริง จุดนี้เองที่น่าเป็นกังวลสำหรับผู้บริโภค เพราะไม่อาจรู้ได้ว่าได้รับการดูแลจากองค์การเหล่านั้นอย่างไร

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

วัฒนธรรมองค์การเป็นเรื่องสำคัญในการร่วมสร้างจรรยาบรรณที่ถูกต้องให้เกิดขึ้นทั้งนี้ก็คงขึ้นอยู่กับผู้บริหารที่จะต้องมีการฝึกอบรมและเน้นความเป็นวัฒนธรรมที่ดีให้กับองค์การโดยหากมีอะไรที่หน่วยงานรัฐพอเข้าไปช่วยกำกับดูแลหรือให้คำแนะนำได้ก็ด้วยความยินดี



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

 สาเหตุหลักเพราะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและการดำเนินการผิดจรรยาบรรณในการดำเนินธุรกิจทำให้เกิดธุรกิจที่ไม่ถูกต้องขึ้นมาจำนวนหนึ่งส่งผลให้ผู้จำหน่ายอิสระมีการร้องเรียนเข้ามาที่ สคบ.จำนวนมาก ซึ่งทางก็จะเชิญแต่ละฝ่ายเข้ามาตกลงกัน หากมีอะไรที่สามารถชดเชยความเสียหายได้ก็จะทำตามลำดับต่อไป



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

หลังพบปัญหา สคบ. ก็ได้มีการเรียกผู้บริหารระดับสูงเข้ามาร่วมประชุมกันหลายครั้ง ทุกสมาคมที่ตอนนี้มีอยู่ 3 - 4 สมาคม  ถึงการดูแลเครือข่ายให้ถูกต้อง  ซึ่งก็ได้รับการตอบรับที่ดีขึ้น และมีหน่วยงานเอกชนเข้ามาร่วมดูแล ทำให้หน่วยงานรัฐสามารถรายงานผู้บังคับบัญชาในระดับของรัฐมนตรีให้เข้ามาช่วยสนับสนุนธุรกิจขายตรงได้ดีมากยิ่งขึ้น 









ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หน่วยงานรัฐ รายที่ 3

 1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ในหน่วยงานภาครัฐที่ร่วมมือกับ สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ที่ต้องการการยกระดับธุรกิจขายตรงให้มีความโปร่งใส่ และมีภาพลักษณ์ ที่ดีในสายตาประชาชน รวมถึงเพื่อเป็นการคุ้มครองผู้บริโภค ซึ่ง สคบ. ได้ร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นกองบังคับการ ปราบปรามการกระทำผิดเกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค (บก.ปคบ.) สำนักงานคณะกรรมการสอบสวนคดีพิเศษ หรือดีเอสไอ ในการสอดส่อง ดูแล ตรวจสอบการทำงานของธุรกิจขายตรงที่มีอยู่ในระบบว่า ดำเนินธุรกิจถูกต้องหรือไม่เข้าข่ายแชร์ลูกโซ่หรือไม่ทำให้ภาพรวมของขายตรงกับการดูแลผู้บริโภคอาจยังไม่ดีสมบูรณ์เท่าที่ควร  

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ผู้บริหารระดับสูงธุรกิจขายตรงควรมีนโยบายและกลยุทธ์ที่ชัดเจนเริ่มต้นด้วยการแสดงถึงสิ่งที่จะรับผิดชอบผู้บริโภคและผู้จำหน่ายอิสระให้ดีอย่างไรก่อนที่จะเข้าสู่ก้าวต่อไปของการทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ดีได้



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ที่ผ่านมาพบว่าปัญหาในธุรกิจนี้คือมีประชาชนจำนวนมากได้ร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของ การดำเนินธุรกิจขายตรงมาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ภาพรวมของธุรกิจขายตรงเสียหายในภาพรวม ทั้งที่ผู้ที่ทำผิดและเอาเปรียบผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้บริโภคเป็นเพียงส่วนน้อยเท่านั้นแต่ยังขาดการประชาสัมพันธ์และให้ความรู้ที่ดี     

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการ ควรมีแนวทางอย่างไร ( ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

การฝึกอบรมเป็นส่วนสำคัญของแต่ละองค์การธุรกิจขายตรงการให้ความรู้และการดำเนินธุรกิจที่ถูกต้องปลูกฝังความรู้ให้เข้าใจอย่างจริงจัง เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ดีแผ่ขยายออกไปเป็นเครือข่ายในอนาคต  





3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ที่ผ่านมาเนื่องจากขาดการประสานงานที่ดีระหว่างหน่วยงานเอกชนและรัฐบาลสาเหตุหนึ่งอาจเป็นเพราะธุรกิจเครือข่ายขายตรงมีหลายองค์การและมีการบริหารที่แตกต่างกันไปขาดการรวมตัวกันอย่างชัดเจนแต่ล่าสุดหลายหน่วยงานเริ่มทำงานกันเป็นระบบทิศทางเดียวกันมากขึ้น 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ปัจจุบันองค์การขายตรงต่างหันมาให้ความสนใจ กับมาทำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามากขึ้น ใส่ใจในรายละเอียดและผลประโยชน์ที่ ลูกค้า ผู้จำหน่ายอิสระ ผู้จำหน่ายอิสระอิสระจะได้รับอย่างเต็มที่และมีจรรยาบรรณในการจำหน่ายสินค้าโดยต้องมีการได้รับอนุญาตที่ถูกต้องจากหน่วยงานรัฐก่อน พร้อมกับมีการจัดประชุมภายในสมาคมกันเองอย่างเป็นรูปแบบมาตรฐานมากขึ้น ส่งผลให้ผู้จำหน่ายอิสระมีความพึงพอใจ และประทับใจในตราสินค้า และมั่นใจในตราสินค้ามากยิ่งขึ้น      



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่1

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

จากการปรับเปลี่ยนแผนการตลาดขององค์การที่พยายามจะปรับหลังได้รับใบอนุญาตจากการยื่นจดทะเบียนซึ่งองค์การที่ก่อปัญหาขึ้นส่วนใหญ่จะยื่นจดทะเบียนแผนการตลาดหนึ่งที่ตรงตามกฎระเบียบของทาง สคบ. แต่เวลานำไปใช้ดำเนินการจริง กลับใช้อีกแผนการตลาดหนึ่ง 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 องค์การเป็นหน้าที่ในการสนับสนุนด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อกำหนดกลยุทธ์การตลาดและการขายได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า



ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

เป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นไม้ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้าเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้าจากนั้นจึงนำข้อมูลของลูกค้ามาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์การบริการรวมไปถึงนโยบายในการจัดการ การพัฒนา การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าถาวร



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

การวางแผนทางด้านการตลาดและการขายที่ไม่เหมาะสมมีผลทำให้ผู้จำหน่ายอิสระอาจเกิดความไม่เชื่อมั่นต่อองค์การ และผลิตภัณฑ์

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

วิสัยทัศน์ของผู้บริหารระดับสูง ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์การ ควรยึดประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง ปรับปรุงให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง และมีประสิทธิภาพสูง

	

3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

องค์การยังไม่สามารถพัฒนาระบบจากข้อมูลไปสู่สารสนเทศได้ทำให้ไม่เกิดการนำไปใช้และเรียนรู้ภายในองค์การได้อย่างทั่วถึง



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้บริการมีความชัดเจนในการกำหนดรายละเอียดด้านต่างๆ เช่น วิธีการดำเนินงาน  การกระจายแผนไปทั่วทุกส่วนขององค์การโดยประสานกับบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานต่างๆได้อย่างเป็นรูปธรรมทำให้ผู้จำหน่ายอิสระเกิดความเข้าใจได้ง่าย







ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่2

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 การกำหนดนโยบายที่ไม่ชัดเจนและไม่รัดกุมยากต่อการทำความเข้าใจของผู้จำหน่ายอิสระและมีผลต่อการดำเนินธุรกิจทั้งระยะสั้น และระยะยาว

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

องค์การจำเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงเพราะต้องมีงบประมาณการลงทุนในระบบฐานข้อมูล ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ เป็นจำนวนไม่น้อยในการพัฒนาระบบ

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ผู้บริหารระดับสูงต้องสนับสนุนและให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิดกำหนดวัตถุประสงค์ และเป้าหมายของการนำมาใช้ที่สามารถประเมินได้



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

เนื่องจากการจะผลักดันแนวคิดหรือกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเข้าสู่องค์การใดๆได้นั้นจะต้องเป็นการผลักดันจากผู้บริหารระดับสูงขององค์การลงมายังองค์การระดับล่างเพราะเป็นเรื่องของการเปลี่ยนทัศนคติของคนทั้งองค์การ เป็นการเปลี่ยนแปลงของคน และวัฒนธรรมองค์การ ถ้าผู้บริหารไม่เห็นความสำคัญของลูกค้าอย่างแท้จริง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอาจไม่ประสบความสำเร็จได้

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ผู้บริหารระดับสูงคนไทยบางคน ไม่ได้ให้โอกาสรับฟังความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระเป็นเพราะบางคนมีความเป็นตัวตนสูงไปต่างจากผู้บริหารในต่างประเทศที่ระบบอาวุโสไม่ค่อยสำคัญแต่ให้ความสำคัญกับแนวคิด 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ก็คงต้องเริ่มจากผู้บริการระดับสูง เพราะนโยบายต่างๆจะถูกผลักดันจากระดับบนลงมายังพนักงานระดับล่าง และกระจายออกเป็นนโยบายมาสู่ผู้จำหน่ายอิสระในที่สุด



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การให้ความสำคัญกับความรู้ของผู้จำหน่ายอิสระยังครอบคลุมอยู่เพียงแค่การทำยอดขาย แต่ไม่เน้นเรื่องของการดูแลรักษาลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เป็นระบบจริงๆทำให้ผู้จำหน่ายอิสระบางคนต้องสูญเสียลูกค้าไป



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

คณะกรรมการบริหารขององค์การใหญ่ๆ ควรจะมีการประชุมร่วมกับผู้จำหน่ายอิสระ เพื่อรับทราบข้อมูลอีกความคิดเห็นหนึ่งเพราะผู้จำหน่ายอิสระคือผู้ที่ลงพื้นที่จริงและทราบความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 3 

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ปัญหาที่พบภายในบางองค์การคือ ความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระมักถูกมองข้ามทั้งที่ธุรกิจนี้หัวใจหลักของการขับเคลื่อนองค์การอยู่ที่ผู้จำหน่ายอิสระการกระจายออกไปของตราสินค้าอยู่ที่คนหลากหลายเป็นสำคัญ 

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทยซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรและคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 มีความแตกต่าง คนไทยแนวคิดแตกต่างจากต่างชาติ แต่ในขณะเดียวกันก็มีความถ้อยทีถ้อยอาศัยมากกว่า ทำให้การบริหารหรือการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นแตกต่างกันออกไป มีทั้งข้อดีและเสีย

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

 การปรับทัศนคติของคนในองค์การให้ดำเนินการไปในทิศทางเดียวกันดังนั้นต้องเริ่มที่การฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพ และเป็นระบบการจัดการบริหารที่ดี



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ผู้บริหารระดับสูงมีความสำคัญมาก หากมั่นใจมากเกินไปย่อมไม่เปิดรับความคิด เห็นของผู้จำหน่ายอิสระ เช่นเรื่องของรายได้ที่เป็นธรรมที่ผู้จำหน่ายอิสระต้องการแต่องค์การเห็นว่าไม่สามารถทำได้ ไม่กล้าตัดสินใจและการลงทุนสุดท้ายผู้จำหน่ายอิสระก็ย้ายองค์การออก ไปหาองค์การอื่น 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

แผนการตลาดยังคงเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้ผู้จำหน่ายอิสระตัดสินใจทำกับองค์การใดแต่ขณะเดียวกันองค์ประกอบอื่นก็ไม่ควรมองข้ามทั้งทางด้านสินค้าและการให้ความสนใจผู้จำหน่ายอิสระ 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

การจัดระบบและเชิญชวนผู้จำหน่ายอิสระและผู้บริหารให้มานั่งฝึกอบรมและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกันน่าจะเป็นทางเลือกที่ดี 



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ผู้บริหารระดับสูงต้องมีความกล้า  มีถาวะผู้นำ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไม่ใช่เรื่องยากนัก สินค้า แผนการตลาด สามารถลอกเลียนแบบกันได้ แต่นักธุรกิจอิสระจะอยู่หรือไปจากองค์การนั้น ขึ้นอยู่กับการดูแลใส่ใจผู้จำหน่ายอิสระเป็นสำคัญ





4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

บางองค์การได้จัดทำห้องรับรองพิเศษ ให้กับผู้นำระดับสูง ผู้จำหน่ายอิสระทุกคนอยากมีความรู้สึกพิเศษแบบนั้น แต่ผู้จำหน่ายอิสระในระดับที่ต่ำกว่าก็ต้องดูแลเช่นเดียวกัน เช่นวันเกิดของ ระยะเวลาการเป็นสมาชิก เพื่อรักษาผู้จำหน่ายอิสระไว้ให้ยาวนาน	  



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 4

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ปัญหาที่พบคือส่วนมากองค์การยังไม่สนใจในเรื่องของความรู้สึกของผู้จำหน่ายอิสระเท่าที่ควร ไม่ค่อยคำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้จำหน่ายอิสระแต่มุ่งแต่รักษาผลประโยชน์ต่อองค์การมากกว่า

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

ไม่แตกต่างกัน 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ต้องพิจารณาขึ้นอยู่กับอุปนิสัยส่วนตัวของผู้บริหารระดับสูงเป็นเป็นประเด็นสำคัญ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

อยากให้องค์การเข้ามากำกับดูแลมากกว่าในปัจจุบัน 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ต้องมีความจริงใจและดำเนินการให้ถูกต้องตามกฎหมาย

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

ผู้นำหรือผู้บริหารระดับสูงมีส่วนสำคัญมากในการพัฒนาระบบการบริหารจัดการให้ประสบผลสำเร็จหรือล้มเหลว



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

องค์การที่ประกอบธุรกิจได้ระยะยาว ควรจะรับรับฟังความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระแล้วนำมาปรับใช้ให้เหมาะสมกับการบริหารจัดการ

4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

องค์การต้องปฏิบัติตามที่สัญญาไว้กับผู้จำหน่ายอิสระ



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 5

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

เป็นมาตรฐานสากล องค์การควรปฏิบัติและดำเนินการตามที่สัญญาไว้กับผู้จำหน่ายอิสระ

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

จะมีความแตกต่างมาก เพราะเพื่อนผู้จำหน่ายอิสระหลายคน 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ควรมีมาตรฐานสากล 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ถ้าองค์การจัดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขาดประสิทธิภาพ การดำเนินการก็ยิ่งมีความยากลำบากขึ้น

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ผู้บริหารควรศึกษาความสำเร็จขององค์การอื่น ว่าองค์การนั้นประสบความสำเร็จได้อย่างไร 



ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

ภาครัฐอาจมีส่วนสำคัญในการช่วยกำกับดูแล แต่ในท้ายสุดแล้วก็ขึ้นอยู่กับองค์การนั้นๆ ควรมีนโยบายด้านการพัฒนาและจัดให้มีการฝึกอบรมสัมมนาร่วมกันในการดำเนินธุรกิจที่ดีการดูแลลูกค้าหรือนักธุรกิจอิสระที่ดี ระหว่างภาครัฐและเอกชน



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

บางองค์การไม่ได้มาตรฐานในการดำเนินการแต่ก็เปิดดำเนินการส่งผลต่อความเชื่อมั่น 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

จากข้อมูลมีไม่กี่องค์การที่ตั้งใจจัดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างจริงจังแต่ส่วนมากองค์การที่ให้ความสำคัญก็จะได้เปรียบทางการแข่งขัน 

	  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 6 

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ที่ผ่านมายังไม่พบปัญหาที่มาจากนโยบายขององค์การ องค์การของเราปฏิบัติตามกลยุทธ์และแผนการตลาดที่วางไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

ปัจจุบันนโยบายและกลยุทธ์ไม่น่าจะแตกต่างมากนัก เนื่องจากในช่วง 3-4 ปี ที่ผ่านมาองค์การใหญ่ ให้ความสนใจ มีการตื่นตัวเรื่องการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างมากทำให้การดำเนินธุรกิจง่ายขึ้น

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

องค์การควรจะพัฒนาศักยภาพด้านการสื่อสารองค์การให้ทั่วถึงไปในทุกทางโดยใช้สื่อจากทั้งภายในและภายนอกเข้าเกี่ยวข้อง

 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า อย่างไรบ้าง

การดำเนินธุรกิจอย่างไม่เป็นระบบมีความซับซ้อน และการยึดติดกับการทำงานในแบบเดิมๆ ซึ่งส่งผลที่ไม่ดีต่อการพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

ควรปรับปรุงการทำงานให้เหมาะสม และมีการยอมรับการเปลี่ยนแปลงกับระบบใหม่ๆ ที่จะนำไปสู่การพัฒนาได้อย่างมีประสิทธิภาพ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การให้ความรู้แก่ผู้จำหน่ายอิสระยังไม่ครอบคลุมทุกด้านทำให้บางครั้งไม่สามารถแก้ไขปัญหาบางอย่างได้ทันถ่วงที  มักเกิดกับผู้จำหน่ายอิสระรายใหม่ที่มีประสบการณ์น้อยในการดำเนินธุรกิจ



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระต้องศึกษาความรู้ และเรียนรู้เทคนิคต่างๆ  ผ่านกระบวนการทางความคิด ฝึกอบรม แล้วนำไปปฏิบัติได้จริง



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 7 

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 บางกลยุทธ์ที่องค์การแนะนำ มีความยุ่งยากในการนำไปปฏิบัติสำหรับนักธุรกิจที่เพิ่งเข้ามาใหม่ ต้องอาศัยประสบการณ์และระยะเวลาในการเรียนรู้

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

 องค์การมีส่วนช่วยสนับสนุนด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างมาก เนื่องจากจำนวนคู่แข่งของธุรกิจขายตรงเพิ่มขึ้นสูงมากจึงต้องพยายามสรรหาวิธีที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ามากที่สุด  คิดว่าปัจจุบันไม่แตกต่างจากต่างประเทศมากนักในเรื่องของ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

องค์การควรจะมีแนวทางการดำเนินกลยุทธ์ที่ชัดเจนและให้ทุกคนมีส่วนร่วมในองค์การให้มากที่สุด 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 การที่ไม่สามารถเปลี่ยนระบบการทำงานให้สอดคล้องกับแผนงานในเชิงปฏิบัติทำให้ไม่สามารถดำเนินการ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ในต่างประเทศให้ความสำคัญในส่วนของลูกค้าเก่ามากกว่าในประเทศไทยที่ให้ความสำคัญกับลูกค้าใหม่  เราจึงควรดูแลและใส่ใจลูกค้าเก่าควบคู่ไปด้วย

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

 บุคคลจะกระทำการไปสู่เป้าหมายใดๆได้นั้น ต้องใช้ศูนย์รวมของใจหรือจิตใจเป็นตัวนำดังที่มักกล่าวกันว่า “สำเร็จด้วยใจ” ปลูกฝังให้ทุกคนรักและสามัคคี



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การถ่ายทอดความรู้และการจัดการความรู้ควรพัฒนาควบคู่ไปกับการสร้างระบบคลังความรู้ เชื่อมโยงเครือข่าย การประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทมากขึ้น มีการพิจารณางบประมาณลงทุน



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ส่วนใหญ่นโยบายและกลยุทธ์แต่ละองค์การจะมีความคล้ายๆกัน ขึ้นอยู่กับผลิตภัณฑ์ และชื่อเสียงขององค์การนั้นๆ มากกว่าและนโยบาย



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 8

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 การรวบรวมข้อมูลของผู้บริหารระดับสูงยังน้อยไปเมื่อเทียบกับความหลากหลายของผู้จำหน่ายอิสระในธุรกิจเครือข่ายทำให้การออกนโยบายต่างๆอาจไม่ครอบคลุมทุกความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระในกลุ่มเดียวกัน

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

 ระบบฐานข้อมูลคือสิ่งสำคัญที่จะทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีไม่กี่องค์การที่ใส่ใจในเรื่องนี้ แม้แต่รายละเอียดที่มีความสำคัญเพียงเล็กน้อย เช่นยอดการสั่งซื้อสินค้าที่สามารถนำมาเก็บเป็นฐานข้อมูลได้ ซึ่งบางองค์การยังไม่มีการรวบรวมข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ผู้บริหารต้องเข้าใจการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า บางคนเข้าใจว่ามันคือการสร้างความสนิทสนม ความต้องการของผู้จำหน่ายอิสระจะถูกตอบสนองให้ประทับใจได้มากน้อยแค่ไหน ขึ้นอยู่กับข้อมูลและเป้าหมายของผู้บริหารระดับสูงด้วยว่า สามารถพัฒนาเข้าใจตรงกับประเด็นหรือไม่ 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

องค์การต่างชาติมักทำอะไรให้เป็นเป็นระบบการจัดการที่ดีมากกว่าองค์การไทย

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ต้องเริ่มที่วิสัยทัศน์ของผู้นำขององค์การ ผู้นำต้องมีประสบการณ์ ความสามารถและมีภาวะผู้นำ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

งบประมาณการลงทุนเป็นสิ่งสำคัญที่ต้องจัดสรรมาเพื่อการจัดการ 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

 บางองค์การไม่มีนโยบายด้านพัฒนาอย่างจริงจังและไม่ได้มีการปรับตัวให้ทันกับสภาวะตลาดและการแข่งขันเพื่อให้มีความได้เปรียบทางการแข่งขัน



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่9

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 ปัญหาที่พบคือ บางองค์การจ่ายผลประโยชน์ไม่ตรงตามที่ระบุหรือสัญญาไว้

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ต้องเริ่มที่จรรยาบรรณของผู้บริหาร ผู้จำหน่ายอิสระขอให้รักษาสัญญาตามที่ประกาศไว้ 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

จรรยาบรรณสำหรับการดำเนินธุรกิจมีความสำคัญต่อความเชื่อมั่นของผู้จำหน่ายอิสระ

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

องค์การจากต่างประเทศมีความตั้งใจในการประกอบธุรกิจมากกว่าองค์การของไทย

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

องค์การควรจัดให้มีระบบการฝึกอบรม ที่สร้างให้เกิดความภักดี ความรักและศรัทธาในองค์การ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

องค์การมีแต่แผนการดำเนินการระยะสั้นไม่ได้มีแผนระยะยาว



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การสร้างวัฒนธรรมองค์การที่ดี ควรมุ่งเน้นที่จะยกระดับจิตใจสำคัญที่สุดไม่ใช่เน้นแต่เพียงเรื่องรายได้และผลประโยชน์เท่านั้น ต้องมีองค์ประกอบอะไรหลายๆอย่างมาพิจารณาด้วย 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่10

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ความพร้อมในการทำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละองค์การมีความ สามารถและประสบการณ์ไม่เท่ากัน 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ในส่วนของกฎหมายของขายตรง มีข้อกำหนดอยู่แล้วว่าสินค้าต้องมีการเปลี่ยนหรือคืนได้แต่ผู้บริโภคบางคนไม่รู้ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับภาครัฐว่าจะมีการประชาสัมพันธ์อย่างไรและมีการควบคุมองค์การเหล่านี้อย่างไรที่ไม่ปฏิบัติตาม



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ความแตกต่างของผู้บริหารระดับสูงความไม่พร้อมขององค์การและงบประมาณการลงทุนทำให้เกิดอุปสรรคได้  ไม่สามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมขององค์การให้สอดคล้องกับแผนงาน

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือการให้ความสำคัญต่อลูกค้า โดยจะรวมถึงการปรับปรุงกิจการ ความสม่ำเสมอ ความต่อเนื่อง ความสะดวกในทุกช่องทางการติดต่อ ต้องมีการพิจารณาการทำงานในส่วนที่เกี่ยวข้องที่มีผลกับงานติดต่อลูกค้าทั้งในส่วน การให้บริการส่วนหน้าและส่วนสนับสนุน ในขณะที่จำนวนลูกค้ามีมากขึ้น ข้อมูลลูกจ้าเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ และขั้นตอนการทำงานสลับซับซ้อนขึ้น ธุรกิจจำเป็นต้องจัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาสนับสนุนด้วย



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

บางองค์การไม่ได้ให้ความสำคัญอย่างแท้จริงกับการลงทุนทางด้านระบบสารสนเทศ









4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ควรใช้งบประมาณลงทุนใน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จะสร้างผลกำไรในระยะยาวกลับมา ทำให้ธุรกิจมีอัตราการเติบโตได้รวดเร็วขึ้น การสร้างเครือข่ายของผู้ที่รักและชื่นชมในตราสินค้าได้ง่ายยิ่งขึ้น  



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 11

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 ราคาสินค้าไม่เหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ บางรายการราคาสูงเกินไปทำให้นำเสนอขายได้ยาก เมื่อเปรียบเทียบกับของคู่แข่งในตลาด

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

องค์การมีส่วนส่งเสริมด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างมากถ้ามีการนำเสนอผ่านสื่อต่างๆ เนื่องจากปัจจุบันผู้จำหน่ายอิสระทั่วไปสามารถเข้าถึงสื่อได้หลากหลายช่องทางมากขึ้น

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

การมีส่วนร่วมในการจัดงานต่างๆทั้งของภาครัฐและเอกชนการช่วยเหลือสังคมตลอดจนการให้ความมีสิทธิพิเศษของผู้จำหน่ายอิสระ และ ลูกค้าด้วย



 2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ขาดงบประมาณเงินทุนในการลงทุนสร้างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพื่อนำมาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ และความสะดวกแก่ผู้จำหน่ายอิสระและลูกค้า



บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

กระบวนการของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบันมีการนำเอาระบบการบริหารและการจัดการมาใช้เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าในหลายระดับ เทียบเท่าระบบของต่างประเทศแต่ยังขาดประสบการณ์สำหรับผู้ปฏิบัติงาน

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

องค์การจัดให้มีการสัมมนาฝึกอบรมของผู้จำหน่ายอิสระเพื่อให้เกิดความรักผูกพันต่อองค์การมีความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน  ทุ่มเท เสียสละ อุทิศตนเพื่อองค์การอย่างแท้จริง



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

มีการจัดการฝึกอบรม เรื่องการจัดการและพัฒนาความรู้น้อยเกินไปทำให้ผู้จำหน่ายอิสระขาดความเชื่อมั่น และไม่มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างกันที่ไม่มากนัก



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ผู้จำหน่ายอิสระสามารถนำเอาจุดแข็งขององค์การและระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ มีศูนย์บริการ และช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้หลายช่องทาง 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 12

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

คลังสินค้าและศูนย์กลางการกระจายสินค้ายังมีให้บริการน้อยเกินไปไม่สะดวกต่อการเดินทาง  รวมถึงการจัดการระบบคลังสินค้า  ไม่มีความทันสมัย

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทย ซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในต่างประเทศเกิดขึ้นมานานมากแล้ว อาจจะมีการนำเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือนวัตกรรมใหม่ๆเข้ามาใช้มากกว่าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในไทย 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆเข้ามาใช้ ในระบบการทำงานมากขึ้น เพื่อเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าให้รวดเร็ว และสะดวกขึ้น

 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

การที่ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องไม่เข้าใจความหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต่อองค์การ ทำให้ไม่สามารถสร้างค่านิยมและวัฒนธรรมที่ดีได้

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

เสริมสร้างค่านิยมที่ดีต่อองค์การทำให้ผู้จำหน่ายอิสระมีความเชื่อมั่นและภูมิใจที่ได้อยู่ในองค์การที่มีสภาพสิ่งแวดล้อมการทำงานที่ดี และบุคคลากรที่มีคุณภาพ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

 การที่ผู้จำหน่ายอิสระไม่ได้รับการฝึกอบรมทำให้ขาดความรู้และปฏิสัมพันธ์กับเพื่อนผู้จำหน่ายอิสระด้วยกัน



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การที่ผู้จำหน่ายอิสระได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างกันทำให้สามารถนำไปปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจของตนเองได้



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่ 13

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ระบบการทำงานที่ไม่เอื้ออำนวยต่อการปฏิบัติงานและผู้จำหน่ายอิสระ เช่นการติดต่อสื่อสารที่ขาดประสิทธิภาพ ระหว่างองค์การกับผู้จำหน่ายอิสระส่งผลต่อผลลัพธ์ในอนาคต

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

องค์การกำหนดวิธีการบริการลูกค้าต่างประเภทในลักษณะที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย องค์การก็สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้ 2 อย่าง คือ นอกจากจะสามารถเพิ่ม "ส่วนแบ่ง ในตัวลูกค้า" แล้วองค์การยังสามารถปรับปรุงวิธีการรักษาลูกค้าเดิมได้อย่างดีอีกด้วย



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ต้องมีเป้าหมายให้ชัดเจน ทั้งตัวขององค์การและผู้จำหน่ายอิสระ รู้ความต้องการของกันและกัน 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ความพยายามเรียนรู้และแบ่งประเภทลูกค้าจากข้อมูลของลูกค้าที่มี เพื่อนำไปสู่การตอบสนองความต้องการที่ตรงใจมากที่สุด เพื่อเป้าหมายคือการเพิ่มมูลค่าของลูกค้าและการรักษาลูกค้าไว้ได้ยาวนานที่สุด คิดว่าเป้าหมายไม่แตกต่างจากต่างประเทศ แต่อาจมีวิธีการที่แตกต่างกันบ้าง

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

การประชุมอบรมสัมมนาเป็นส่วนสำคัญในการช่วยปรับพฤติกรรมของแต่ละฝ่าย เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์การขึ้นมาไปมุ่งไปในทิศทางเดียวกัน  



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ให้คำนึงที่ผลประโยชน์ร่วมกันของทุกฝ่ายที่เป็นธรรม









4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องต้องมีส่วนร่วมที่จะช่วยกันดูแลองค์การ ขณะที่องค์การก็ต้องมีนโยบายที่น่าสนใจออกมา อย่างเช่นบางองค์การมีการตั้งชมรมผู้จำหน่ายอิสระขึ้นมาเพื่อให้ขอความคิดเห็นแล้วมานำเสนอองค์การ เพื่อนำมาปฏิบัติให้ตรงเป้าหมายที่สุด 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่14

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ความไม่ชัดเจนของนโยบายผู้บริหารนี้อาจเป็นอุปสรรคที่สำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพราะเมื่อผู้บริหารมีนโยบายที่ไม่ชัดเจน พนักงานปฏิบัติที่จะประสานกับผู้จำหน่ายอิสระก็ทำงานไม่ได้ เพราะขาดข้อมูลในการพิจารณา 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

การเปิดโอกาสให้นักธุรกิจอิสระได้แสดงความคิดเห็นออกมาถึงองค์การคือสิ่งสำคัญโดยต้องให้เกียรติผู้จำหน่ายอิสระอย่างจริงใจ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

การที่องค์การไม่เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นของผู้จำหน่ายอิสระเพราะหากองค์การไม่รับฟังผู้ที่ออกไปทำงาน องค์การควรรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่าย

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

 จุดมุ่งหมายขององค์การขายตรงแต่ละแห่งก็ไม่ต่างกัน เพียงแต่จะขับเคลื่อนยังไงให้ไปถึงจุดหมายได้ ซึ่งต้องย้อนกลับมาดูที่แผนการทำงานขององค์การว่าสนับสนุนการทำงานของผู้จำหน่ายอิสระได้ดีแค่ไหน 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง )

ผู้จำหน่ายอิสระต้องศึกษาข้อมูลก่อนที่เริ่มดำเนินธุรกิจ เพื่อจะมีความรู้ ทักษะที่จำเป็นของการดำเนินธุรกิจ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ต้องดูแลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

การรักษาลูกค้าเก่าไว้ให้ได้ เป็นเรื่องสำคัญขององค์การขายตรง นี่คือฐานจำนวนของคนที่เคยใช้สินค้า ซึ่งต้องติดตาม ใส่ใจในรายละเอียด เช่นวันเกิด จัดรายการส่งเสริมการขายที่เหมาะกับเขาไปนำเสนอ อัตราการรักษาสถานภาพก็ยังคงอยู่และก็จะมั่นคงและยั่งยืนขึ้น



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระรายที่15

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

 การจัดรายการส่งเสริมการขาย สินค้าใหม่ ต้องจัดให้ตรงกับความต้องการของตลาด และตอบสนองความต้องการ

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

ต้องวิเคราะห์แนวโน้มของการตลาดให้มาก ของชิ้นใหญ่อาจช่วยให้คุณขายได้ปริมาณมาก แต่ในระยะยาวถ้าไม่มีสินค้าจำนวนมากพอ ลูกค้าก็อาจเปลี่ยนใจได้



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

 การสนับสนุนขององค์การต้องจริงจัง มีความจริงใจและมีการฝึกอบรมสินค้าให้เกิดความรู้และทักษะที่แท้จริง 

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

การดำเนินการต้องใช้เวลาและในการอนุมัตินโยบายบางอย่างจากต่างประเทศ

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร  (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

อันดับแรกองค์การควรนึกถึงความเป็นจริงในการทำธุรกิจของผู้จำหน่ายอิสระ โดยเฉพาะคนที่ไม่ได้เติบโตมาในระบบของธุรกิจ บางคนมาจากประชาชนทั่วไป ดังนั้นควรมีการปรับพื้นฐานความเข้าใจในธุรกิจให้เท่ากันก่อนโดยยังไม่มุ่งที่จะเน้นแต่ขายอย่างเดียว



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

การขาดความเข้าใจในธุรกิจที่แท้จริง ทำให้การออกไปนำเสนอแผนงานที่แตกต่างกัน ผู้จำหน่ายอิสระบางคนมุ่งหวังแต่ที่จะได้รายได้เพียงอย่างเดียว แต่ไม่รักษาลูกค้าไว้ให้ดี สุดท้ายก็ต้องลาออกจากการเป็นผู้จำหน่ายอิสระ 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

ปรับพื้นฐานทางด้านความคิด ทัศนคติ หลายองค์การประสบความสำเร็จ ผู้จำหน่ายอิสระควรเข้าร่วมประชุ เพื่อมาร่วมรับฟังและข้อเสนอเพื่อสนับสนุนธุรกิจและโดยเฉพาะการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆเข้ามาช่วย เช่นประชุมผ่านอินเทอร์เน็ต หรือคุยกันผ่านสังคมออนไลน์ของกลุ่มตัวเองทำให้ทุกคนเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ช่วยเหลือกันทำธุรกิจมากขึ้น ได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์การทำงานที่ดีขึ้น 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 16

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ธุรกิจเครือข่ายขายตรงนี้มีความแตกต่างจากงานธุรกิจประเภทอื่นที่ต้องทำงานร่วมกับผู้จำหน่ายอิสระ ที่มีความเป็นอิสระ มีประสบการณ์และพื้นฐานการทำธุรกิจที่แตกต่าง ดังนั้น การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ต้องพิจารณาโดยนำข้อมูลด้านต่างๆมาพิจารณาร่วมด้วย 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

องค์การต้องสร้างระบบเก็บรายละเอียดข้อมูลของลูกค้าในด้านต่างๆ เพื่อวางแผนทางด้านการตลาดและการขายอย่างเหมาะสม โดยข้อมูลดังกล่าวบางส่วนอาจถ่ายทอดให้ผู้จำหน่ายอิสระของตนรับทราบด้วย เพื่อช่วยกันดูแลลูกค้าและขยายเครือข่ายได้อย่างมีประสิทธิภาพ



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

งบประมาณการลงทุนด้านการเงินยังไม่พร้อม ระบบการบริหารที่ขาดประสบการณ์ เมื่อลูกค้าใหม่เข้ามาแต่ขาดการเก็บข้อมูลที่ดี ทำให้ยอดขายไม่ได้ตามเป้าหมายได้

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ถ้าองค์การมีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูลที่ดี ก็สามารถนำมาใช้กำหนดกลยุทธ์ในการตลาดและการขายได้อย่างรวดเร็วอย่างมีประสิทธิภาพให้ตรงความต้องการของลูกค้า การเพิ่มและรักษาส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ ลดระบบการทำงานที่ซับซ้อน ลดค่าใช้จ่ายและเพิ่มประสิทธิภาพของการทำงาน ช่วยเพิ่มโอกาสในการแข่งขัน ก่อให้เกิดภาพพจน์ที่ดีต่อองค์การ  

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

	พิจารณาเรื่องการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ การดำเนินกลยุทธ์การตลาด



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ถ้าองค์การมีเป้าหมายที่ต้องการเพิ่มยอดขายก็ควรมีแผนการการให้ความรู้ การพัฒนาทักษะของผู้จำหน่ายอิสระ การให้ความรู้ในตัวสินค้า การสอนเรื่องเทคนิคการขาย การจัดรายการเพื่อกระตุ้นการซื้อสินและรายการส่งเสริมการขายให้มากขึ้น  

4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงหลายองค์การออกมาเปิดตัวสินค้าใหม่ที่มีผลวิจัยรับรองเป็นหลัก การใช้วิธีการนี้เพราะการแข่งขันที่รุนแรงและผู้บริโภคเองก็ต้องการความเชื่อมั่นสำหรับการตัดสินใจถ้าสินค้าขาดจุดเด่นของตัวเองก็ทำให้โอกาสในการซื้อสินค้ามีน้อยเมื่อเปรียบเทียบกับองค์การที่มีกลยุทธ์และการปฏิบัติที่ดีกว่า 



ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้จำหน่ายอิสระ รายที่ 17

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

ส่วนมากผู้บริหารระดับสูงและผู้จำหน่ายอิสระ ยังขาดความเข้าใจความหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ทำให้การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์นั้นอาจไม่ตรงกับความต้องการได้ 

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์   โดยการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการใช้บุคลากรอย่างมีหลักการ โดยเฉพาะธุรกิจเครือข่ายมองว่าจำนวนคู่แข่งของธุรกิจนี้เพิ่มขึ้นสูงมากและมีการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นในขณะที่จำนวนลูกค้าไม่ได้เพิ่มมากนัก  ทุกองค์การจึงต้องสรรหาวิธีที่จะสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้าอันจะนำไปสู่ความจงรักภักดีในที่สุด ซึ่งควรเริ่มต้นจากการทำความรู้จักกับพฤติกรรมของผู้จำหน่ายอิสระของตัวเองให้ดีก่อน 



2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ มีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

ส่วนมากจะกำหนดลักษณะของตลาดเป้าหมายและกลุ่มลูกค้า และคู่แข่งขันยังไม่ถูกต้องการทำให้ประเมินผลและประสิทธิภาพของพนักงานไม่ได้มาตรฐานตามที่ตั้งใจไว้ พนักงานเกิดความขัดแย้งกับผู้จำหน่ายอิสระ เพราขาดความเข้าใจ เนื่องจากนโยบายไม่ชัดเจน ไม่มีระบบที่แน่นอน  

บริบทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีความแตกต่างจากการบริหารจัดการของต่างประเทศควรมีแนวทางในการปฏิบัติอย่างไร

ให้พนักงานมีส่วนร่วมและรับรู้แผนงาน และคัดเลือกระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมเข้ามาควบคุมระบบ เครื่องมือในการช่วยจัดระบบที่ดีจะช่วยให้การประเมินผลต่างๆง่ายขึ้น ลดความซับซ้อนลง ในต่างประเทศเครื่องมือเหล่านี้มีความพร้อมมากกว่า 



ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

ผู้บริหารต้องประเมินความสามารถขององค์การว่าจะปรับเปลี่ยนการทำงานในส่วนใดบ้าง ทำการวิเคราะห์และทำโครงสร้างใหม่จากเดิมที่อาจไม่สามารถปรับเปลี่ยนการทำงานให้เหมาะสมได้เมื่อปรับโครงสร้างในส่วนขององค์การดีแล้ว จึงค่อยไปปรับพื้นฐานความเข้าใจกับผู้จำหน่ายอิสระในการดูแลลูกค้าให้ดีอีกขั้นตอนถัดมา



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในเรื่องการจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุมากจากอะไร อย่างไร

ระบบปฏิบัติการของสำนักงานขององค์การยังไม่เอื้อต่อการดำเนินธุรกิจมากนักทำให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขาดระบบการช่วยเก็บข้อมูลที่น่าจะมีประโยชน์ให้กับผู้จำหน่ายอิสระ 



4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

องค์การต้องนำกลยุทธ์ที่กำหนดไว้แล้วมาสื่อสารและนำมาดำเนินการโดยมีการติดตามและประเมินผลการดำเนินงานให้ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วม และใช้การสื่อสารให้มีประสิทธิภาพในกระบวนการของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การตามทีได้วางแผนไว้ 



สรุปข้อมูลแบบสัมภาษณ์:  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ผู้ให้ข้อมูล ภาครัฐที่เกี่ยวข้อง 3 / ผู้จำหน่ายอิสระ 20	

1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

ที่ผ่านมาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในไทย ท่านพบว่ามีสาเหตุและปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อผู้จำหน่ายอิสระ หรือผู้บริหารระดับสูงอย่างไร 

คำตอบจากภาครัฐ 

องค์การที่จะเปิดกิจการใหม่ควรทำทุกอย่างให้สมบูรณ์แบบก่อนที่จะเปิดกิจการเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า 

คำตอบจากผู้จำหน่ายอิสระ

สำหรับผู้จำหน่ายอิสระ การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การ และผลิตภัณฑ์ต้องมีความแตกต่างจากท้องตลาด มีนวัตกรรมใหม่ของสินค้า แตกต่างจากองค์การอื่น  

ท่านคิดว่าบริบทขององค์การมีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของขายตรงในไทยซึ่งมีส่วนช่วยสนับสนุนนโยบายกลยุทธ์ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร และคิดว่าแตกต่างจากต่างประเทศหรือไม่อย่างไร

คำตอบจากภาครัฐ 

มาตรฐานขององค์การสากลกับองค์การในไทยบางแห่งก็มีความแตกต่างกันในส่วนของภาครัฐไม่เข้าไปเกี่ยวข้องในจุดนั้น จะดูเรื่องกฎหมาย 

คำตอบจากผู้จำหน่ายอิสระ

มีผลวิจัยรองรับสำหรับธุรกิจขายตรงไทยจุดนี้จะทำให้การออกไปทำตลาดของผู้จำหน่ายอิสระทำได้ง่ายและขายสินค้าง่ายขึ้น

ท่านคิดว่าหากจะพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแล้วควรจะมีแนวทางอย่างไร

คำตอบจากภาครัฐ 

1. ต้องผ่านการจดทะเบียนขออนุญาตประกอบธุรกิจจากสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค หรือ สคบ. เป็นที่เรียบร้อยแล้ว

2. ต้องผ่านการจดทะเบียนตรวจสอบความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ทั้งผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร ผลิตภัณฑ์เครื่องสำอาง เป็นต้น จากสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว

3. มีนโยบายแผนการตลาดที่โดดเด่นชัดเจน โปร่งใส จ่ายจริง จ่ายตรงเวลา 

คำตอบจากผู้จำหน่ายอิสระ

ส่วนด้านการสนับสนุนควรจะมีการสร้างกิจกรรมให้ผู้จำหน่ายอิสระฝึกฝนและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพื่อออกไปแข่งขันกับองค์การอื่นที่เขามีการฝึกอบรมที่ดีอยู่เสมอไม่เช่นนั้นเวลาออกไปพบกับลูกค้าแล้วตอบคำถามไม่ได้ว่าองค์การของตนดีกว่าองค์การอื่นอย่างไร        







2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการมีสาเหตุและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไรบ้าง

คำตอบจากหน่วยงานภาครัฐ 

ทางด้านของการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการนั้น สำหรับหน่วยงานภาครัฐ มีนโยบายการจัดประชุมฝึกอบรมความรู้เกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้อง กับแต่ล่ะหน่วยงานให้ทางผู้บริหารระดับสูงขายตรง และผู้จำหน่ายอิสระอยู่เป็นประจำ 

คำตอบจากผู้จำหน่ายอิสระ 

ในส่วนของการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการนั้นอยากให้องค์การจัดกิจกรรมสร้างความรู้สึกพิเศษให้กับผู้จำหน่ายอิสระมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะผู้นำระดับสูงที่สร้างรายได้ให้กับองค์การในสัดส่วนที่ค่อนข้างมาก 

ท่านคิดว่าหากจะต้องพัฒนาระบบการจัดการควรมีแนวทางอย่างไร  (ค่านิยม วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนแปลง)

คำตอบจากหน่วยงานภาครัฐ

ต้องการให้ทุกองค์การ เข้าร่วมกิจกรรมของทางภาครัฐทุกครั้งเพราะที่ผ่านมาบางองค์การไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมกับภาครัฐ เหมือนกับไม่ให้ใส่ใจในการดูแลลูกค้าให้ถูกต้องตามกฎหมายเท่าที่ควร  

คำตอบจากผู้จำหน่ายอิสระ

การมีสิทธิพิเศษต่างๆของการเป็นผู้จำหน่ายอิสระหรือผู้จำหน่ายอิสระองค์การนั้นๆอาจสามารถนำบัตรผู้จำหน่ายอิสระไปรับสิทธิพิเศษอย่างอื่นจากบริการหรือร้านค้าต่างๆมากยิ่งขึ้นเช่นในวันเกิดอาจมีของขวัญอะไรพิเศษ หรือโปรโมชั่นพิเศษให้กับผู้จำหน่ายอิสระ



3. การจัดการความรู้และการมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า

คำตอบจากหน่วยงานภาครัฐ
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กิตติกรรมประกาศ

ดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้สำเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี ด้วยความเมตตาและกรุณาในการให้คำปรึกษา คำแนะนำ ตรวจทาน และความช่วยเหลือ ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องในการทำงานวิจัยนี้ทุกขั้นตอนจนเสร็จสมบูรณ์จากท่าน อาจารย์ ดร.ณกมล จันทร์สม อาจารย์ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ ที่ได้เสียสละเวลาอันมีค่ายิ่ง ผู้วิจัยได้มีความรู้ ความเข้าใจ เพิ่มมากขึ้นในการทำวิจัย และรู้ถึงคุณค่าของงานวิจัยที่จะนำไปช่วยในการทำงานในด้านการพัฒนาเพื่อให้เกิดคุณค่ามากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณด้วยความเคารพอย่างสูงสุดไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

ขอกราบขอบพระคุณ รศ.ดร.เสรี วงษ์มณฑา ที่ได้ให้ความเมตตาเป็นประธานกรรมการสอบและให้คำแนะนำแก่ผู้วิจัยอย่างมาก  ขอกราบขอบพระคุณ ท่านอาจารย์ ดร.รุจาภา  แพ่งเกสร ที่คอยแนะนำ ช่วยแก้ไขข้อบกพร่องจนงานวิจัยสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้  ขอกราบขอบพระคุณ ท่านคณะกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์ทุกท่านที่ให้คำแนะนำต่างๆ ชี้แนะแนวทางและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ทำให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์ ถูกต้องตามหลักงานวิจัย

และขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ ประสิทธิ์ คุณแม่ไพรินทร์ ที่คอยสอนให้พื้นฐานการศึกษาและการใช้ชีวิต ขอบคุณทุกคนในครอบครัว เพื่อนๆ ที่ให้การสนับสนุนช่วยเหลือ ให้กำลังใจ จนทำให้ดุษฎีนิพนธ์ ฉบับนี้สำเร็จลุล่วงด้วยดี 

ท้ายนี้คุณค่าและประโยชน์จากดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณของบิดา มารดา บูรพาคณาจารย์ และกัลยาณมิตรทุกท่าน ที่ได้ให้การสนับสนุน อบรมสั่งสอน มาโดยตลอด ขอกราบขอบพระคุณด้วยความเคารพอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้
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สาขาวิชาเอก : บริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต ; บธ.ด.

คำสำคัญ
 : 
ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, ธุรกิจเครือข่าย


นเรศ  ล้วนไพรินทร์: การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (The Prototype Development of Customer Relationship Management Case STUDY: In the Oraganization of Marketing Network in THAILAND) อาจารย์ที่ปรึกษา : ดร.ณกมล  จันทร์สม, 291 หน้า.

ในการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ประกอบด้วย การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย มาใช้เป็นกรอบในการวิจัย สำหรับแนวทางการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการองค์การที่เป็นผู้เชี่ยวชาญในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจในภาคเอกชน จำนวน 7 คน กลุ่มที่ 2 ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 10 คน ได้แก่ ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยที่เป็นบริษัทข้ามชาติ จำนวน 5 บริษัท ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยที่เป็นบริษัทสัญชาติไทย จำนวน 5 บริษัท และกลุ่มที่3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 20 คน แบ่งเป็น หน่วยงานภาครัฐ จำนวน 3 คน และผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง จำนวน 17 คน 


ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในขั้นตอนการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยนั้น ถ้าองค์การที่ต้องการประสบความสำเร็จนอกจากขั้นตอนดังกล่าวแล้วยังพบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบันได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยมีประเด็นที่เข้ามาเกี่ยวข้องมากขึ้น ได้แก่ ผู้บริหารองค์การ วัฒนธรรมองค์การ ภาครัฐ การฝึกอบรมและพัฒนา นักธุรกิจอิสระ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกล่าวได้ถูกพัฒนามาเป็นตัวแบบการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกล่าวได้ถูกพัฒนามาเป็นตัวแบบการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งจากขั้นตอนดังกล่าวได้ถูกพัฒนามาเป็นตัวแบบการจัดการ
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The objective of this study is to develop a model for customer relationship management through a case study on organizations in network markets in Thailand. The components of this model will include policy identification, strategy, management process enhancement and development, knowledge management and customer relationship building and applying strategies into practices in network market organizations in Thailand. These components will be used as the framework for this qualitative research along with information from literature reviews and in-depth interviews. The in-depth interviews are divided into 3 parts with three different informer groups; 7 academes and consultants who are specialists on organizational management and customer relationship management for private organizations, 10 high level management staff network marketing organizations in Thailand with 5 being in Thai-owned organizations and 5 from international organizations, and the third group consists of 20 subjects who are stakeholders in the network marketing business in Thailand. The third group of interviewees were made up of 3 government officials and 17 freelance business persons and network marketing organization’s representatives. 

Results from this research indicated that for an organization to be successful in creating the customer relationship management model, the stated components in the framework including, policy identification, strategy, management process enhancement and development, knowledge management and customer relationship building and applying strategies into practices in network market organizations in Thailand are very important and influential. In today’s highly competitive market situation, continuous customer relationship development is becoming more and more            necessary. At the same time, more factors are required in this process including the buy-in from market situation, continuous customer relationship development is becoming more and more            necessary. At the same time, more factors are required in this process including the buy-in from the top management of the organization, organizational norms, the government’s policy and support, training and development, the freelance business person themselves, appropriate use of information technology and communication schemes. These factors have been incorporated in with the customer relationship model and is designed for application as appropriate to the type and characteristics of the different business organizations. The model of customer relationship management is a live innovation, meaning that there needs to be continuous development and the relationship built with the customers must be brought into the consideration and application process for the organization throughout the whole process. At this point, it means that the information and results must be reconsidered throughout the whole process to keep the advantage edge in the business. The entrepreneur, the implementer and the network marketing business person must understand their own roles and responsibilities and work together to support each other’s roles which is a continuous process. Network marketing involves many people therefore, any action taken must be clear-cut and transparent. Moreover, the actions must be in accordance to cultural norms and the organization must truly give importance to managing the organizations’ customer relations.
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บทที่ 1

บทนำ

1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา

ปัจจุบันกล่าวได้ว่าเป็นยุคของศตวรรษที่ 21 ที่ประเทศต่างๆ ต้องเผชิญกับความท้าทายจากกระแสโลกที่มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง การจัดการองค์การในยุคศตวรรษที่ 21 ได้มีการเปลี่ยนแปลงไปเป็นอย่างมากเมื่อเทียบกับศตวรรษที่ 20 ที่ผ่านมา โดยองค์การจะต้องเผชิญกับกระแสโลกาภิวัตน์ (Globalization) ที่ไร้พรหมแดนด้วยระบบเทคโนโลยีข้อมูลข่าวสารที่รวดเร็ว ซึ่งการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว นั้นก็ได้แพร่กระจายไปสู่ทั่วทุกประเทศทั่วโลกในทุกด้าน ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และสิ่งแวดล้อม จึงเป็นที่มาของการเกิดสังคมแบบใหม่ที่เรียกว่า “สังคมสารสนเทศ” (Information Society) หรือ “สังคมแห่งการเรียนรู้” (Knowledge Society) หรือ “สังคมเศรษฐกิจฐานความรู้” (Knowledge Based Society and Economy) โดยเฉพาะสังคมแห่งความรู้ ได้กลายเป็นทรัพยากรที่มีค่ายิ่ง เพราะทำให้เกิดการพัฒนาความรู้ขึ้นใหม่ และยังเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์การ (กลางเดือน โพชนา, 2553)  


ดังนั้น องค์การในปัจจุบันจึงจำเป็นต้องปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา ซึ่งไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนก็ตาม มีความจำเป็นที่จะต้องแสวงหารูปแบบหรือเทคนิคการจัดองค์การสมัยใหม่  เพื่อนำพาองค์การของตนไปสู่ความเป็นเลิศในการจัดการ (Performance for Excellence) อันจะทำให้องค์การนั้นอยู่รอดและเติบโตภายใต้ภาวการณ์แข่งขันที่สูงได้ และจากสภาพการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลกที่ปรับเปลี่ยนได้ส่งผลกระทบต่อองค์การ ต่อวิธีคิดและต่อกระบวนการทำงานของผู้บริหารระดับสูง รวมทั้งเกิดแรงขับเคลื่อนภายในองค์การเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในทุกๆ ด้าน (คณะกรรมการพัฒนาระบบข้าราชการ, 2553) 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นเป็นแนวความคิดในการบริหารจัดการองค์การธุรกิจสมัยใหม่ เพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด                   (โกศล พรประสิทธิ์เวช, 2552) โดยเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมให้จงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์และตราสินค้าให้นานที่สุด และไม่เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหันไปบริโภค หรือให้ความสนใจต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เป็นของบริษัทคู่แข่งขัน นอกจากจะเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมแล้ว ยังรวมถึงการเพิ่มปริมาณยอดขายในกลุ่มลูกค้าเดิมให้เพิ่มสูงขึ้น และยังเป็นการขยายฐานลูกค้าสู่กลุ่มเป้าหมายใหม่ที่ยังไม่เคยเป็นลูกค้าของบริษัทมาก่อน การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเป็นแนวทางการบริหารจัดการของนักการตลาดสมัยใหม่ในการดำเนินการทางการตลาดให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มมากยิ่งขึ้น ซึ่งในอดีตนักการตลาดนั้นให้ความสำคัญและมองกลุ่มผู้บริโภคเป็นเพียงผู้ซื้อสินค้าและบริการแต่เพียงอย่างเดียว โดยให้ความสำคัญกับผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทเป็นหลัก และมีมุมมองในเรื่องความพึงพอใจและความรู้สึกของลูกค้าเป็นเพียงองค์ประกอบ ซึ่งมีความแตกต่างจากในปัจจุบันอย่างสิ้นเชิง โดยปัจจุบันนักการตลาดคำนึงถึงความรู้สึกของลูกค้าควบคู่ไปกับการจำหน่ายสินค้า เพราะหากลูกค้าเกิดความประทับใจในผลิตภัณฑ์และตราสินค้าแล้ว ในอนาคตหากผู้บริโภคมองเห็นถึงความสำคัญ และมีความต้องการหรือความจำเป็นที่จะต้องบริโภคสินค้าประเภทดังกล่าว ลูกค้าหรือผู้บริโภคก็จะคำนึงถึงสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ของบริษัทที่เกิดความประทับใจและชื่นชอบเป็นอันดับแรก

แนวคิดหรือหลักการตลาดสมัยใหม่ จึงให้ความสำคัญกับการสื่อสารเพื่อสร้างความรู้สึกที่ดีและความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับลูกค้ามากกว่าในอดีต การสื่อสารทางการตลาดเพื่อสร้างภาพลักษณ์ขององค์การนั้นมีส่วนช่วยให้การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าประสบความสำเร็จ องค์การในปัจจุบันได้เริ่มให้ความสำคัญกับการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้องค์การโดยเฉพาะองค์การที่มีขนาดใหญ่ เช่น บริษัทมหาชน และบริษัทข้ามชาติต่างๆ ทั้งนี้เพราะหากองค์การมีภาพลักษณ์ที่ดีแล้วจะช่วยให้ (1) ลูกค้าเชื่อมั่นในสินค้าหรือบริการขององค์การ ทำให้ทุกครั้งที่ต้องการใช้สินค้าหรือบริการจะนึกถึงสินค้าขององค์การนั้นๆ (2) พนักงานในองค์การมีความภาคภูมิใจและตั้งใจในการทำงานให้ได้คุณภาพตามที่องค์การได้ให้คำมั่นสัญญากับลูกค้า และ (3) โดยเฉพาะเมื่อสภาวะวิกฤติ เช่นมีปัญหาด้านคุณภาพของสินค้าหรือผลิตภัณฑ์หรือมีปัญหาด้านเทคนิคที่ผิดพลาดในการบริหารจัดการ (อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท์ และจิระเสกข์ ตรีเมธสุนทร, 2553) ซึ่งจะทำให้ลูกค้าหรือผู้บริโภครับรู้ถึงสิ่งที่บริษัทต้องการที่จะนำเสนอการประชาสัมพันธ์และการโฆษณาจะเป็นการทำให้ลูกค้าหรือผู้บริโภครับรู้และเข้าใจถึงนโยบายของบริษัทในการดำเนินธุรกิจ ทั้งในแง่ของเป้าหมายในการดำเนินธุรกิจ การดำเนินการที่ได้มาตรฐาน เป็นระบบและอยู่ภายใต้หลักธรรมา        ภิบาล มีความรับผิดชอบต่อสังคม รวมถึงเป็นมิตรและไม่ทำลายสิ่งแวดล้อม การให้รายละเอียดต่างๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของบริษัท การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าทั้งทางตรงและทางอ้อม รวมถึงการเอาใจใส่ในการให้บริการหลังการขาย  เพื่อทำให้ลูกค้าหรือผู้บริโภคเกิดความมั่นใจและมีความเชื่อมั่นต่อบริษัท ซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้า

โดยเฉพาะองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จัดเป็นธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีอัตราการแข่งขันทางการตลาดในอัตราที่สูง เนื่องจากรูปแบบของระบบการค้าเสรี และทุนนิยมที่เริ่มมีบทบาทมากขึ้นในประเทศไทย การเคลื่อนย้ายทุนจากประเทศที่พัฒนาแล้วมาสู่ประเทศกำลังพัฒนา ซึ่งเป็นไปตามข้อกำหนดขององค์การการค้าโลก ที่ห้ามมิให้ประเทศหนึ่งหรือประเทศใด ใช้มาตรการในการกีดกันทางการค้า ที่จะมาในรูปแบบของการตั้งกำแพงภาษีหรือการกีดกันทางการค้าที่มิใช่ภาษี (Non-Tariff Barriers) ซึ่งจากนโยบายขององค์การการค้าโลกดังกล่าว  ทำให้มีองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงของต่างประเทศเข้ามาเปิดกิจการและดำเนินกิจการในประเทศไทยเป็นจำนวนมาก เช่น บริษัท แอมเวย์ (ประเทศไทย) จำกัด, บริษัท เอวอน คอสเมติคส์ (ประเทศไทย) จำกัด, บริษัท กาโน เอ็กเซลล เอ็นเตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) จำกัด เป็นต้น และยังมีองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงของคนไทยที่เปิดกิจการแข่งขันกับองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงข้ามชาติ เช่น บริษัท กิฟฟารีน สกายไลน์ ยูนิตี้ จำกัด,  บริษัท คังเซน-เคนโก อินเตอร์เนชั่นแนล  จำกัด, บริษัท แสงสุรฉัตร (2002) จำกัด เป็นต้น ซึ่งนับว่าธุรกิจขายตรงเป็นตลาดที่มีการแข่งขันรุนแรง ดังนั้นองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงจะต้องปรับปรุงและพัฒนาองค์การของตน เพื่อให้ก้าวไปสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ และสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน อีกทั้งยังเป็นหลักประกันเพื่อความยั่งยืนในการดำเนินธุรกิจในอนาคต เพื่อมิให้ประสบกับปัญหาการขาดสภาพคล่องและการขาดทุนจนต้องปิดกิจการไปในที่สุด ซึ่งพบว่าการแข่งขันของธุรกิจขายตรงในประเทศไทยมีการแข่งขันที่สูง โดยมีจำนวนมูลค่าขายตรงของยอดจำหน่ายสินค้าของธุรกิจเครือข่ายขายตรงปี พ.ศ. 2555 รวมของบริษัท 10 อันดับแรกเป็นจำนวนมากกว่า 40,000 ล้านบาท โดยบริษัทที่มียอดจำหน่ายมากที่สุดเป็นอันดับแรก คือ บริษัท แอมเวย์ (ประเทศไทย) จำกัด มียอดจำหน่าย 16,800 ล้านบาท อันดับที่สอง คือ          ซูเลียน (ประเทศไทย) จำกัด มียอดจำหน่าย 7,100 ล้านบาท และอันดับที่สามคือ กิฟฟารีน สกายไลน์ ยูนิตี้ จำกัด ซึ่งมียอดจำหน่าย 6,000 ล้านบาท ดังปรากฏในตารางที่ 1.1 การจัดลำดับบริษัทของสมาคมธุรกิจขายตรงไทยกระทำโดยพิจารนาความมั่นคงของบริษัท สินค้าของบริษัท แผนการตลาด บุคคลากรของบริษัท และระบบตัวช่วยทางการกระจายสินค้าที่มีประสิทธิภาพ ประกอบกับมูลค่ารายได้และอัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย

ตารางที่ 1.1 แสดงจำนวนมูลค่าขายตรงสำหรับบริษัทที่มียอดขายเป็น 10 อันดับแรกในประเทศไทย 

		อันดับ

		          บริษัท

		มูลค่าขายตรงปี2555 (ล้านบาท)



		1.

		แอมเวย์ (ประเทศไทย)จำกัด

		16,800



		2.

		ซูเลียน (ประเทศไทย)จำกัด    

		7,100



		3.

		กิฟฟารีน สกายไลน์ ยูนิตี้ จำกัด 

		6,000



		4.

		นีโอไลฟ์ จำกัด  

		5,400



		5.

		ยูนิซิตี้ อินเตอร์เนชั่นแนล จำกัด 

		3,700



		6.

		เอม สตาร์ เน็ทเวิร์ค จำกัด  

		3,147



		7.

		บริษัทแสงสุริยฉัตร (หมอเส็ง)

		2,750



		8.

		บริษัท นู สกิน อินเตอร์เนชั่นแนล อิ้งค์

		2,500



		9.

		บริษัทจอยแอนด์คอยน์คอปอเรชั่น

		2,000



		10.

		คังเซน-เคนโก อินเตอร์เนชั่นแนล จำกัด

		1,750





ที่มา: สมาคมธุรกิจขายตรงไทย (http://www.tdsa.org, 6 มกราคม 2556)

จากสภาพปัญหาและอุปสรรคขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์การที่มีเจ้าของกิจการหรือผู้ประกอบการเป็นคนสัญชาติไทย พบว่า ยังขาดองค์ความรู้ในเรื่องของการบูรณาการเชิงระบบ การกำหนด กลยุทธ์ให้สอดคล้องกับนโยบายการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ การต่อต้านต่อการปรับเปลี่ยนค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์การ การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม การสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ยังไม่ครอบคลุมในทุกๆ ด้าน การกระตุ้นและสร้างการแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานที่ไม่ดีพอ การไม่ตระหนักและไม่ให้ความสำคัญของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง ความได้เปรียบเสียเปรียบขององค์ความรู้ระหว่างผู้ประกอบการชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยเฉพาะบริษัทขายตรงของคนไทยที่ประสบปัญหาในการบริหารจัดการองค์การให้เป็นมาตรฐานไปสู่สากล เช่น โครงสร้างและรูปแบบการจัดตั้งองค์การที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานสากล  การขาดแคลนและความล้าหลังขององค์ความรู้ การจัดตั้งและการแบ่งหน่วยงานขึ้นมาดูแลรับผิดชอบโดยตรงขาดความชัดเจน  การขาดแคลนบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถระดับมืออาชีพ  การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมในการจัดการ การดำเนินกิจกรรมต่างๆ ไม่สอดคล้องและตอบสนองต่อนโยบาย  การไม่นำข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ามาบูรณาการในการบริหารจัดการ  การสรรหาและการสร้างหุ้นส่วนทางธุรกิจหรือพันธมิตรเพื่อให้ความช่วยเหลือ ในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจขายตรงในประเทศไทย  จึงให้ความสนใจที่จะทราบถึงปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลและเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการองค์การ ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยนั้นเป็นเช่นไร และจากการทบทวนวรรณกรรมทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงการวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต่อผลการดำเนินธุรกิจขายตรงในประเทศไทย ซึ่งในบริบทดังกล่าวยังพบว่ามีงานวิจัยในลักษณะนี้อยู่บ้างแต่น้อยมากในต่างประเทศ และมิใช่งานวิจัยที่ใช้กลุ่มตัวอย่างในประเทศไทย ซึ่งแต่ละประเทศจะมีบริบททางสังคม ขนบธรรมเนียม ประเพณี วัฒนธรรม รวมถึงเชื้อชาติ และการนับถือศาสนาที่แตกต่างกัน ย่อมส่งผลต่อแนวคิด ทัศนคติ และค่านิยมที่แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงให้ความสนใจที่จะทำการศึกษาวิจัยถึง การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เพื่อสามารถใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการและวางแผนในการกำหนดนโยบายหรือกลยุทธ์ที่ถูกต้อง เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์การ อีกทั้งผลการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์ความรู้เกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และสามารถนำไปปรับใช้เพื่อปรับปรุงนโยบายและการกำหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ ซึ่งเป็นกุญแจสำคัญในการนำพาองค์การให้มีความได้เปรียบและสามารถแข่งขันได้เหนือคู่แข่งขัน เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายในการดำเนินงานที่ประสบผลสำเร็จได้อย่างยั่งยืน 


1.2 ปัญหานำการวิจัย

จากความเป็นมาและความสำคัญของปัญหาดังกล่าวมาแล้วผู้วิจัยจึงมุ่งที่จะทำการศึกษา เพื่อตอบคำถามต่อไปนี้

1. การบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลและเกี่ยวข้องกับธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยนั้นมีปัญหา และอุปสรรคอย่างไรบ้าง

2. แนวทางในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนการพัฒนาตัวแบบในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย                  ที่นำมาใช้ในการบริหารจัดการองค์การอย่างไรบ้าง

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย


การศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดวัตถุประสงค์ไว้คือ เพื่อพัฒนาตัวแบบการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ประกอบด้วย การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

1.4 ขอบเขตของการวิจัย


ขอบเขตของการวิจัยได้แบ่งการศึกษาออกเป็น 3 เรื่อง คือ


1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหาการวิจัย 



ในการศึกษาเพื่อหาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือ ข่ายขายตรงในประเทศไทย มีปัจจัยที่มีอิทธิพลและเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการองค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย และมีความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้เพื่อวิเคราะห์ถึงบริบทขององค์การในเรื่อง การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย โดยมีเนื้อหาภายใต้บริบทต่างๆ ดังนี้

1.4.1.1 การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ คือ พิจารณาปัญหาและอุปสรรคในการกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การขายตรงในส่งผลต่อสมาชิก หรือผู้ประกอบการของธุรกิจเครือข่ายขายตรง ในแง่ของการตลาดที่มีผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

1.4.1.2 การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ คือ พิจารณาแนวทางการพัฒนา การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แบบองค์รวมตามความต้องการของตลาดร่วมกับความพร้อมของผู้ประกอบการ

1.4.1.3 การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า คือ พิจารณาความรู้และศักยภาพของบุคคลากรและวิธีการดูแลลูกค้ารวมถึงรูปลักษณ์ของบุคลากรระหว่างติดต่อกับบุคคลอื่น

1.4.1.4 การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทยที่มีความสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคมไทย คือ พิจารณาการประยุกต์ใช้วิธีการและกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าต่างๆ ให้สอดคล้องและเหมาะสมกับผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการในท้องที่

ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าประกอบด้วย การพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า การสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า การสร้างความจงรักภักดีในตราสินค้า การเพิ่มยอดขาย การเพิ่มลูกค้ารายใหม่การรักษาลูกค้ารายเก่า การลดต้นทุนในการให้บริการและเปรียบเทียบกับการบริหารจัดการในต่างประเทศ ที่ได้ดำเนินงานมาแล้วและประสบความสำเร็จ เพื่อปรับปรุงระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เพื่อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยแบ่งออกเป็น

1.4.2  ขอบเขตด้านผู้ให้ข้อมูลสำคัญ

ผู้ที่จะให้ข้อมูลสำคัญที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษาเกี่ยวกับด้านการบริหารจัดการองค์การที่เป็นผู้เชี่ยวชาญในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจในภาคเอกชน จำนวน 7 คน  กลุ่มที่ 2 ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 10 คนได้แก่ (1) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยที่เป็นบริษัทข้ามชาติ จำนวน 5 บริษัท  (2) ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่เป็นบริษัทสัญชาติไทย จำนวน 5 บริษัท และกลุ่มที่ 3 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธุรกิจเครือข่ายขายตรง ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐและผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง  หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย จำนวน 20 คน แบ่งเป็น หน่วยงานภาครัฐ จำนวน 3 คน และผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง จำนวน 17 คน

1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาของการศึกษา

ขอบเขตด้านระยะเวลาของการศึกษาครั้งนี้ แบ่งได้เป็น 2 แบบดังนี้

1.4.3.1 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดำเนินการ ตั้งแต่ เดือนกันยายน พ.ศ.2554 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2556


1.4.3.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ดำเนินการ ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2554 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2555 รวมเป็นระยะเวลา 180 วัน

1.5 นิยามศัพท์

1. การพัฒนาตัวแบบ หมายถึง การคิดค้น การปรับปรุง และการประยุกต์ตัวแบบที่มีอยู่เดิมให้มีความถูกต้อง ครบถ้วน และมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น โดยนำแนวคิดและทฤษฎี และองค์ความรู้ตามหลักวิชาการ มาพัฒนาตัวแบบให้สามารถนำไปสู่การปฏิบัติได้จริงและเป็นรูปธรรม และให้ทันต่อสถานการณ์และการเปลี่ยนแปลง


2. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์และการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้า ทำให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจในสินค้าหรือบริการให้มากที่สุด มีความเชื่อมั่นไว้วางใจที่จะใช้สินค้าหรือบริการ จนทำให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าซึ่งนำไปสู่การซื้อซ้ำและเป็นลูกค้าต่อเนื่องในระยะยาว รวมถึงการแนะนำและการบอกต่อถึงคุณภาพและการบริการที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ


3. องค์การธุรกิจเครือข่าย หมายถึง องค์การเอกชนที่ประกอบธุรกิจในการแสวงหาผลประโยชน์หรือผลกำไรจากการจำหน่ายสินค้าหรือบริการ โดยผู้จำหน่ายมีลักษณะของการรวมกลุ่มกันเป็นเครือข่ายและเป็นลำดับชั้น


4. ขายตรง หมายถึง การทำตลาดสินค้าหรือบริการในลักษณะของการนำเสนอขายต่อผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่อาศัยหรือสถานที่ทำงานของผู้บริโภคหรือของผู้อื่น หรือสถานที่อื่นที่มิใช่สถานที่ประกอบการค้าเป็นปกติธุระ โดยผ่านตัวแทนขายตรงหรือผู้จำหน่ายอิสระชั้นเดียวหรือหลายชั้น แต่ไม่รวมถึงนิติกรรมตามที่กำหนดในกฎกระทรวง

5. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์ หมายถึง เป้าหมาย แผนงาน และแนวทางในการดำเนินธุรกิจขององค์การ เพื่อให้องค์การประสบความสำเร็จ มีผลกำไรที่เกิดขึ้นจากการดำเนินธุรกิจ และมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน

6. การปรับปรุงและการพัฒนากระบวนการในการจัดการ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานให้กับขั้นตอนต่างๆ ในการบริหารจัดการขององค์การ ประกอบด้วย การสื่อสารถึงกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า, การเปลี่ยนแปลงค่านิยมและวัฒนธรรมองค์การ, การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ และการบูรณาการระบบ

7. การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง การบริหารจัดการองค์การเกี่ยวกับการสร้างองค์ความรู้ การสื่อสาร การประสานงาน และการทำงานเป็นทีม เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทางเดียวกันและบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ

8. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ หมายถึง การนำแผนกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไปใช้ในการดำเนินงานได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยการดำเนินงานจะต้องมีความสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์การที่กำหนดไว้

9. ธุรกิจขายตรง หมายถึง การประกอบธุรกิจหรือกิจการเกี่ยวกับการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ โดยมีลักษณะเป็นเครือข่ายและเป็นลำดับชั้นในหลายระดับ ซึ่งในเครือข่ายเดียวกันจะมีการประสานงาน การให้ความรู้ การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ การทำงานเป็นทีม และให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยมีเป้าหมายและการผลักดันเพื่อให้ประสบความสำเร็จร่วมกัน

10. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง การสร้างและรักษาความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อตราสินค้า รวมถึงการแสวงหาลูกค้ารายใหม่ และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

11. ปัจจัยแห่งความสำเร็จในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง ตัวแปร กุญแจสำคัญ หรือผลลัพธ์ในการดำเนินการขององค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อนำพาธุรกิจเครือข่ายขายตรงให้ประสบความสำเร็จ

12. ผู้บริหารระดับสูง หมายถึง ผู้บริหารขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ซึ่งปฏิบัติงานในตำแหน่งผู้บริหารระดับสูงมีหน้าที่ในการวางแผน กำหนดนโยบาย การวางกลยุทธ์ขององค์การ และควบคุมการปฏิบัติงานในระดับสูงสุด ของธุรกิจขายตรงในประเทศไทย

13. ผู้บริโภคหรือลูกค้า หมายถึง ผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง ที่ได้รับการเสนอหรือการชักชวนจากผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรง หรือผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงเพื่อให้ซื้อสินค้าหรือบริการ

14. ผู้จำหน่ายอิสระ หมายถึง บุคคลที่ได้รับโอนกรรมสิทธิ์ในสินค้าหรือบริการจากผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรง และนำสินค้าหรือบริการดังกล่าวไปเสนอขายตรงต่อผู้บริโภค

15. ตัวแทนเครือข่ายขายตรง หมายถึง บุคคลซึ่งได้รับมอบอำนาจจากผู้ประกอบธุรกิจเครือข่ายขายตรงให้นำสินค้าหรือบริการไปเสนอขายตรงต่อผู้บริโภค 

16. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง หน่วยงานภาครัฐและผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย เช่น สำนักงานคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) สำนักงานตำรวจแห่งชาติ สำนักงานคณะกรรมการองค์การอาหารและยา (อย.) และกระทรวงพาณิชย์ 

17. นักวิชาการและผู้ให้คำปรึกษา หมายถึง ผู้ที่มีความรู้ มีประสบการณ์ในด้านการบริหารการตลาด หรือผู้ที่ทำหน้าที่เป็นที่ปรึกษาให้กับองค์การที่เกี่ยวข้องกับการให้คำแนะนำด้านการบริหารการตลาดและการจัดการ โดยเฉพาะที่มีความเชี่ยวชาญด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น อาจารย์จากมหาวิทยาลัย หรือ ผู้บริหารระดับสูงในภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการสอน การให้คำแนะนำ


1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1. ได้ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพของปัญหา และแนวทางการแก้ปัญหา ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ประกอบด้วย การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์, การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ, การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า, การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย

2. ได้ข้อมูลเกี่ยวกับนโยบายหรือกลยุทธ์ในการดำเนินธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ถึงความสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนแนวทางที่องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงที่นำมาใช้ในการบริหารจัดการองค์การในปัจจุบันจนประสบผลสำเร็จ  สำหรับนำไปกำหนดเป็นตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยได้อย่างเป็นระบบ

3. ได้ตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่มีความถูกต้อง เหมาะสมกับบริบทของการบริหารจัดการองค์การธุรกิจในประเทศไทย 

4. เป็นผลงานทางวิชาการในการพัฒนาองค์ความรู้เกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกิจเครือข่ายขายตรง เพื่อให้นำองค์องความรู้ไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทยให้มีมาตรฐานตามหลักสากล และเป็นสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือคู่แข่งขัน
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บทที่ 2



การทบทวนวรรณกรรม



ในการศึกษาเรื่องการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ทำการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ และได้นำเสนอตามลำดับดังนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการขายตรง 

	2.2.1 การจัดการองค์การของธุรกิจเครือข่ายขายตรง 

	2.2.2 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับมาตรการทางกฎหมายของธุรกิจการขายตรง

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 



2.1 แนวคิดและทฤษฎีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



	การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นวิธีการในการสร้าง การรักษา และความพยายามในการดึงคุณค่าของลูกค้าออกมา และสร้างเป็นคุณค่าของลูกค้าตลอดชั่วชีวิต โดยการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่ตั้งเป้าหมายในการที่จะเข้าใจถึงลูกค้าให้มากยิ่งขึ้น เพื่อเอื้อประโยชน์ต่อการขายสินค้าในระยะยาวและต่อเนื่อง และยังเป็นการคาดการณ์ขององค์การในปัจจุบันและลูกค้าถึงโอกาสทางธุรกิจ โดยอาศัยเทคโนโลยีในการรวบรวมข้อมูลของลูกค้า ซึ่งรวบรวมข้อมูลของลูกค้าทั้งภายในและภายนอกองค์การเข้าสู่ฐานข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รวบรวมไว้ และใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลของลูกค้าร่วมกัน และใช้ข้อมูลเพื่อติดต่อกับลูกค้าในจุดที่ลูกค้าต้องการ (คำนาย อภิปรัชญาสกุล, 2553)



	การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นได้เกิดขึ้นในวงการตลาดตั้งแต่ ปี ค.ศ.1980             ณ ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นแนวคิดพื้นฐานของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าเพื่อเก็บรักษาลูกค้าและลดอัตราการสูญเสียลูกค้า ซึ่งปัจจุบันแนวคิดนี้ได้เป็นที่แพร่หลายอย่างมาก การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในแบบใหม่ที่มีความชัดเจนในการวิเคราะห์ความต้องการและมูลค่าของลูกค้า การสร้างเครื่องมือการตลาดใหม่ๆ ที่สามารถเข้าถึงความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ตลอดจนความสามารถในการวัดผลเครื่องมือเหล่านั้น ทำให้ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นกระแสที่ได้รับความสนใจและการตอบรับอย่างรวดเร็วจากองค์การต่างๆ ทั่วโลก สำหรับธุรกิจในประเทศไทย การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านับเป็นระบบบริหารสมัยใหม่ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับลูกค้า ซึ่งกำลังเป็นที่นิยมและได้รับการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จึงเป็นหัวใจสำคัญของการดำเนินธุรกิจสมัยใหม่ นอกเหนือจากการพัฒนาสินค้าหรือบริการของบริษัท เพราะการสื่อสารกับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพหรือตรงกลุ่มเป้าหมายเป็นสิ่งที่จำเป็นต้องมีควบคู่กันไป พร้อมทั้งต้องปรับตนเองให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา เพื่อให้องค์การสามารถรักษาหรือเพิ่มส่วนแบ่งตลาดเหนือคู่แข่ง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเกิดขึ้นในองค์การธุรกิจต่างๆ อย่างแพร่หลาย ไม่เว้นแม้แต่องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ที่ยังต้องศึกษา หาข้อมูลปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์การโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ (สุมาลี ยรรยงเวโรจน์, 2552 : 14) 



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นได้ถูกให้ความสำคัญและนับเป็นกลยุทธ์หลักในการดำเนินธุรกิจขององค์การ (Lindgreen A. et al., 2006) การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นมีจุดประสงค์ในการพัฒนาเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพิ่มความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์การให้สูงขึ้น และการรักษาลูกค้าให้คงอยู่กับองค์การได้นานที่สุด ซึ่งจะต้องเข้าใจถึงความต้องการและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงการนำเสนอสินค้าและบริการที่ดีขึ้นกว่าเดิมหรือเหนือกว่าคู่แข่งขันอยู่ตลอดเวลา ซึ่งเป็นปัจจัยที่สำคัญที่จะบ่งบอกถึงการประสบกับความล้มเหลวหรือการประสบกับความสำเร็จของบริษัท โดยพบว่าส่วนใหญ่ที่ทำให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไม่ประสบผลสำเร็จนั้นมาจากหลายสาเหตุ เช่น งบประมาณในการดำเนินการไม่เพียงพอ การจัดการฐานข้อมูลที่ไม่เป็นระบบ  การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ไม่เหมาะสม การต่อต้านต่อการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงาน โครงสร้างขององค์การที่ไม่ตอบสนองต่อการปฏิบัติ และการจูงใจหรือการให้รางวัล เป็นต้น 



การดำเนินงานเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าโดยใช้ระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้ามาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน ลดค่าใช้จ่าย และเกิดมุงมองเชิงบวกกับองค์การรวมถึงสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดของสมาชิกต่อบริการ ก็เป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่จะสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่สำคัญในปัจจุบันสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ได้กล่าวไว้ในหนังสือ กรณีศึกษา องค์การที่ประสบความสำเร็จ (Best Practice) ในการสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับลูกค้าว่า องค์การที่ต้องการอยู่รอดในระยะยาว จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึงความสำคัญของการมุ่งเน้นที่ลูกค้า (Customer Focus) ควบคู่ไปกับการตอบสนองความต้องการของผู้ที่เกี่ยวกับองค์การ (Stakeholder) การมุ่งเน้นที่ลูกค้า หมายถึงการที่องค์การต้องการหาความต้องการของลูกค้าให้ได้ มากที่สุด ในบางองค์การนั้นไม่เพียงแต่ต้องการทราบความต้องการเท่านั้น แต่จะต้องเข้าใจถึงความหวังของลูกค้าด้วย ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นผลที่เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รับการสนองตอบความต้องการและความหวังในใจนั้นแล้ว เนื่องจากที่ลูกค้าแต่ละกลุ่มมีความต้องการแตกต่างกัน ฉะนั้นองค์การจะต้องแยกแยะความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่มให้ได้ โดยความต้องการดังกล่าวมักเกี่ยวกับคุณภาพ ราคา การส่งมอบและการบริการ เป็นต้น



	ความหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

	การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าหรือที่จำกัดความเป็นภาษาไทยได้หลายคำจำกัดความ อาทิ ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า, ระบบบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์, ระบบจัดการลูกค้าสัมพันธ์ หรือระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยล้วนแล้วแต่อธิบายถึงจุดมุ่งหมายเดียวกัน คือ กระบวนการ วิธีการ หรือระบบในการสร้างและบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า กับองค์การหรือระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ให้มีสัมพันธภาพในระยะยาว และมั่นคง (อ้างใน เชิดพงศ์  แดงสุภา, 2550 : 15) มีผู้ให้คำจำกัดความ ของ คำว่า Customer Relationship Management (การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า) ไว้หลากหลาย ดังตัวอย่างเช่น 



	วิลเลี่ยม (Williams, 2005) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านี้ เป็นแนว ความคิดที่เกิดขึ้นในประเทศไทยในยุคสารสนเทศ ซึ่งมีความหมายครอบคลุมตั้งแต่การวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Plan), วิธีการดำเนินงาน (Methodology), ระบบงานคอมพิวเตอร์ จนถึงการประยุกต์ใช้อินเตอร์เน็ตขององค์การเพื่อสามารถบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของตนตามแบบวิธีการดำเนินในธุรกิจของตน



บราวน์ (Brown, 2000) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ กระบวนการทางธุรกิจ (Business Process) ที่จะต้องนำ 2 ระบบ คือ กระบวนการติดต่อลูกค้า (Front Office) และกระบวนการปฏิบัติงานสนับสนุน (Back Office) มาเชื่อมต่อกัน และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่กระทำต่อลูกค้าโดยมุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ที่ดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัท เน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางเพื่อให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win Strategy) เป็นระยะเวลานาน 



ชลิต  ลิมปนะเวช (http://www.brandage.com, 15 มกราคม 2555) ได้กล่าวว่า การสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า คือ กุญแจแห่งความสำเร็จในอนาคต รูปแบบของความสัมพันธ์นั้นเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าสามารถโต้ตอบ (Interact) กับองค์การ ได้ เพื่อสร้างความเข้าใจและการตอบสนองที่ดีของลูกค้าแต่ละบุคคล ด้วยเหตุนี้เอง หลักการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าจึงกลายเป็นหลักการที่สำคัญและได้รับความนิยมอย่างสูงในปัจจุบันเพื่อใช้ในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและเสริมสร้างทัศนคติเชิงบวกต่อองค์การ ทั้งยังสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน ลดค่าใช้จ่ายและสร้างความพอใจสูงสุดของลูกค้าต่อสินค้าและบริการอีกด้วย ซึ่งเป็นผลให้ลูกค้าเกิดความภักดี (Loyalty) ต่อสินค้าและบริการ และกลับมาซื้อสินค้าครั้งแล้วครั้งเล่า



วิทยา  ด่านธำรงกูล (2546) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าและสร้างผลกำไรที่ต่อเนื่องด้วยการรักษาความพอใจนั้น ให้คงอยู่นานเท่านาน ด้วยวิธีการและช่วยทางการสร้างความพันธ์ทุกชนิดจากองค์การ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้บุคลากรอย่างมีหลักการจะช่วยให้เกิดการบริการลูกค้าที่ดีขึ้น การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่าย และความต้องการของลูกค้าทำให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือการบริการ รวมไปถึงนโยบายในด้านการจัดการซึ่งมีเป้าหมายสุดท้ายในการเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป

 

รอน สวิช (Ron Swift, 2011 อ้างถึงในสุมาลี ยรรยงเวโรจจ์, 2552) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นวิธีการขององค์การโดยรวม (Enterprise Approach) ที่จะเข้าใจและจูงใจลูกค้าผ่านการสื่อสารทุกชนิดเพื่อที่จะปรับปรุงหาลูกค้าใหม่ การรักษาลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้า และผลกำไรจากลูกค้า 



เอฟเวิร์ด กัมเมสสัน (Evert Gummesson, 2008) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ การตลาดเป็นการปลูกผังการบริหารทั้งหมดของเครือข่ายระบบการขาย การตลาดและสังคม มันเป็นความสัมพันธ์แบบชนะ-ชนะกับ ลูกค้าแต่ละราย และสร้างคุณค่าร่วมกันระหว่างทุกๆ ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง มุ่งสู่เป้าหมายการตลาดที่เข้มแข็ง ความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้าเฉพาะบุคคล



เมลีน่า ไนแคมป์ (Melina Nykamp, 2001) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ การมุ่งเน้นการให้คุณค่าสูงสุดแก่ลูกค้า โดยผ่ายวิธีการสื่อสาร การตลาด วิธีให้บริการ ตลอดจนรวบวิธีการแบบดั้งเดิม เช่น สินค้า ราคา การส่งเสริมการขาย และสถานที่การจัดจำหน่าย ดังนั้นลูกค้าจึงไม่ได้มองเพียงแต่ตัวสินค้าและราคาในการตัดสินใจซื้อสินค้าเท่านั้น แต่จะมองถึงประสบการณ์โดยรวมที่เกี่ยวเนื่องกับตัวสินค้า และราคา ตลอดจนปฏิสัมพันธ์ต่างๆ กับผู้ขายสินค้า หรือการให้บริการ



วีรพล  สวรรค์พิทักษ์ (2552) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นกลยุทธ์การบริหารธุรกิจในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี เกิดความจงรักภักดีแบบยั่งยืนและสามารถช่วยให้กิจการมีกำไรเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง



กิตติ  สิริพัลลภ (http://www.bus.tu.ac.th/usr/kitti/brand.doc, 21 กุมภาพันธ์ 2555) ได้กล่าวว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นกระบวนการการจัดการของธุรกิจในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อให้ได้มาซึ่งลูกค้า รักษาลูกค้าไว้และสร้างกำไรสูงสุดจากลูกค้า



สรุปได้ว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นเป็นหลักการบริการที่มีความคล่องตัว สามารถปรับเปลี่ยนไปได้ตามสภาพแวดล้อมทาธุรกิจ และทางการแข่งขันที่แตกต่างไป (Dynamic) จึงเป็นการยากที่จะสรุปหรือระบุความหมายได้อย่างชัดเจน  แต่ทั้งนี้ อาจสรุปได้ว่าการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั่นก็คือ กิจกรรมการตลาดที่กระทำต่อลูกค้าซึ่งอาจจะเป็นผู้บริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจัดจำหน่าย (Customer หรือ Trader) อย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ  มีการรับรู้ที่ดีตลอดจนสร้างความรู้สึกชอบในบริษัทหรือองค์การ เป็นลักษณะของการมุ่งลูกค้าเป็นศูนย์กลางหรือ Customer Centric ทั้งนี้จะมุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบ 2 ทางซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย เป็นระยะเวลานาน



	วิสัยทัศน์และเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  

วิสัยทัศน์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีวิสัยทัศน์เพื่อสนับสนุน 4 ด้าน คือ ข้อมูลโดยรวม (Profile) ส่วนของลูกค้า (Segmentation) การปฏิสัมพันธ์ (Personalize) และทำให้เป็นส่วนตัว (Personalize) ดังรูปที่ 2.1 (คำนาย อภิปรัชญาสกุล, 2553 : 20)







การปฏิสัมพันธ์

ข้อมูลโดยรวม

ทำให้เป็นส่วนตัว

ส่วนของลูกค้า















รูปที่ 2.1 แสดงวิสัยทัศน์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่มา : คำนาย อภิปรัชญาสกุล, 2553 : 20



วิสัยทัศน์ของการพัฒนาระบบนี้ร่างขึ้นมาเพื่อเป็นกรอบความคิดสำหรับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

1) ข้อมูลโดยรวม (Profile) จะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าที่มากขึ้น

2) ส่วนของลูกค้า (Segmentation) เข้าใจมุมมองลูกค้าที่มีลักษณะที่แตกต่างกัน เกี่ยวกับการมององค์การว่าอะไรที่ต้องแก้ไขหรือต้องปรับปรุง และอะไรที่ลูกค้าต้องการ

3) การปฏิสัมพันธ์ (Personalize) เป็นการวางแผนวิธีการที่ดีที่สุดเพื่อให้เกิดการปฏิสัมพันธ์หรือสื่อสารร่วมกัน โดยเน้นการสื่อสารของข้อมูลภายในลูกค้า

4) ทำให้เป็นส่วนตัว (Personalize) ในทุกรายการที่มีการสื่อสารร่วมกัน การประชุม และการรณรงค์ทางการตลาด จะมีข้อมูลที่ทำให้เป็นส่วนตัวมากขึ้น และสามารถส่งข้อมูลที่ถูกต้องตามความต้องการของลูกค้ามากขึ้น

ซึ่งวิสัยทัศน์หลัก คือ ต้องการเปลี่ยนการตลาดจากการมุ่งผลิตสินค้ามาเป็นการมุ่งลูกค้ามากขึ้น



เป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้าเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่าย และความต้องการของลูกค้า จากนั้นจะนำข้อมูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์ และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการ รวมไปถึงนโยบายด้านการจัดการ ซึ่งเป็นเป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนาการจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าก็คือ การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปเป็นลูกค้าตลอดไป (คำนาย อภิปรัชญาสกุล, 2553) ดังนั้นการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จึงช่วยให้ทราบถึงรายละเอียดข้อมูลของลูกค้าในด้านต่างๆ ว่าลูกค้าเป็นใครมีการติดต่อกันอย่างไรบ้าง ทั้งยังทราบพฤติกรรมของลูกค้าว่าสินค้าที่ซื้อประจำคืออะไร ความถี่ในการซื้อเป็นอย่างไร ซึ่งจากข้อมูลที่ได้จะช่วยให้ฝ่ายขายสามารถวางแผนการขายและการตลาดได้อย่างเหมาะสม อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มยอดขายให้กับองค์การ โดยการนำเสนอสินค้าใหม่ได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ายังช่วยลดความซ้ำซ้อนในการทำงาน จึงทำให้สามารถบริหารจัดการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ทำให้เกิดภาพพจน์ที่ดีขององค์การ ขณะเดียวกันยังช่วยลดรายจ่ายให้กับองค์การได้อีกทางหนึ่ง เนื่องจากได้นำหลักการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพเข้ามาประยุกต์ใช้ โดยนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน



ประเภทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  

ประเภทของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แบ่งตามกลุ่มเป้าหมายของระบบได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ (สุมาลี ยรรยงเวโรจน์, 2552 : 14) 

1) การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ระดับผู้ค้า (Traders) คือ ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีกลุ่มเป้าหมายเป็นคนกลางในช่องทางการจัดจำหน่าย เช่น ธุรกิจค้าส่ง ธุรกิจค้าปลีก ตัวแทน นายหน้า เป็นต้น

2) การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ระดับผู้บริโภค (Consumers) คือระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีกลุ่มเป้าหมายเป็นผู้บริโภค



ฉะนั้นแล้วบริษัทจำเป็นต้องจัดแบ่งกลุ่มลูกค้าตามระดับความสัมพันธ์ที่มีกับบริษัท เพื่อเลือกรูปแบบในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสมกับแต่ละระดับของความสัมพันธ์ ซึ่งมีอยู่ 6 ระดับ ที่เป็นบันไดการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้า ซึ่งนำไปสู่ความภักดีในตราสินค้า และบริษัท ดังนี้  

1) ระดับ “ลูกค้าคาดหวัง” (Prospect) เป็นลูกค้าที่บริษัทได้มีโอกาสในการเสนอขายสินค้าและบริการ ทำให้ลูกค้ามีความสนใจและอาจจะตัดสินใจซื้อ ซึ่งลูกค้าเหล่านี้ก็จะมีคุณสมบัติเป็น “ลูกค้าคาดหวัง” ของบริษัทที่คาดหวังว่าจะซื้อ/ใช้บริการของบริษัท ซึ่งมีอยู่ในข่ายต้องการมากมาย แต่บริษัทจะต้องหาข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อค้นหาถึงรายละเอียดที่ลึกลงไปอีกว่าลูกค้ารายใดมีพฤติกรรมการซื้อเป็นประจำ 

2) ระดับ “ผู้ซื้อ” (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเข้าถึงลูกค้าคาดหวังและนำเสนอสินค้าหรือการบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าคาดหวังเหล่านั้น จนสามารถตัดสินใจซื้อได้ในที่สุดแล้ว ขั้นต่อไปบริษัทต้องจัดทำโปรแกรมการตลาดและระบบ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่จะทำให้ผู้ซื้อเหล่านี้กลับมาซื้อซ้ำอย่างต่อเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง หมายถึง กลุ่มลูกค้าที่บริษัทเลือกให้เป็นกลุ่มลูกค้าที่คาดหวัง และสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าคาดหวังจนสามารถตัดสินใจซื้อแล้ว บริษัทต้องสร้างกิจกรรมสัมพันธ์ให้ลูกค้านี้กลับมาซื้ออีกอย่างต่อเนื่อง

3) ระดับ “ลูกค้า” (Clients) ลูกค้า หรือธุรกิจที่ซื้อสินค้าหรือการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลาหนึ่ง จนกระทั่งเกิดความภักดีต่อสินค้าหรือการบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนำสินค้าหรือการบริการของบริษัทให้ผู้อื่นได้ทดลองใช้ พร้อมทั้งปกป้องชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคู่แข่งขันด้วย หมายถึง ผู้บริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินค้าหรือการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลาหนึ่ง แต่ยังอาจมีทัศนคติเชิงลบหรือเป็นกลาง

4) ระดับ “ลูกค้าผู้สนับสนุน” (Supporters) คือลูกค้าประจำที่รู้สึกชอบบริษัท มีทัศนคติและภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท แต่ยังไม่ออกมาสนับสนุนอย่างจริงจัง ซึ่งการที่จะทำให้ลูกค้าผู้สนับสนุนเหล่านี้ออกมาสนับสนุนอย่างจริงจังนั้น บริษัทจำเป็นต้องสร้างสัมพันธ์กับลูกค้าผู้สนับสนุนอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน

5) ระดับ “ผู้มีอุปการคุณ” (Advocates) คือลูกค้าผู้ให้การสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด คอยแนะนำลูกค้า และลูกค้ารายอื่นให้มาซื้อสินค้าหรือการบริการของบริษัท เรียกว่า ทำการตลาดภายนอกแทนบริษัท นั่นเอง

6) ระดับ “หุ้นส่วนธุรกิจ” (Partners) คือลูกค้าที่ก้าวขึ้นไปเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจมีส่วนร่วมในรายรับรายจ่ายและผลกำไรของบริษัท ถ้าหากบริษัทมีผลกำไรสูงขึ้นนั้น ย่อมหมายความว่าผลตอบแทนในส่วนของลูกค้า “หุ้นส่วนธุรกิจ” จะได้รับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปด้วย ความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับนี้ก่อให้เกิดความภักดีในบริษัทและตราสินค้าของบริษัทมากที่สุด



	หลักการสำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

โดยหลักการสำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นจะเกี่ยวข้องกับหลักการทางการตลาดและการวิเคราะห์เกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภคจาก (Sauer, 1997) ทฤษฎีตัวแบบปัจจัยแห่งความสำเร็จ 9 ปัจจัยของซาวเออร์ (Sauer’s Model) ซึ่งแบ่งออกได้เป็น 3 ด้าน คือ 

1) บริบท ประกอบด้วย 4 ปัจจัย คือ ความสามารถในการจัดการความรู้ การยอมรับที่จะใช้ข้อมูลร่วมกัน การยอมรับในการเปลี่ยนแปลง และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

2) ส่วนสนับสนุน คือการให้การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

3) โครงการหรือแผนงาน ประกอบด้วย 4 ปัจจัย คือ การสื่อสารและการเผยแพร่กลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององค์การ การบริหารการเปลี่ยนแปลง และบูรณาการระบบ



	จากโครงสร้างของตัวแบบซาวเออร์ (Sauer’s Model) เรานำมาบูรณาการกับผลลัพธ์ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าซึ่งแบ่งประเด็นออกได้เป็น 2 ด้านคือ การพัฒนาและการปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับผลลัพธ์ และนำมาสร้างเป็นตัวแบบนวัตกรรมแนวคิคของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (King S. F. and Burges T. F., 2008) ดังนี้



ส่วนสนับสนุน

· การให้การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

ผลลัพธ์

1. การพัฒนา

· การกำหนด 

· ต้นทุน 

· คุณภาพ

2. การพัฒนา

· การเพิ่มคุณภาพการบริการ 

· การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 

· การเพิ่มยอดขาย

· การปรับเพิ่มของเป้าหมาย

· การพัฒนาการจัดการฐานข้อมูล

· การลดต้นทุน

· อื่นๆ 



บริบทขององค์การ

· ความสามารถในการจัดการความรู้ 

· การยอมรับที่จะใช้ข้อมูลร่วมกัน 

· การยอมรับในการเปลี่ยนแปลง 

· การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

การดำเนินการขององค์การ

· การสื่อสารถึงกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

· การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์การ 

· การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ 

· การบูรณาการเชิงระบบ

กระบวนการและระบบ

- การจัดการความรู้

- การจัดการปฏิสัมพันธ์หรือผลกระทบ

ผู้นำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปใช้















































รูปที่ 2.2  ตัวแบบนวัตกรรมแนวคิคของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่มา : King S. F. and Burges T. F., 2008



องค์ประกอบสำคัญของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

1) การขับเคลื่อนและการสนับสนุนกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ความสำคัญในการสร้างการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้เกิดขึ้นในองค์การได้นั้น เป็นการสร้างคุณค่าที่ได้มาจากการสร้างความแตกต่าง ซึ่งจะต้องเริ่มจากความตระหนักและการให้ความสำคัญของผู้บริหารระดับสูง ที่ไม่ใช่การปฏิบัติตามกระแสเพื่อที่จะตอบสนองต่อแนวโน้มการดำเนินงานของการบริหารจัดการองค์การสมัยใหม่เท่านั้น (Sarah Cook, 2011) 

1.1) การเริ่มจากระดับบน  จากผลการวิจับพบว่าความล้มเหลวของเป้าหมายในระยะสั้น, ความไม่รู้สึกผูกพันองค์การของพนักงานนั้นมีสาเหตุมาจากการจัดการในระดับบน ตลอดจนกระบวนการฝึกอบรมที่ไม่มีประสิทธิภาพนั้นเป็นอุปสรรคสำคัญในการดำเนินธุรกิจให้ประสบผลสำเร็จ ที่มีผลต่อการปฏิบัติของพนักงานในการดูแลลูกค้าในระดับสูง การให้บริการกับลูกค้าที่ยอดเยี่ยมจะเป็นปัจจัยแห่งความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจขององค์การในระยะยาว ผู้บริหารระดับสูงจะต้องเข้าใจถึงความสัมพันธ์ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการบริหารเวลา, การบริหารต้นทุน, การจัดการผลกระทบที่เกิดขึ้น, ข้อผูกพัน, ความต่อเนื่อง และการทำให้เกิดความชัดเจน จากผลการวิจัยพบว่าองค์การที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการลูกค้าที่ยอดเยี่ยมนั้น จะมีการสื่อสารถึงวัฒนธรรมขององค์การที่ชัดเจนถึงแนวคิดในการให้บริการ ผู้บริหารจะต้องให้การสนับสนุนทางด้านงบประมาณและพิจารณาเพื่อสร้างนโยบายขององค์การที่ขับเคลื่อนในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางและสร้างทัศนคติเชิงบวกให้กับพนักงานให้ตระหนักถึงความสำคัญของลูกค้าในการปฏิบัติงาน (George Cox, 2002) ความเข้าใจผิดต่อการออกแบบโครงการในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่นำเสนอต่อลูกค้าในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา

1.2) ภารกิจและวิสัยทัศน์ ในขั้นแรกของการดำเนินการในการให้บริการที่ยอดเยี่ยมกับลูกค้านั้นจะต้องได้รับการยอมรับว่ามีความสำคัญในอันดับแรกๆ และจะต้องนำไปกำหนดไว้ในนโยบายขององค์การ โดยการกำหนดเป็นวิสัยทัศน์ขององค์การ ซึ่งหมายถึงข้อความที่บ่งถึงจุดประสงค์หรือเป้าหมายขององค์การ และภารกิจหมายถึงข้อความที่กล่าวถึงการดำเนินการทางธุรกิจที่องค์การต้องการหรือการมุ่งไปสู่เป้าหมาย จะประกอบไปด้วยคุณค่าและสิ่งที่สามารถจะกระทำได้

1.3) คุณค่า การเปลี่ยนแปลงภารกิจให้สามารถปฏิบัติได้จริง ผู้บริหารระดับสูงจะต้องมีความเข้าใจที่กระจ่างชัดต่อคุณค่าที่องค์การต้องการ คุณค่าเป็นบริบทของฐานคติหรือสิ่งที่มีอยู่จริงที่บ่งถึงความสามารถขององค์การในการดำเนินงานรวมถึงความเชื่อมั่น ความศรัทธาที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ หรืออาจจะหมายถึงการหาทางในการดำเนินงานทางธุรกิจที่มีความสำคัญ เพื่อที่จะนำพาองค์การให้ประสบผลสำเร็จ

1.4) วัตถุประสงค์ เป็นเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ขององค์การในการดำเนินงานทั้งหมดที่เชื่อถือได้ว่ามีอิทธิพลต่อทุกองค์ประกอบทั้งจากภายในและภายนอกองค์การ โดยมีเนื้อหาสาระของการดำเนินงานครอบคลุมตั้งแต่ระดับผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหาร พนักงาน ตลอดจนความต้องการของลูกค้า (Sarah Cook, 2011) 

1.5)	กลยุทธ์ องค์ประกอบในการจัดทำกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้าจะประกอบด้วยการนำภารกิจ, คุณค่า และวัตถุประสงค์ มาจัดทำเป็นแผนกลยุทธ์ เพื่อเปลี่ยนภารกิจและคุณค่าให้สามารถนำไปปฏิบัติได้จริง เพื่อกำหนดเป็นแนวทางในการให้บริการลูกค้า ผู้บริหารระดับสูงจะต้องสร้างแผนกลยุทธ์การให้บริการลูกค้าที่ต้องการ โดยกำหนดเป็นแผนการในระยะยาวขึ้นมาก่อน หลังจากนั้นจึงมาจัดทำเป็นแผนการระยะสั้นๆ โดยคำนึงถึงปัญหาหรืออุปสรรคที่สำคัญหรือมีความเร่งด่วน โดยนำมาจัดทำเป็นกลยุทธ์ในลำดับแรกซึ่งกระบวนการนั้นจะมุ่งไปที่ลูกค้าเป็นหลัก ตามมาด้วยการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และนวัตกรรมที่จะนำมาใช้เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ กลยุทธ์ที่ดีควรจะเปลี่ยนแผนงานหรือนโยบายในระดับบนให้ไปสู่การปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม สูตรสำเร็จของหลายๆ องค์การที่ประสบความสำเร็จในการจัดทำกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้า ประกอบด้วย การเชื่อมโยงระหว่างวิสัยทัศน์ คุณค่า และวัตถุประสงค์ขององค์การเข้าด้วยกัน, การประเมินสภาพหรือตำแหน่งขององค์การในปัจจุบัน, การจัดทำแผนกลยุทธ์, การพัฒนาแผนปฏิบัติงานที่มีลักษณะเฉพาะ, การจัดทำเป้าหมายหรือเกณฑ์ชี้วัดความสำเร็จ, การขจัดปัญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นได้ และสามารถนำไปสู่การปฏิบัติได้



2) ความสำคัญขององค์การที่มีต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แผนกต้อนรับส่วนหน้าจะมีบทบาทสำคัญในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งในหลายกิจกรรมจะเป็นเครื่องมือในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เช่น พนักงานฝ่ายขาย ผู้จัดการฝ่ายบัญชี ผู้จัดการฝ่ายการตลาด ผู้วิเคราะห์ตลาด ผู้จัดการส่งเสริมการขาย ผู้จัดการฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ และผู้ให้บริการลูกค้า เป็นต้น การจัดโครงสร้างขององค์การเป็นการดำเนินงานเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานและการสร้างผลกำไรทางธุรกิจ  บทบาทขององค์การในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จากความแตกต่างขององค์ประกอบทั้ง 4 ประการในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ กลยุทธ์ การปฏิบัติ การวิเคราะห์ และความร่วมมือ โดยกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อมุ่งเน้นในการพัฒนาไปสู่วัฒนธรรมทางธุรกิจที่คำนึงถึงลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เพื่อความเป็นผู้ชนะและการรักษาลูกค้าให้คงอยู่ตลอดไป โดยการสร้างและการจัดส่งคุณค่าที่เหนือกว่าคู่แข่งขันทางธุรกิจ การปฏิบัติในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามุ่งเน้นไปที่การสร้างระบบอัตโนมัติในการรองรับการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การขาย การทำตลาด และการให้บริการลูกค้า การวิเคราะห์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามุ่งเน้นไปที่การจัดทำเหมืองหรือแหล่งข้อมูลความสัมพันธ์ลูกค้าที่เป็นประโยชน์เพื่อนำไปสร้างกลยุทธ์หรือวิธีการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ความร่วมมือในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม ภายใต้ข้อกำหนด ขอบเขต หรือตามความสามารถขององค์การที่จะกระทำได้ เพื่อตอบสนองต่อความมุ่งหวังขององค์การและหุ้นส่วนให้มากที่สุด และสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า เป้าหมายของกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 



จากคำกล่าวที่ว่า “กลยุทธ์มาก่อนโครงสร้าง” ซึ่งเป็นหลักการในการทำงานของอัลเฟรด  แชดเล่อร์ (Alfred Chandler, 1962) ได้มุ่งเน้นไปที่องค์การควรจะออกแบบเป้าหมายของกลยุทธ์ก่อนที่จะออกแบบโครงสร้างขององค์การ เพื่อตอบสนองต่อเป้าหมาย บริษัทได้นำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาเป็นกลยุทธ์หลักทางธุรกิจ และสร้างองค์การให้เป็นไปในแบบที่ต้องการ โดยมีเป้าหมายของความสำเร็จ 3 ประการ คือ (1) ความต้องการที่จะดูแลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือการทำตลาดเฉพาะกลุ่ม (2) การรักษาหรือการพัฒนากลยุทธ์ที่ส่งผลต่อลูกค้าหรือการทำตลาดเฉพาะกลุ่ม  และ (3) การพัฒนาอย่างต่อเนื่องและการนำเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในการแข่งขันและสร้างประสบการณ์ที่นำไปสู่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 



ไม่มีองค์การที่จะคาดหวังต่อผลของความสำเร็จที่จะได้รับโดยลำพัง ซึ่งทั้งหมดจะเป็นการดำเนินงานร่วมกันของผู้จัดหาวัตถุดิบ หุ้นส่วน และสมาชิกของเครือข่าทางธุรกิจ นั่นหมายถึงโครงสร้างขององค์การจะประกอบไปด้วยหลายๆ ส่วนที่สนับสนุนการดำเนินงานซึ่งกันและกัน เป้าหมายที่จะนำไปสู่ความสำเร็จขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมของการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงในระดับที่มากหรือน้อย โดยในปัจจุบันสภาพแวดล้อมทางธุรกิจได้เปลี่ยนแปลงไปเป็นอย่างมาก เช่น การดำเนินการที่อยู่นอกเหนือกฎระเบียบและไม่มีแบบแผน คู่แข่งขันที่มาจากทั่วทุกมุมโลก การนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการทำตลาด ตลาดที่เป็นระบบเศรษฐกิจใหม่ที่ไม่มีพรหมแดน  ความต้องการและระดับการศึกษาของลูกค้าที่สูงขึ้น ดังนั้นจะต้องมีการสร้างสรรค์โครงสร้างขององค์การเพื่อเข้าถึงการสัมผัสและตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว



3) การจัดการเครือข่ายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ระบบเครือข่ายที่มีอิทธิพลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า บริษัทจะไม่สามารถที่จะดำเนินงานทางธุรกิจที่ประสบผลสำเร็จได้อย่างโดดเดี่ยว จึงมีความจำเป็นที่จะต้องใช้ระบบเครือข่าย ประสิทธิภาพของระบบเครือข่ายหมายถึงการใช้เครือข่ายเพื่อนำพาองค์การไปสู่ความสำเร็จตามเป้าหมายที่กำหนดไว้  ทรัพยากรของระบบเครือข่ายจะต้องจัดวางตำแหน่งได้อย่างเหมาะสมและประสานงานในการให้ความช่วยเหลือเพื่อสร้างและจัดส่งคุณค่าให้กับลูกค้าเป้าหมายของบริษัท การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นกลยุทธ์หลักทางธุรกิจในการบูรณาการกระบวนการภายใน การกำหนดหน้าที่ และระบบเครือข่ายภายนอก เพื่อสร้างและจัดส่งคุณค่าให้กับลูกค้า สร้างผลกำไรให้เกิดขึ้นกับองค์การโดยอาศัยการดำเนินงานที่มีคุณภาพสูง ฐานข้อมูลความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เป็นประโยชน์ และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างเหมาะสม การแข่งขันเพื่อเพิ่มลูกค้า ในอดีตการแข่งขันจะเป็นแบบบริษัทต่อบริษัทหรือผู้ประกอบการด้วยกัน ปัจจุบันการแข่งขันได้เพิ่มขึ้นเป็นเครือข่ายเจ้าของโรงงานหรือผู้ให้บริการได้ดำเนินธุรกิจเป็นระบบเครือข่ายเพื่อสร้างพลังหรืออำนาจการต่อรองให้กับตราสินค้า การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวสามชิกในโซ่อุปทานนั้นเปี่ยมไปด้วยอำนาจการต่อรอง เช่น บริษัทอินเทลและไมโครซอฟท์นั้นมีอิทธิพลต่อผู้ผลิตเครื่องคอมพิวเตอร์ เช่น เดล โตชิบา และคอมแพค ซึ่งถือเป็นความเสี่ยงที่สูงมาก ถ้าบริษัทอินเทลและไมโครซอฟท์ไม่เข้าไปสนับสนุนการผลิตสินค้า ความต้องการของสมาชิกนั้นมีนัยสำคัญทางอิทธิพลและอำนาจในการต่อรอง เช่น ยอดขายที่สูงมากนั้นส่งผลต่อธุรกิจค้าปลีกหรือการสร้างตราสินค้าของตนเอง วอลมาร์ทและเทสโก้นั้นมีความต้องการที่จะเป็นผู้ผลิตเพื่อสร้างตราสินค้าของตนเอง บางครั้งโรงงานผู้ผลิตจะเข้าไปมีบทบาทหรือเข้ามาช่วยในการสร้างตราสินค้า และในอีกด้านหนึ่งผู้ผลิตสินค้าก็มีพลังอำนาจในการต่อรองกับผู้จำหน่ายสินค้าเช่นกัน โดยการสร้างพันธมิตรเพื่อสนับสนุนซึ่งกันและกัน เช่น กิจกรรม พรอคเตอร์และแกมเบิ้ล 



เครือข่ายเป็นโครงสร้างในการเชื่อมต่อจุดแต่ละจุดที่มีความสัมพันธ์กันเข้าด้วยกัน สำหรับเครือข่ายทางธุรกิจนั้นไม่สามารถที่จะหลีกเลี่ยงได้ เป็นการเชื่อมโยงบริษัท องค์การ และปัจเจกบุคคลเพื่อสร้างสัมพันธ์ให้เกิดขึ้น ในบริบทนี้จะกล่าวถึงการทำตลาดทางธุรกิจ ที่แประกอบไปด้วยส่วนต่างๆ เช่น ผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้ผลิต ผู้จัดจำหน่าย หุ้นส่วน ผู้ควบคุม ผู้รับจ้าง ลูกค้า และบริษัทอื่นๆ ความสัมพันธ์ของส่วนต่างๆ ทางธุรกิจ นั้นส่งผ่านการปฏิบัติ การเชื่อมโยงกิจกรรม และทรัพยากรเข้าไว้ด้วยกัน  ซึ่งอยู่ภายใต้การทำการค้า ข้อกฎหมาย การบริหาร และการติดต่อระหว่างบริษัท ที่มีปฏิสัมพันธ์ ทรัพยากรมนุษย์ การเงิน กฎหมาย ลักษณะทางกายภาพ การจัดการ สติปัญญา และอื่นๆ ที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนในการสนับสนุนเครือข่าย ความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทและระหว่างบุคคลของระบบเครือข่ายนั้นมีความซับซ้อนของโครงสร้างทางสังคม ที่สามารถเป็นไปได้ในหลายๆ เงื่อนไข การมีส่วนร่วมที่จะช่วยสนับสนุนในความแตกต่างของความสัมพันธ์ เช่น โรงงานผู้ผลิตจะนำเอาข้อมูลที่เป็นประโยชน์และความต้องการของลูกค้าไปปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงในการผลิตสินค้า



4) การพัฒนา, การจัดการ และการใช้ฐานข้อมูลของลูกค้าร่วมกัน เป็นการพัฒนาองค์ความรู้และความเข้าใจในลูกค้าเพื่อให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าประสบผลสำเร็จ กลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะมุ่งเน้นไปที่ชัยชนะและการรักษาผลกำไรจากลูกค้า ความเป็นมิตรและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจากการใช้ฐานข้อมูล  ที่บ่งถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างชัดเจน และมีความต่อเนื่อง การดำเนินการในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเน้นไปที่ระบบอัตโนมัติในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  เช่น การขายสินค้า การทำตลาด และการให้บริการลูกค้า ความต้องการข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์กับลูกค้า จะนำไปสู่การบริการที่ยอดเยี่ยม การออกโปรโมชั่นทางการตลาดที่ประสบความสำเร็จ และการสร้างโอกาสในการขายสินค้าเพื่อนำไปสู่กลยุทธ์หรือวิธีการที่มุ่งหวัง โดยใช้ฐานข้อมูลของความสัมพันธ์กับลูกค้าในส่วนที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์การ  ฐานข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของลูกค้าจะเป็นพื้นฐานสำคัญที่จะนำไปสู่การจัดทำกลยุทธ์ในด้านต่างๆ เช่น สิ่งที่จำเป็น, การพัฒนา, การจัดเก็บ, การจัดจำหน่าย และการเพิ่มประสิทธิภาพ 



ฐานข้อมูลส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปของไฟล์เอกสาร การบันทึกข้อมูลจะอยู่ในแต่ละฟิลด์ (Field) ซึ่งจะมีลักษณะเป็นตารางตามแนวตั้งและแนวนอน ฐานข้อมูลของลูกค้าสมัยใหม่จะอยู่ในรูปโปรแกรมแผ่นตาราง (Spreadsheet) โดยการจัดทำฐานข้อมูลความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย 6 ขั้นตอน ได้แก่ (1) การกำหนดฐานข้อมูลที่ต้องการ (2) การกำหนดข้อมูลที่ต้องการและจำเป็น (3) การบ่งชี้ถึงแหล่งของข้อมูล  (4) การเลือกเทคโนโลยีในการจัดการฐานข้อมูลและฮาร์ดแวร์พื้นฐาน (5) การจัดเก็บฐานข้อมูล และ (6) การเก็บรักษาฐานข้อมูล ดังรูปที่ 2.3































	การกำหนดฐานข้อมูลที่ต้องการ

การกำหนดข้อมูลที่ต้องการและจำเป็น

การบ่งชี้ถึงแหล่งของข้อมูล

การเลือกเทคโนโลยีในการจัดการฐานข้อมูลและฮาร์ดแวร์พื้นฐาน

การจัดเก็บฐานข้อมูล

การเก็บรักษาฐานข้อมูล







































รูปที่ 2.3 แสดงการจัดทำฐานข้อมูลความสัมพันธ์กับลูกค้า

ที่มา : Alfred Chandler, 1962.



5) เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้นำเทคโนโลยีเข้ามาใช้เป็นเวลาหลายสิบปีมาแล้ว ประมาณปี ค.ศ. 1970 ซึ่งเทคโนโลยีในการจัดการลูกค้านั้นอยู่ในรูปศูนย์ที่ดำเนินการตามลำพัง (Standalone) เช่น ศูนย์บริการสอบถามข้อมูล (Call Center) ระบบจำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ (Sales-force Automation Systems) และไฟล์ ข้อมูลลูกค้า (Customer Information Files: CIF) หลังจากปี ค.ศ. 1980 หลายๆ องค์การได้นำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการองค์การ เช่น บริษัทประกันภัยและธนาคาร ได้เริ่มใช้เป็นแหล่งข้อมูลทางการตลาดที่สำคัญ เช่น บัญชีเงินฝากของลูกค้า เป็นต้น ศูนย์บริการติดต่อสอบถามเริ่มที่จะให้บริการนอกเหนือขอบเขต เช่น การขายสินค้าและลูกค้าก็ตอบสนองต่อการบริการ ลูกค้าเริ่มเข้ามามี่ส่วนเกี่ยวข้องกับองค์การในระบบเดี่ยวที่แยกกันอยู่ (Single Entity) การนำความคิดของการรวมระบบเดี่ยวเข้าด้วยกันจึงเกิดขึ้น ฐานข้อมูลที่เกี่ยวกับความสัมพันธ์ของลูกค้าถูกนำมาใช้ประโยชน์ในจุดให้บริการลูกค้าร่วมกันและใช้ในช่องการการติดต่อกับลูกค้า ดังรูปที่ 2.4 



ไฟล์ข้อมูลลูกค้า

ผู้ใช้แผนกต้อนรับส่วนหน้า

พนักงานขายบุคคล

(ไวเลสโทรศัพท์เคลื่อนที่)

การทำตลาด

(การตลาดทางโทรศัพท์)

ทีมงานเทคนิค

(การเชื่อมสัญญาณมือถือ)

การจัดการ

(การสนับสนุนการตัดสินใจ)

หุ้นส่วน

(ทีมขาย)

ลูกค้า

(การรับริการด้วยตนเอง)





ระบบคิดเงิน



บันทึกการให้บริการ



บันทึกการให้บริการ

บันทึกการให้บริการ



ระบบบัญชี



ไฟล์ข้อมูลผลิตภัณฑ์





บันทึกการให้บริการ

บันทึก

ยอดขาย

บันทึกการให้บริการ





ประวัติ

การติดต่อ

ระบบสินค้าคงคลัง











รูปที่ 2.4 แสดงการประยุกต์แผนกต้อนรับส่วนหน้าในระบบเดี่ยว

ที่มา : Alfred Chandler, 1962.



	การสร้างระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในเชิงเศรษฐกิจ (การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า Ecosystem) นั้นเป็นการคำนึงถึงความคุ้มค่าในการลงทุน เพื่อให้ได้รับประโยชน์สูงสุดจากการดำเนินงาน และการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ซึ่งประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ (1) ผู้จัดหาการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (2) ผู้จัดหาการให้บริการ และ (3) ฮาร์ดแวร์และโครงสร้างพื้นฐาน ดังรูปที่ 2.5













ผู้จัดหาการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า

ผู้จัดหา

การให้บริการ

ฮาร์ดแวร์และ

โครงสร้างพื้นฐาน

ผู้จัดหาการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า























รูปที่ 2.5 แสดงการสร้างระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในเชิงเศรษฐกิจ

ที่มา : Alfred Chandler, 1962.



6) ยุทธ์เพื่อการสื่อสารขององค์การ

คุณภาพของการให้บริการจะไม้สามารถเกิดขึ้นได้โดยปราศจากการติดต่อสื่อสาร การติดต่อสื่อสารเป็นเส้นเลือดใหญ่ในการพัฒนาและสร้างความยั่งยืนให้กับการบริการ (Sarah Cook, 2011) จากผลการศึกษาได้บ่งถึงพนักงานมีความสามารถที่เพิ่มขึ้นจากการสร้างคุณค่าจากการติดต่อสื่อสาร และก่อให้เกิดการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นสำคัญ เจตคติในการให้บริการจะเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์การในการปฏิบัติงานและการติดต่อสื่อสาร การบูรณาการข้อความในการให้บริการจะนำไปสู่ในทุกๆ กิจกรรมขององค์การ ทั้งการติดต่อสื่อสารภายในและภายนอก เจตคติในการให้บริการจะกลายเป็นส่วนสำคัญในการปฏิบัติงานอยู่เป็นประจำ ความต้องการที่จะพัฒนาแผนงานในการติดต่อสื่อสารนั้นเป็นตัวกลางในการเลือกเพื่อที่จะสื่อข้อความไปยังกลุ่มผู้ฟังที่เป็นเป้าหมาย เพื่อให้ปฏิบัติตามคำพูด เจตคติของคุณภาพการให้บริการที่เป็นหลักการสำคัญคือการเปิดและการสื่อสารแบบสองทาง การพัฒนาสื่อที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารที่สื่อถึงเจตคติการให้บริการนั้น เป็นการสร้างความตระหนักในการลงทุนในการบริการขององค์การ การประชุมสรุปของทีมงานนั้นมีความสำคัญเพื่อสื่อสารไปถึงพนักงาน การสื่อสารโดยใช้คำพูดก่อให้เกิดความมีส่วนร่วมและความน่าสนใจ แต่จะต้องมีการเตรียมการและการนำเสนอที่ยอดเยี่ยม ทักษะในการติดต่อสื่อสาร เช่นการฟังและการตั้งคำถามนั้นมีความสำคัญต่อการสนทนาระหว่างกัน ปัญหาในการติดต่อสื่อสารโดยการใช้คำพูดอาจเกิดขึ้นได้จากการส่งข้อความที่ส่งไปถึงผู้ฟังไม่น่าจดจำหรือข้อความไม่ถูกรับได้อย่างสมบูรณ์ 

แม้ว่าการสื่อสารโดยการเขียนจะเป็นการสื่อสารที่ส่งสารได้อย่างชัดเจน แต่บ่อยครั้งการเขียนก็ทำให้ผู้รับสารเกิดความเข้าใจผิด สื่อที่รับรู้ได้จากการมอง เช่น ดีวีดีเป็นวิธีการสื่อสารที่มีคุณภาพ สามารถเข้าใจและเรียนรู้ได้อย่างกระจ่างชัด ผู้จัดการควรตระหนักถึงข้อได้เปรียบและข้อเสียเปรียบของสื่อแต่ละประเภทก่อนที่จะใช้ในแผนงานการพัฒนาการติดต่อสื่อสาร โดยการเลือกสื่อให้เหมาะสมกับข้อความ ในองค์การต่างๆ สามารถเลือกใช้สื่อได้อย่างหลากหลายในการติดต่อสื่อสาร เช่น การเขียนข้อความสั้นๆ การใช้เทปเสียง วาสารรายเดือน ดีวีดี อินทราเน็ต และโทรศัพท์ตอบกลับ โดยวัตถุประสงค์ของการสื่อสารก็เพื่อการสื่อสารกรอบแนวคิดไปสู่การปฏิบัติเพื่อควบคุมและพนักงาน และสร้างบรรยากาศของความไว้วางใจให้เกิดขึ้นระหว่างกัน



การพัฒนากลยุทธ์ในการติดต่อสื่อสารเพื่อสร้างกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้า ซึ่งประกอบด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังรูปที่ 2.6 

ลูกค้าภายนอก

คุณภาพของการติดต่อสื่อสาร

ผู้จัดการ

ลูกค้าภายใน

ผู้จัดส่งวัตถุดิบ

ส่วนอื่นๆ 

ที่ให้ความสนใจ

เพื่อนร่วมงาน

ผู้ใต้บังคับบัญชา























รูปที่ 2.6 แสดงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการติดต่อสื่อสาร

ที่มา : Alfred Chandler, 1962.



	จากรูปที่ 2.6 เป็นผลการศึกษาของ The NHS Education for Scotland ได้พัฒนาแผนภาพการติดต่อสื่อสาร แผนการปฏิบัติสามารถที่จะพัฒนาเจตคติการบริการเพื่อลดความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น และเป็นพื้นฐานที่สำคัญของการพัฒนาองค์การในระยะยาว อย่างไรก็ตามการป้อนกลับก็เป็นส่วนที่จะทำให้แน่ใจว่าการสื่อสารนั้นยังคงรูปแบบของการติดต่อสื่อสารแบบสองทาง





7) การฝึกอบรมและการพัฒนาในการให้บริการลูกค้า

การฝึกอบรมและการพัฒนาเป็นทักษะความชำนาญที่จะเข้าไปสนับสนุนปรัชญาในการให้บริการลูกค้า (Sarah Cook, 2011) องค์การจะต้องจัดให้พนักงานได้รับการฝึกอบรม การพัฒนาองค์ความรู้ ทักษะ และทัศนคติที่มุ่งไปสู่การให้บริการลูกค้าที่เป็นเลิศ โดยเริ่มจากการรับฟังความต้องการของลูกค้า การจัดหาผู้จัดการและทีมงานในการฝึกอบรม เพื่อนำมาสนับสนุนความต้องการในการให้บริการลูกค้า ซึ่งจะเป็นกุญแจสำคัญในการสรรหาจุดที่ควรปรับปรุงหรือแก้ไขและเพื่อสร้างกระบวนการในการชักจูงเพื่อให้ปฏิบัติตาม จากวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) ขององค์การได้ใช้ประโยชน์จากข้อมูลที่ได้จากลูกค้ามาสู่วัตถุประสงค์ในการพัฒนาและการฝึกอบรม ที่มุ่งประโยชน์ไปที่การดำเนินธุรกิจ จากตัวอย่างของบริษัทผลิตยาและเวชภัณฑ์แกร๊กโซ่-สมิทธ์ไคลน์ (Glaxo-Smith Kline) ในนำรูปแบบการวิเคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis) เพื่อบ่งชี้และพัฒนาการการให้บริการ อีกทั้งเป็นการสร้างคุณค่าเพิ่มให้กับลูกค้า เช่น การตั้งคำถามถึงระยะเวลาที่ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า และระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าต้องการเมือเปรียบเทียบกับระดับในปัจจุบัน จากผลสำรวจพบว่าแผนกการให้บริการลูกค้าสามารถกำหนดรูปแบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐานและบ่งชี้ถึงความต้องการในการพัฒนาและการฝึกอบรมได้ และสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าได้เป้นอย่างดี

	การสำรวจในเชิงปริมาณนั้นเป็นแนวทางของการค้นหาวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์การ และทำให้เข้าใจถึงการติดตามและการประเมินผลของนโยบายที่นำไปสู่การปฏิบัติ และผลสำรวจที่ได้สามารถนำไปใช้เพื่อแจ้งความต้องการในการฝึกอบรม การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้าที่มุ่งหวังนั้นก็เป็นอีกวิธีในหลายๆ วิธีที่องค์การได้นำมาใช้เพื่อสอบถามถึงความคาดหวังของลูกค้า ตัวอย่าง ผลงานวิจัยเกี่ยวกับลูกค้าของโรงแรมแมริออร์ท (Marriott International Hotel) ถึงความคาดหวังของผู้มาใช้บริการต่อการให้บริการของโรงแรมนั้น พบว่าไม่เป็นไปตามแนวทางในการกำหนดประสิทธิภาพของทีมงานให้กับพนักงานต้อนรับส่วนหน้าได้ปฏิบัติตาม และนำไปสู่ความพยายามในการพัฒนาเพื่อตอบสนองต่อความคดหวังของลูกค้า โดยโครงการการฝึกอบรมได้ใช้ชื่อว่า “Front Desk” ซึ่งได้กำหนดเป้าหมายที่ต้องการของทีมงานให้กับพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่จะต้องปฏิบัติ รูปแบบการฝึกอบรมได้ถูกกำหนดขึ้นโดยผู้จัดการ และในทุกๆ โรงแรมได้มีหลักสูตรการฝึกอบรมในลักษณะเช่นนี้ 

จากวัตถุประสงค์ของการพัฒนาและการฝึกอบรมและการออกแบบวิธีการจะต้องแสดงถึงข้อบ่งชี้ที่ต้องการ และจะต้องได้รับการยอมรับจากผู้เข้ารับการฝึกอบรม ซึ่งจะเป็นการกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้และการพัฒนา การจัดการจะต้องฝึกและนำไปสู่การปฏิบัติในสถานที่จริง ดังนั้นองค์ประกอบที่สำคัญในการฝึกอบรมประการหนึ่งจะต้องสร้างสภาพแวดล้อมให้มีความเสมือนจริงมากที่สุด การฝึกอบรมจะต้องมีบรรยากาศที่ดี ไม่เคร่งเครียดมากจนเกินไป ได้รับความเพลินเพลิน และไม่น่าเบื่อ วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมและการพัฒนาจะต้องกระจ่างชัด อธิบายได้และจัดทำเป็นข้อตกลงร่วมกันทั้งผู้จัดการ ผู้ฝึกอบรมและผู้เข้ารับการฝึกอบรม หลังจากที่เข้ารับการฝึกอบรม ผู้เข้ารับการฝึกอบรมจะต้องมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพิ่มสูงขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า



8) การกำหนดแผนงานและโครงการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ

องค์ประกอบสำคัญ 5 ประการในการนำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัตินั้นคือ (1) การพัฒนากลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (2) การค้นหาและการสร้างโครงการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (3) การค้นหาความต้องการเฉพาะและการคัดเลือกผู้ร่วมงาน (4) การนำโครงการไปสู่การปฏิบัติ และ (5) การประเมินประสิทธิภาพของโครงการ (Fransis Buttle, 2009)

8.1) 	การพัฒนากลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นแผนงานในระดับสูง ในการจัดเตรียมบุคลากร, การะบวนการ และเทคโนโลยี เพื่อที่จะนำไปสู่เป้าหมายในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการพัฒนากลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีดังนี้

1) 	การวิเคราะห์จุดวิกฤติหรือปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งจะกล่าวถึงรายละเอียดที่เกิดขึ้นจริง การทำความเข้าใจ และการประเมินกลยุทธ์ขององค์การที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพื่อนำมาสร้างเป็นกรอบแนวคิดขององค์การในการวิเคราะห์สภาพปัญหา 

2) 	ลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย ลูกค้ากลุ่มใดคือกลุ่มเป้าหมายหรือกลุ่มที่เราสนใจ อะไรคือการทำตลาดที่มีความสัมพันธ์กับลูกค้า อะไรคือเป้าหมายของยอดขาย อะไรคือส่วนแบ่งทางการตลาดที่เราต้องการ และเราจะใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้าร่วมกันได้อย่างไร เพื่อนำมาสร้างกลยุทธ์หรือวิธีการในการเพื่อประสิทธิผลต่อการได้มาซึ่งลูกค้าและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการรักษาลูกค้าให้คงอยู่ต่อไป รวมถึงการพัฒนาลูกค้าให้นำไปสู่ยอดขายที่เพิ่มขึ้นและการซื้อผลิตภัณฑ์ในกลุ่มอื่นๆ 

3) 	การนำเสนอทางการตลาด หมายถึงผลิตภัณฑ์ใดที่เราต้องการนำเสนอต่อลูกค้า และกลยุทธ์ในการสร้างแบรนด์เป็นอย่างไร  องค์การจะทำให้ผลิตภัณฑ์ขององค์การเป็นที่รู้จักของลูกค้าได้อย่างไร ใครคือคู่ต่อสู้หรือคู่แข่งขันทางธุรกิจ อะไรที่เราเสียเปรียบหรือมีความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน องค์การจะสามารถสร้างคุณค่าที่เพิ่มขึ้นให้กับสินค้าได้อย่างไร องค์การจะได้รับประโยชน์จากประสบการณ์ของลูกค้าเพื่อที่จะนำเสนอผลิตภัณฑ์อื่นๆ ของบริษัทได้อย่างไร รวมถึงการเปรียบเทียบราคาผลิตภัณฑ์ของบริษัทกับคู่แข่งขัน และปริมาณการจำหน่ายสินค้า

4) 	ช่องทาง ช่องทางของบริษัทที่ใช้ในการติดต่อและการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า ทั้งทางตรงและทางอ้อม โดยวิเคราะห์ถึงช่องทางไหนบ้างที่มีประสิทธิผลมากที่สุด ระดับของช่องทางที่ใช้ในการแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ระดับความสำคัญของแต่ละช่องทาง คู่แข่งขันได้ใช้ช่องทางไหนบ้างในการติดต่อและการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า ช่องทางที่คิดว่ามีความเหมาะสมกับธุรกิจขององค์การจากประสบการณ์ที่ผ่านมา การกำหนดเป้าหมายหรือปริมาณการจำหน่ายสินค้าที่เราคาดหวัง กระบวนการในการจัดการแต่ละช่องทางนั้นส่งผลกระทบต่อต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานอย่างไร เป้าหมายในการตรวจสอบในการที่จะเข้าใจได้อย่างลึกซึ้งถึงจุดแข็งจุดอ่อนของกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าขององค์การ การได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากระดับบริหาร ผู้จัดการ พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า และข้อมูลที่สำคัญที่สุดที่ได้รับจากลูกค้า การศึกษาถึงแผนงานทางธุรกิจ คือหนึ่งในผลลัพธ์ที่จะนำไปสู่แผนผังการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งจะบ่งชี้จุดที่ให้บริการลูกค้าทั้งระบบ กระบวนการหรือรูปแบบในการดำเนินงาน ปฏิสัมพันธ์นั้นมีความสำคัญต่อประสบการณ์ของลูกค้าในการซื้อสินค้าหรือการรับบริการ โดยคำนึงถึงต้นทุนในการดำเนินการเป็นลำดับแรกที่จะนำไปสู่การปรับรื้อระบบและ/หรือการก้าวสู่ระบบอัตโนมัติต่างๆ ประกอบด้วยการวิเคราะห์จุดวิกฤติ  การเริ่มต้นการศึกษาถึงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การพัฒนาวิสัยทัศน์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การจัดลำดับความสำคัญ การกำหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์ การบ่งชี้ถึงตัวบุคคล กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ต้องการ และพัฒนาให้เหมาะกับลักษณะทางธุรกิจ

8.2) 	การสร้างโครงการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในขั้นแรกจะต้องบ่งถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียซึ่งประกอบไปด้วยส่วนต่างๆ ที่จะได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง รวมถึงการจัดการในระดับนโยบาย ผู้ใช้ในระบบที่จะเกิดขึ้นใหม่ ทีมงานการทำตลาด พนักงานขาย ส่วนให้บริการลูกค้า ช่องทางการติดต่อกับหุ้นส่วน ลูกค้า และผู้ชำนาญการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเหล่านั้นมีความสำคัญต่อโครงการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ต้องการในปัจจุบันและในอนาคตอันใกล้ ที่จะเข้าใจถึงสภาพปัญหา ผู้ใช้งานระบบจะเป็นผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ เพราะจะต้องเข้าไปสนับสนุนในการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการปฏิบัติงานเนื่องจากเทคโนโลยีจะช่วยให้การปฏิบัติงานง่ายและสะดวกมากยิ่งขึ้น รวมถึงลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การจัดตั้งหรือการปรับเปลี่ยนโครงสร้างขององค์การขึ้นมาเพื่อสนับสนุนต่อการเปลี่ยนแปลง จะต้องจัดหาบุคลากรเข้ามาปฏิบัติงานและตอบสนองต่อโครงการต่างๆ ผู้บริหารโครงการ (Programme Director, PD) จะเป็นส่วนสำคัญของโครงสร้าง ผู้บริหารโครงการจะต้องสามารถตอบสนองต่อการติดตามเพื่อประเมินความคุ้มค่าและควบคุมต้นทุนของโครงการ ประกอบด้วย การระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจัดทำโครงสร้างองค์การ การบ่งชี้ถึงความต้องการเพื่อจัดการเปลี่ยนแปลง การบ่งชี้ถึงความต้องการเพื่อจัดการโครงการ และการพัฒนาแผนการจัดการความเสี่ยง

8.3) 	การค้นหาความต้องการเฉพาะและการคัดเลือกผู้ร่วมงาน เป็นการบ่งชี้ในการะบวนการทางธุรกิจ ถึงความต้องการ ความตั้งใจ ในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยใช้ระบบปฏิบัติการแบบอัตโนมัติ โดยกระบวนการทางธุรกิจเป็นการจัดทำรูปแบบของกิจกรรม โดยนำบุคลากรและเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม เพื่อให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่คาดหวัง ประกอบไปด้วย กระบวนการในการจัดทำแผนและกำหนดรายละเอียด การตรวจสอบข้อมูลและการวิเคราะห์ช่องว่าง การจัดหาเทคโนโลยีที่เหมาะสมและการค้นหาวิธีการแก้ปัญหา การเขียนวัตถุประสงค์ของความต้องการ การตั้งชื่อวัตถุประสงค์ การทบทวนหรือการพิจารณาถึงความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่นำมาใช้ และการประเมินผลและการคัดเลือกส่วนที่เกี่ยวข้อง

8.4) 	การนำโครงการไปสู่การปฏิบัติ เป็นการบ่งชี้ความต้องการของหุ้นส่วน ต่างๆ ประกอบด้วย การจัดทำแผนโครงการอย่างละเอียด การกำหนดความต้องการของเทคโนโลยี

และการออกแบบต้นแบบ, การทดสอบ, การปรับปรุง และการตัดออก

8.5) การประเมินประสิทธิภาพของโครงการ ประกอบด้วย ผลที่ได้รับจากโครงการ และผลที่ได้รับทางธุรกิจ



	ความสำคัญและประโยชน์ของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ในปัจจุบันองค์การต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ต่างให้ความสำคัญกับระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ซึ่งมีประโยชน์ดังต่อไปนี้ 

1) การแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น ยิ่งธุรกิจที่น่าลงทุนสามารถสร้างรายได้และผลกำไรมากเท่าใด คู่แข่งขันก็ยิ่งมากขึ้นเท่านั้น ดังนั้นการแข่งขันทางธุรกิจจึงรุนแรงมากขึ้น อีกทั้งยังต้องมีความรวดเร็วในการปรับองค์การและกลยุทธ์ตามคู่แข่งขันได้ทันหรือเหนือกว่าคู่แข่งขัน

2) การสร้างความแตกต่าง ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการสร้างความแตกต่าง ในภาวะที่ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่ายมีอิทธิพลน้อยลงเรื่อยๆ นักการตลาดพบว่าคู่แข่งขันสามารถออกสินค้าชนิดเดียวกันได้อย่างรวดเร็ว การแข่งขันที่รุนแรงของการประชาสัมพันธ์ในการขายที่มีช่องทางการจัดจำหน่ายเกิดขึ้นมากมาย สินค้าและบริการใหม่ สามารถแทรกตัวเข้าไปในตลาดได้ไม่ยาก วิธีการมัดใจลูกค้าในยุคนี้จึงไม่สามารถใช้การตลาดแบบธรรมดาได้อีกต่อไป และต้องใช้ความเข้าใจและผูกใจลูกค้า นำเสนอสิ่งที่ลูกค้าต้องการและเป็นการเฉพาะ

3) ต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ที่สูงขึ้น จากผลงานวิจัยได้ระบุว่าต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่นั้นมีมูลค่าประมาณ 5 เท่าของต้นทุนในการรักษาลูกค้าเดิมไว้ ดังนั้นด้วยการแข่งขันที่รุนแรง คู่แข่งจึงมักใช้กลยุทธ์ในการดึงลูกค้าคนอื่นเข้ามาสู่องค์การของตนเอง ไม่ว่าจะเป็นการนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าหรือบริการที่เหนือกว่าแก่ลูกค้าปัจจุบัน หากสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมได้ ก็จะลดค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่มาชดเชยได้ และควรจะมีเครื่องมือเพื่อประเมินผลและแจ้งเตือนให้สามารถทราบได้ว่าลูกค้ากำลังจะเปลี่ยนใจไปหาคู่แข่งแล้ว

4) การเพิ่มมูลค่าระยะยาวของลูกค้า จากแนวคิดที่ว่าลูกค้าเก่าทีคุณค่ามหาศาล การสูญเสียลูกค้าเก่าไม่เป็นแค่เฉพาะการสูญเสียรายได้ที่ลูกค้าใช้จ่ายในปัจจุบันเท่านั้น แต่เป็นการสูญเสียโอกาสของรายได้ในอนาคตจากลูกค้ารายนั้นอย่างยาวนาน ซึ่งอาจะเป็น 10 ปีหรือ 20 ปี และถ้าองค์การสูญเสียลูกค้าเก่าอย่างต่อเนื่อง จะทำให้สูญเสียโอกาสทางธุรกิจมากขนาดไหน จากผลการศึกษาในต่างประเทศพบว่าหากลดอัตราการสูญเสียของลูกค้าลงได้เพียงร้อยละ 5 จะสามารถสร้างมูลค่าระยะยาวของลูกค้าได้เพิ่มขึ้นตั้งแต่ร้อยละ 25-85 ซึ่งขึ้นอยู่กับประเภทของธุรกิจ 

5) การเพิ่มยอดขายจากฐานลูกค้าเดิม เนื่องจากต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ในปัจจุบันนั้นมีราคาและต้นทุนที่สูงขึ้นมากเมื่อเทียบจากในอดีต ดังนั้นธุรกิจจึงมุ่งสร้างรายได้เพิ่มจากฐานลูกค้าเดิมมากขึ้น  ไม่ว่าจะเป็นการนำเสนอสินค้าในสายผลิตภัณฑ์เดียวกัน หรือนำเสนอในสายผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน ด้วยกลยุทธ์การสร้างรายได้จากลูกค้าเดิมนั้น ทำให้ธุรกิจสามารถสร้างรายได้เพิ่มขึ้นด้วยต้นทุนที่ต่ำกว่าจากลูกค้าใหม่

6) การจัดการลูกค้าแตกต่างกัน หลักการพาเรโต 80 : 20 หมายถึง ลูกค้าในสัดส่วนเพียง ร้อยละ 20 ที่สามารถสร้างรายได้ให้กับธุรกิจถึงร้อยละ 80 หรือสร้างกำไรให้กับธุรกิจ และลูกค้าในสัดส่วนร้อยละ 80 ที่สร้างรายได้เพียงร้อยละ 20 ให้กับธุรกิจหรือไม่สร้างกำไรให้ธุรกิจ ดังนั้นสามารถจัดการลูกค้าได้แตกต่างกัน ไม่จำเป็นต้องดูแลลูกค้าทั้งหมดเหมือนกัน นั้นหมายถึงต้นทุนที่สูงแต่ได้ผลลัพธ์ที่ไม่คุ้มค่า ดังนั้นควรมุ่งให้ความสำคัญกับกลุ่มลูกค้าที่มีอยู่ในสัดส่วนร้อยละ 20 เท่านั้น

7) ความคาดหวังของลูกค้าที่สูงขั้น บ่อยครั้งที่ลูกค้ามีความต้องการมากกว่าที่คาดหวังจากผู้ให้บริการ และผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการเหล่านั้นได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ ดังนั้นหากไม่รู้จักถึงพฤติกรรมของลูกค้าที่ดีแล้ว ก็มีโอกาสที่จะสูญเสียลูกค้าไป

8) ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ทำให้ธุรกิจเลือกวิธีการตอบสนองลูกค้าแต่ละรายได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง เทคโนโลยียังเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารได้มากขึ้น อีกทั้งสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อีกด้วย เช่น การใช้งานเว็บไซต์เพื่อตอบปัญหาให้กับ



เครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

จุดประสงค์พื้นฐานในการพัฒนาเครื่องมือในการประเมินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จะเป็นการตรวจสอบถึงปัจจัยนำเข้าและผลลัพธ์ในการประเมินระบบหรือกระบวนการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า จากกรอบแนวคิดที่จะทำให้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถที่จะนำไปสู่การปฏิบัติและประสบผลสำเร็จนั้น จะต้องอาศัยการเชื่อมโยงในกระบวนการจัดการความรู้มาสร้างองค์ความรู้เพื่อเข้าถึงความต้องการของลูกค้าซึ่งเป็นกระบวนการภายใน กับปฏิสัมพันธ์ในกระบวนการการสื่อสารกับลูกค้าซึ่งเป็นกระบวนการภายนอก  โดยการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเป็นกระบวนการหลักขององค์การ หรือมีความสำคัญมากกว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Lindgreen A.et al., 2006) ได้นำเสนอหลักในการประเมินซึ่งประกอบด้วยเครื่องมือ 10 ชนิด และสามารถนำมาจัดกลุ่มได้ 3 กลุ่ม ได้แก่ ด้านกลยุทธ์ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน และด้านกระบวนการ โดยปัจจัยด้านโครงสร้างพื้นฐานนั้นเป็นพื้นฐานสำคัญที่จะพัฒนาไปสู่การสร้างกรอบแนวคิดและเครื่องมือ โดยกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้กับองค์การ ซึ่งจะทำให้เข้าใจในมิติด้านพฤติกรรมและนำไปสู่การวัดผลในเชิงปริมาณนั่นก็คือตัวชี้วัดความสำเร็จ (Key Performance Indicator, KPI) เช่น ยอดขาย การซื้อซ้ำ การลดลงของต้นทุน ระยะเวลาในการให้บริการ ปัจจัยด้านพฤติกรรม เช่น ทัศนคติในการให้บริการ ความเข้าใจในความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของการบริการที่ได้รับ เป็นต้น ปัจจัยด้านพฤติกรรมยังมีส่วนเข้ามาแก้ไขปัญหาของการสร้างความสัมพันธ์ และงบประมาณทางการเงิน  การวัดผลประเมินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะต้องพิจารณาในมิติทางเศรษฐศาสตร์และมิติของเครื่องมือวัด



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นให้ความสำคัญกับการประเมินโครงสร้างและวิธีในการปฏิบัติ และเป็นส่วนหนึ่งของการวัดผลเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard, BSC) โดยการให้ความสำคัญกับลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย ความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้า ปฏิสัมพันธ์ของลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้า และคุณค่าที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งจะนำไปสู่การประเมินประสิทธิภาพในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ จากความสัมพันธ์ดังกล่าวนำไปสู่การการสร้างกลยุทธ์ในแต่ละระดับ รวมถึงความเชื่อมโยงไปสู่กลยุทธ์ในการดำเนินการทางธุรกิจขององค์การ และการสร้างกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  จะต้องสามารถแสดงโครงสร้างของแต่ละขั้นตอนของแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจ  โดยในขั้นแรกองค์การจะต้องกำหนดกลยุทธ์ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่สอดคล้องกับกิจกรรมหรือโครงการที่เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ และเลือกเครื่องมือในการประเมินกลยุทธ์ที่มีความเหมาะสม โดยการขอคำปรึกษาและคำแนะนำจากผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งมีประเด็นสำคัญอยู่ที่จะสามารถประยุกต์ใช้องค์ความรู้ในการบริหารงานที่เหมาะสมนั้นได้อย่างไร
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การบูรณาการด้านงานกับด้านองค์การเข้าด้วยกันเหตุผลทางทฤษฎีวรรณกรรม





การสัมภาษณ์เชิงลึก



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่นำไปสู่การปฏิบัติได้จริง



การวิเคราะห์เนื้อหา







การบูรณาการกรอบแนวคิดกับตัวชี้วัด การจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า 







การสรรหาเครื่องมือเปรียบเทียบกิจกรรมกับผลลัพธ์



การทดสอบความเป็นไปได้ของเครื่องมือ



ตัวชี้วัด การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 





เปรียบเทียบกิจกรรมกับผลลัพธ์ที่เป็นปัจจัยแห่งความสำเร็จ





การให้น้ำหนักและความสำคัญของปัจจัยแห่งความสำเร็จแต่ละตัว











รูปที่ 2.7 แสดงขั้นตอนในการพัฒนาการวัดผลเชิงดุลยภาพในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่มา : Hyung-Su K. and Young-Gu K., 2008



กรอบแนวคิดเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Theoretical Frameworks Measuring การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า Performance)



โกเฟตโต้ และ กิ๊บเบริ์ต (Golfetto and Gibbert, 2006 : 10) ได้สร้างกรอบแนวคิดเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยประยุกต์มาจากการบริหารจัดการองค์การทางการตลาดและด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหลัก โดยทฤษฎีดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ เรย์ และคณะ (Ray et al., 2005) และเมลวิล, เครเมอร์ และเกอแบคนี่ (Melville, Kraemer and Gurbaxani, 2004)









ROI

การแสวงหาลูกค้า



พันธมิตรทางธุรกิจ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ



ROA

การรักษาฐานลูกค้า

ฐานลูกค้า



SHV

การจัดการทัศนคติ
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พฤติกรรมของพนักงาน



ความคิดทางการตลาด





การพัฒนาองค์การแสวงหาลูกค้า

ความพึงพอใจของพนักงาน





ความจงรักภักดีของลูกค้า

การสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า

ความพึงพอใจ

ของลูกค้า











รูปที่ 2.8 แสดงกรอบแนวคิดในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ประสบความสำเร็จ

ที่มา : Hyung-Su K. and Young-Gu K., 2008























ประสิทธิภาพทางการเงิน

ขององค์การ

การสร้างความพึงพอใจ
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กระบวนการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

เป้าหมาย

ที่ชัดเจน

เทคโนโลยีสารสนเทศ

ความสามารถของพนักงาน

นโยบายของผู้บริหารระดับสูง

โครงสร้างและระบบขององค์การ

วัฒนธรรมองค์การ



































รูปที่ 2.9 แสดงลำดับขั้นตอนการปฏิบัติในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ประสบความสำเร็จ ที่มา : Hyung-Su K. and Young-Gu K., 2008



2.2  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการขายตรง



นิยามของคำว่า "การขายตรง" ที่บัญญัติขึ้นโดยสมาพันธ์การขายโดยตรงแห่งโลก (World Federation of Direct Selling Associations หรือ WFDSA) และสมาคมการขายโดยตรง (ไทย) มีอยู่ว่า "การขายตรง" หมายถึง การทำตลาดสินค้าอุปโภค บริโภคในลักษณะของการนำเสนอขายต่อผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่ อาศัยของผู้บริโภคหรือที่อยู่อาศัยของผู้อื่น ณ ที่ทำงานของผู้บริโภคหรือที่อื่นๆ โดยผู้ขายตรงใช้การอธิบายหรือการสาธิตสินค้าเป็นกลยุทธ์หลักในการเสนอขาย (คลังปัญญาไทย, 2553)







ความหมายของการขายตรง

การขายตรง (Direct Selling หรือ Direct Sales) หมายถึง ระบบการขายโดยผ่านตัวแทนจำหน่าย หรือตัวแทนขาย เพื่อนำเสนอขายสินค้า หรือบริการต่อผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่อาศัยหรือสถานที่ทำงานของผู้บริโภค หรือของผู้อื่น หรือ สถานที่อื่นที่มิใช่สถานที่ประกอบการค้าเป็นปกติธุระ ขายตรงจึงเป็นยุทธวิธีที่เจาะจงถึงผู้บริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งมีความเหมาะสมกับสภาพของตลาดปัจจุบัน เพราะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี และ การขายตรง คือ การทำธุรกิจการค้าโดยใช้ช่องทางการจำหน่ายระดับศูนย์ ซึ่งเป็นช่องทางสั้นที่สุดจากผู้ผลิต                  สู่กลุ่มเป้าหมาย (นิเวศน์  ธรรมะ, 2541 : 1) เป็นการขายแบบตั้งใจไปนำเสนอหรือขายโดยตรง เนื่องจากบางครั้งสินค้าบางอย่างเป็นสินค้าที่ขายยาก จำเป็นต้องมีคำอธิบายด้วยนักขายอิสระมาทำหน้าที่ขายสินค้าชนิดนี้โดยตรง (สุรศักดิ์  ศิวะนาวินทร์, 2541 : 15) การขายตรง เป็นบริษัทจัดจำหน่ายที่ใช้คนเป็นช่องทางขายโดยตรงให้กับผู้บริโภค และเป็นการขายสินค้าแบบที่ผู้ซื้ออยู่กับที่ ซึ่งผู้ขายจะนำสินค้าหรือรายละเอียดต่างๆ เกี่ยวกับสินค้าไปเสนอให้กับผู้ซื้อถึงบ้านหรือที่ทำงานโดยผู้ขายตั้งใจหรือเจาะจงไปลูกค้าคนนั้นๆ (วิยุทธ์  ฉายะยันตร์ และคณะ, 2543 : 5) การขายตรง คือ การขายสินค้าที่ผู้ขายเป็นผู้เสนอขายให้กับผู้ซื้อ ซึ่งผู้ซื้อในที่นี้หมายถึง ผู้ใช้หรือผู้บริโภคสินค้านั้นๆ โดยไม่ต้องผ่านคนกลางไม่ว่าจะเป็นระดับใดก็ตาม ก็คือ จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภคโดยตรงเลย ซึ่งสินค้าที่ได้จัดให้มีการขายตรงก็มีอยู่หลายชนิดทั้งเครื่องอุปโภค เช่น หนังสือ เครื่องสำอาง เครื่องใช้ในครัวเรือนฯลฯ เป็นต้น ซึ่งส่วนใหญ่จำเป็นจะต้องมีการสาธิตสินค้าให้กับผู้บริโภคดูก่อนการเสนอขาย เป็นต้น (อาภาภรณ์  โชติกเสถียร, 2542 : 11) 



กล่าวโดยสรุปได้ว่า การขายตรง หมายถึง การขายหรือการนำเสนอสินค้าที่ผู้ขายนำไปเสนอขายโดยตรงให้กับผู้ซื้อหรือผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่พำนักอาศัย หรือสถานที่ทำงาน โดยไม่ผ่านพ่อค้าคนกลาง เป็นการตั้งใจไปหาลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังนั้นเพื่อนำเสนอ สาธิต อธิบาย เพื่อจูงใจให้เกิดการซื้อขายเป็นการเฉพาะเจาะจง โดยมีการเตรียมการล่วงหน้าไว้อย่างดีแล้ว



ความหมายของตลาดแบบตรง         	 

ตลาดแบบตรง (Direct Marketing) หมายถึง การทำตลาดสินค้าหรือบริการในลักษณะของการสื่อสารข้อมูลเพื่อเสนอขายสินค้าหรือบริการโดยตรงต่อผู้บริโภคซึ่งอยู่ห่างโดยระยะทางและมุ่งหวังให้ผู้บริโภคแต่ละรายตอบกลับเพื่อซื้อสินค้า หรือบริการจากผู้ประกอบธุรกิจ 



ตลาดแบบตรงจึงเป็นวิธีการทางตลาดที่ใช้สื่อต่างๆ (Media) เป็นสื่อกลางให้ผู้บริโภคสนใจในตัวสินค้าหรือบริการ โดยไม่ใช่พนักงานขาย (Non-Personal Selling) เช่น การเสนอขายสินค้าทางไปรษณีย์ (T.V. Direct) เป็นต้น ระบบการตลาด/ การขายตรงหลายชั้น (Multi- Level Marketing หรือ MLM) เป็นการขายต่อๆ กันเป็นเครือข่ายหลายชั้น ผู้ขายเป็นนักขายอิสระไม่ใช่ลูกจ้างของบริษัท โดยนักขายสามารถสร้างรายได้จากการทำงาน 2 วิธีรวมกัน คือ 

1) ผลกำไรจากการขายปลีก ซึ่งเป็นผลต่างระหว่างต้นทุนสินค้าที่ซื้อมาจากบริษัทกับราคาขายปลีกที่ได้ขายสินค้าหรือบริการให้กับผู้บริโภค 

2) คอมมิชชั่นหรือส่วนลดตามระดับยอดขายของสินค้าหรือบริการที่มีการสั่งซื้อ    (เพื่อบริโภคหรือเพื่อขายให้กับผู้ขายคนอื่นต่อๆ ไป) จากผู้ขายที่ได้ชักชวนเข้ามาสมัครร่วมธุรกิจในทีมขาย หรือที่เรียกว่า "สปอนเซอร์" ในระดับเป็นชั้นต่อๆ ไป 



จะเห็นได้ว่า หลักการของระบบการตลาดหลายชั้นคือ การที่นักขายได้รับผลตอบแทนทั้งจากที่ตนเองขายปลีก และผลตอบแทนจากการขายซึ่งเกิดขึ้นเมื่อนักขายในกลุ่มของตนชวนมาร่วมกันขาย จนมียอดขายรวมเป็นก้อนใหญ่ จากปัจจัยดังกล่าวทำให้เกิดโอกาสในการสร้างรายได้อย่างต่อเนื่องและไม่มีขีดจำกัด ซึ่งเกิดจากการสปอนเซอร์หรือชักชวนผู้อื่นมาเข้าร่วมธุรกิจอันทำให้ระบบการตลาดหลายชั้นเป็นระบบที่มีศักยภาพสูงสุดในธุรกิจขายตรงปัจจุบัน 

เนื่องจากธุรกิจขายตรงเป็นอาชีพใหม่ที่กำลังติดอันดับเป็นที่นิยมสูงสุดสำหรับผู้ที่ต้องการมีรายได้เสริม หรือต้องการเป็นเจ้าของธุรกิจของตนเอง ดังนั้น ก่อนจะสมัครเป็นนักขายตรงรายใหม่ ขอให้พิจารณาไตร่ตรองถึงสิ่งต่อไปนี้เสียก่อน การทำธุรกิจขายตรงไม่ใช่การลงทุนด้านการเงิน เพื่อให้ได้ผลตอบแทนในระยะเวลาอันสั้น แต่เป็นการสร้างธุรกิจที่ต้องใช้ความมานะอดทน ต้องมีการพบปะผู้คนเพื่อแนะนำสินค้าและให้บริการลูกค้า ต้องฝึกฝนตนเองและถ่ายทอดแบบอย่างที่ดีให้กับผู้ที่ตนได้เชิญชวนมาร่วมทีม บริษัทต้นสังกัดต้องมีความน่าเชื่อถือ มีการลงทุนในระบบบริหารจัดการภายใน มีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนานักขายทั้งในด้านความรู้เกี่ยวกับสินค้าและการดำเนินธุรกิจ จ่ายค่าตอบแทนตามแผนการจ่ายผลตอบแทนอย่างถูกต้องตรงเวลา และมีความรับผิดชอบสูงทั้งต่อนักขายตรงในสังกัดและผู้บริโภค บริษัทธุรกิจขายตรงที่มีอนาคตจะมีแผนการดำเนินธุรกิจที่ยุติธรรม และสร้างความพึงพอใจต่อทั้งนักขายและผู้บริโภค โดยเฉพาะโอกาสในการสร้างรายได้ของนักขายจะต้องเท่าเทียมกัน ไม่ว่านักขายนั้นจะสมัครทำธุรกิจก่อนหรือหลัง ระบบธุรกิจที่มีการขายสินค้าบางอย่างอาจจะอ้างว่าเป็นธุรกิจขายตรงระบบการตลาดหลายชั้น หรือ เป็นระบบการตลาดแบบเครือข่าย 



	พึงสังเกตว่า สินค้าในระบบการตลาดหลายชั้นที่แท้จริง ต้องมีลักษณะดังนี้ 

1) สินค้านั้นมีประโยชน์จริง ใช้แล้วหมดไปและต้องซื้อหามาใช้ใหม่ 

2) สินค้านั้นสามารถนำไปขายปลีกได้จริง และผู้ขายจะมีรายได้เป็นผลกำไรจากการขายปลีก 

3) สินค้านั้นได้ผ่านขั้นตอนการนำเข้าและชำระภาษีอากรอย่างถูกต้องตามกฎหมาย 

4) สินค้าประเภทเครื่องสำอาง ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร หรือสินค้าบำรุงสุขภาพต้องผ่านการขึ้นทะเบียนและอนุญาตให้จำหน่ายได้จากสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) เรียบร้อยแล้ว 

5) สินค้านั้นต้องมีฉลากบรรยายสรรพคุณ และวิธีใช้อย่างถูกต้องตามกฎเกณฑ์ของสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

6) สินค้าบางประเภทต้องมีใบอนุญาตโดยเฉพาะให้จัดจำหน่ายได้ เช่น สุรา ต้องมีใบอนุญาตจากกรมสรรพสามิต เป็นต้น 

7) สินค้านั้นต้องมีการรับคืนหรือมีการรับประกันจากบริษัทผู้จัดจำหน่าย โดยมีเอกสารจากบริษัทเผยแพร่อย่างชัดเจน 



	เนื่องจากรูปแบบของระบบปิระมิด หรือแชร์ลูกโซ่อาจมีความใกล้เคียงกับลักษณะบางประการของการขายตรงระบบการตลาดหลายชั้น จึงขอให้พิจารณาถึงความแตกต่างระหว่างระบบทั้งสองที่แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน ดังนี้

1) เงินลงทุนและค่าธรรมเนียมในการเริ่มต้นธุรกิจต่ำ เพียงจ่ายเงินค่าสมัครเพื่อรับคู่มือความรู้ เอกสารฝึกอบรม และผลิตภัณฑ์ตัวอย่างเท่านั้น หากต้องการลาออก บริษัทต้นสังกัดก็ยินดีคืนเงินค่าสมัคร และค่าผลิตภัณฑ์ที่ได้ซื้อไปเต็มจำนวนด้วย 

2) จำหน่ายผลิตภัณฑ์หลากชนิดที่มีคุณภาพสูง ยอดขายจะมาจากการจำหน่ายสินค้า ได้ซ้ำหลายครั้ง และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสำคัญ ดังนั้นบริษัทจะทุ่มเทเงิน ลงทุนเพื่อการวิจัย ค้นคว้าและพัฒนา คุณภาพของสินค้า 

3) รับประกันคุณภาพและความพอใจในตัวสินค้า ลูกค้าสามารถเปลี่ยนหรือคืนสินค้าได้หากไม่พึงพอใจภายในระยะเวลาที่กำหนด 

4) ตระหนักถึงการดำเนินธุรกิจในระยะยาวเป็นสำคัญ เพราะบริษัทต้องมีความรับผิดชอบต่อนักขาย ซึ่งเป็นผู้ดำเนินธุรกิจอย่างแท้จริง 

5) การจ่ายผลประโยชน์ รายได้ และตำแหน่งขึ้นอยู่กับการทำงานของนักขาย นั่นหมายถึง รายได้จะมาจากยอดขายที่ขายสินค้าได้ 

6) การก่อตั้งธุรกิจขึ้นอยู่กับการขายสินค้าคุณภาพ ซึ่งคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป และบริษัทจะให้ความสนใจในการขยายตลาดให้กว้างออกไป 

7) มีนักขายอิสระที่อาศัยการขายสินค้าเพื่อสร้างรายได้ มีกฎระเบียบที่เข้มงวดในการดำเนินธุรกิจ โดยเฉพาะมีข้อห้ามมิให้นักขายกักตุนสินค้า นักขายจะเน้นในเรื่องการขายสินค้าและการให้บริการหลังการขายอย่างต่อเนื่อง 

8) เป็นการขายสินค้าอีกรูปแบบหนึ่งนอกเหนือจากการขายตามห้างสรรพสินค้าหรือร้านค้าปลีก และเป็นธุรกิจที่ถูกต้องตามกฎหมาย ซึ่งผู้บริโภค นักขาย และบริษัทขายตรงได้รับการคุ้มครองตามกฎหมาย 



ความสำคัญของการขายตรง

การขายตรงมีความสำคัญ ทั้งตัวลูกค้า ผู้ประกอบการและนักขายตรง จึงทำให้ถนนสายนี้เป็นที่น่าสนใจ ท้าทายให้ก้าวเข้าไปสัมผัสถนนสายนี้ แต่ละที่แต่ละแห่งมีระบบงานสายงานที่แตกต่างกันออกไป และแต่เมื่อทุกคนบรรลุวัตถุประสงค์ก็จะมีรางวัลเป็นผลประโยชน์ และความสุขจากการทำงาน (สมชาติ  กิจยรรยง, 2538 : 32-33)  สถานการณ์ปัจจุบัน พฤติกรรมผู้บริโภคนิยมที่จะไปเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ที่จำหน่ายครบทุกประเภท ในสถานที่เดียวกันซึ่งเรียกว่า One - Stop Shopping การขายโดยการใช้พนักงานขายในสถานที่ดังกล่าว สามารถที่จะกระตุ้นลูกค้าทำให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าได้เร็วยิ่งขึ้น นอกจากนั้น สภาวะทางเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลง จะมีส่วนสัมพันธ์กับการขายของธุรกิจอย่างมาก ซึ่งกิจกรรมการขายก็เป็นส่วนสำคัญของกิจการที่ช่วยให้เกิดรายได้ (กำไร) หากสภาวะเศรษฐกิจตกต่ำก็จะมีผลกระทบต่อการดำเนินงานและการขาย เช่น ลดต้นทุนที่เกิดจากค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมขนส่ง ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพต่ำ หรือ ค่าใช้จ่ายที่เกิดจากตัวกลางทางการตลาด เช่น ส่วนลด การค้า ระยะเวลาการให้สินเชื่อ หรืออาจแก้ไขโดยการเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจเป็นรูปแบบการขายตรง โดยอาศัยพนักงานขายทำให้เกิดยอดขายและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเนื่องจากพนักงานขายสามารถเข้าถึงลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย และให้รายละเอียดสินคาได้ชัดเจน พร้อมทั้งขจัดปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากความไม่เข้าใจของลูกค้าได้ดีในสภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ำผู้บริโภคจะใช้ความรอบคอบในการตัดสินใจซื้อสินค้ามากขึ้น และจะซื้อสินค้าที่มีความจำเป็นเท่านั้น ฉะนั้นการขายสินค้าในปัจจุบันจึงมีความยากยิ่งขึ้นจึงต้องอาศัยเทคนิคการขายโดยใช้พนักงานขายแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันไปตามประเภทของสินค้า และยังช่วยลดต้นทุนที่เกิดจากการโฆษณาโดยอาศัยพนักงานขาย  (สมพิศ  เล็กเฟื่องฟู, 2541 : 3)



ความสำคัญของการขายตรงต่อลูกค้า

1) ลูกค้าตัดสินใจได้อย่างเชื่อมั่น เพราะได้เห็นวิธีการเสนอขายสินค้าทำให้ทราบถึงวิธีการใช้ เลือกสินค้าได้เหมาะสมกับตนเอง

2) ประหยัดเวลาในการเลือกซื้อ เพราะพนักงานนำสินค้ามาเสนอขายในสถานที่ที่ลูกค้าสะดวก และติดต่อสอบถาม รายละเอียดจากพนักงานได้ตลอดเวลา

3) มีโอกาสในการเลือกซื้อสินค้าจากพนักงานที่ตนเองพึงพอใจในบุคลิกภาพ มีความไว้วางใจได้ รักในงานอาชีพขาย ยินดี เต็มใจ จริงใจในการให้บริการ

4) ผู้บริโภคมีโอกาสได้ทดลองใช้สินค้าก่อน เพราะถ้าไม่พอใจในคุณภาพมีการรับประกันคืนเงิน ในข้อนี้มีความสำคัญไม่น้อยกว่าข้ออื่น เพราะถ้าเป็นผลิตภัณฑ์อาหารเสริม การที่ลูกค้าจะเกิดอาการแพ้เป็นไปได้เป็นรายกรณี



ความสำคัญของการขายตรงต่อผู้ประกอบการ

1) ประหยัดค่าลงทุน อาคารสถานที่ อุปกรณ์สำนักงาน พนักงานประจำในบางส่วน

2) ไม่มีคู่แข่ง ณ จุดขาย ราคาสินค้าแตกต่างกัน เพราะคุณภาพและบริการ ซึ่งไม่สามารถนำมาเปรียบเทียบกันได้โดยตรง

3) มีโอกาสขยายธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว ไม่มีข้อจำกัดเรื่องสถานที่การเก็บ สินค้าคงคลังห้องจัดแสดงสินค้า



ความสำคัญของการขายตรงต่อพนักงานขาย

1) มีโอกาสสร้างความมั่นคงให้ตนเองได้

2) ได้พัฒนาตนเอง ด้านความรู้ ความสามารถ ความมีมนุษยสัมพันธ์

3) มีโอกาสได้ช่วยเหลือคนอื่นให้มีรายได้ และมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้นจากรายได้ในการขายสินค้า

	

องค์ประกอบของการขายตรง

แก้วกัญญ์  แจ่มจรัส (2542 : 5) กล่าวถึง องค์ประกอบของการขายตรงว่า ประกอบด้วย สินค้า ผู้ขายตรง บริษัทขายตรง

1) สินค้า ลักษณะสินค้าที่จำหน่ายในระบบขายตรงจะมีลักษณะคล้ายคลึงกัน เช่น เครื่องสำอาง เครื่องประดับ น้ำมันเครื่อง ของใช้ในครัวเรือน และผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร ซึ่งผู้จำหน่ายแต่ละรายพยายามสร้างความแตกต่างให้กับสินค้าด้วยวิธีการจัดจำหน่ายและผลตอบแทนที่ได้รับ

2) ผู้ขายตรง บุคคลซึ่งเป็นสมาชิกของระบบการจัดจำหน่ายของบริษัทผู้ประกอบธุรกิจการขาย ผู้ขายตรงอาจเป็นตัวแทนการค้าอิสระ ผู้รับสัมปทานสิทธิการขายหรือที่คล้ายคลึงกัน



สมาพันธ์การขายตรงแห่งโลก (WFDSA, 1999b) ได้แบ่งลักษณะของผู้ขายตรง ออกเป็น              4 ลักษณะ ดังนี้

1) ผู้ขายตรงที่สมัครเป็นสมาชิกของบริษัทเพื่อซื้อสินค้าไว้ใช้เอง (Wholesale or Discount Buyer) เนื่องจากการสมัครเป็นสมาชิกจะซื้อสินค้าได้ในราคาถูกกว่าท้องตลาด

2) ผู้ขายตรงที่สมัครเป็นสมาชิกของบริษัทในระยะสั้นๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในการหารายได้เพื่อวัตถุประสงค์อย่างได้อย่างหนึ่ง (Short – Term of Specific Objective) เช่น ต้องการเงินเพื่อไปท่องเที่ยวในช่วงวันหยุดประจำปีหรือในโอกาสพิเศษอื่นๆ 

3) ผู้ขายตรงที่สมัครเป็นสมาชิก เพื่อต้องการหารายได้พิเศษ โดยทำเป็นงานเสริม นอกเหนือจากการทำงานประจำ (Part – Time Supplemental Income) 

4) ผู้ขายตรงทำงานขายตรงเป็นหลักอาชีพ โดยทำงานขายตรงอย่างน้อย 30 ชั่วโมง ต่อ 1 สัปดาห์



ผู้ขายตรงมีหน้าที่หลักคือ การกระจายสินค้าจากบริษัทไปยังผู้บริโภคโดยตรง ผู้ขายตรงจะได้รับผลตอบแทนหลักในรูปแบบต่างๆ ของราคาขายปลีกให้กับผู้บริโภคกับต้นทุนสินค้าที่ซื้อมาจากบริษัท ซึ่งจะอยู่ที่อัตราร้อยละ 25-50 และสำหรับแผนการขายตรงแบบหลายชั้นผู้ขายตรง ยังมีหน้าที่อีกประการหนึ่งก็คือ การขยายเครือข่ายทีมงานที่เรียกว่าการสปอนเซอร์ (Sponsor) หรือการสรรหาบุคลากร (Recruit) ซึ่งหมายถึง การที่ผู้ขายตรงแนะนำโอกาสทางธุรกิจและชักชวนให้บุคคลอื่นมาสมัครเป็นผู้ขายตรงของบริษัทโดยผู้ขายตรงรายใหม่จะอยู่ในทีมขายของตน (อมรเทพ  ดีโรจนวงศ์, 2538 : 32)



บริษัทขายตรง หมายถึง บริษัทที่ดำเนินธุรกิจขายตรง โดยใช้องค์การขายตรงเป็นเครื่องมือในการทำตลาดสินค้า ภายใต้เครื่องหมายการค้า หรือเครื่องหมายการบริการ หรือสัญลักษณ์อื่นๆ ของบริษัท (สมาคมการขายโดยตรงไทย, http://www.tdsa.org, 6 มกราคม 2556)  



องค์ประกอบของการขายตรงทั้ง 3 ประการ เป็นปัจจัยที่จะเอื้ออำนวยให้ธุรกิจขายตรงประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคลากรทางด้านการขายตรงที่มีประสิทธิภาพ ต้องมีจุดหมายแน่วแน่ในการทำงาน มีทัศนคติที่ดีต่ออาชีพการขายดังที่ อมรเทพ  ดีโรจนวงศ์ (2538 : 108) กล่าวไว้ว่า  นักขายที่ไม่รักอาชีพขายจะมีความอดทนต่อการเป็นนักขายไปไม่ได้ นักขายที่รังเกียจลูกค้า จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าไม่ได้ พนักงานที่ตำหนิบริษัทอยู่ทุกวัน จะหาความเจริญในการงานไม่ได้ เจ้านายที่ไร้น้ำใจต่อลูกน้องจะไม่มีคนทำงานให้อย่างเต็มอกเต็มใจ



รูปแบบของการขายตรง

ธุรกิจขายตรงโดยทั่วไปแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว (Direct Selling Single Level) และรูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น (Direct Selling Multi Level) ดังนี้ (สมพิศ เล็กเฟื่องฟู, 2541 : 28-32)



1)		รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว (Direct Selling Single Level) เป็นรูปแบบที่มีลักษณะโครงสร้างไม่สลับซับซ้อน เข้าใจได้ง่าย สำหรับตัวแทนขาย หรือบุคคลที่จะก้าวขึ้นสู่ตำแหน่งบริหารหรือเสริมสร้างทีมงานขาย ลักษณะของรูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว มีดังนี้

1.1) 	รายได้ประจำ ผู้บริหารทีมขายมีรายได้จากค่าจ้างหรือเงินเดือนเป็นรายได้ประจำ

1.2) 	ความแตกต่าง ผู้บริหารทีมงานขายจะมีฐานรายได้แตกต่างกันจากจำนวนรายได้ตามจำนวนคนในทีมงานขาย เป้าหมายหรือทีมงานที่แตกต่างกันออกไป ผู้บริหารทีมงานขายจึงมีรายได้จากเงินเดือนและยอดขายของทีมงานเป็นสำคัญ

1.3) 	ค่าบริการ ผู้บริหารทีมขายได้รับรายได้ค่าบริการทีมขายในอัตราเปอร์เซ็นต์ที่แน่นอนระหว่าง 3-10 เปอร์เซ็นต์ สำหรับทีมงานขายของตนจากหน่วยการขายระหว่าง 1-6 หน่วย เมื่อมีลูกหลานหรือทีมงาน ในสังกัดเกิดขึ้น

1.4) 	การส่งเสริมการขาย ผู้บริหารทีมขายจะได้รับผลประโยชน์จากรางวัลส่งเสริมการขายในรูปแบบต่างๆ เช่น รถยนต์ประจำตำแหน่ง รางวัลการแข่งขัน การเดินทางท่องเที่ยว เครื่องประดับ ตลอดจนของใช้ในบ้าน เป็นต้น

1.5) 	สิทธิพิเศษ ผู้บริหารทีมขายได้รับสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น การอนุมัติเบิกจ่าย การยืมสินค้าให้ทีมงานขาย การรับรองหรือค้ำประกันบุคคลในทีมงานขาย เป็นต้น

1.6) 	การเข้าร่วมประชุม ในทางปฏิบัติผู้บริหารงานขาย จะต้องเข้าร่วมประชุมทุกครั้ง บางกิจกรรมหากผู้บริหารการขายขาดการประชุม จะถูกหักผลประโยชน์



กล่าวโดยสรุป รูปแบบการขายตรงแบบชั้นเดียว ตัวแทนขายจะต้องปฏิบัติ คือ ซื้อหรือนำสินค้าจากกิจการ เพื่อนำไปขายต่อให้กับลูกค้า โดยที่ตัวแทนขายจะต้องปฏิบัติงานด้านการขาย พร้อมทั้งให้บริการแก่ลูกค้า เป็นไปตามระเบียบข้อบังคับขององค์การนั้น ส่วนรายได้หรือค่าตอบแทนการขาย จะได้รับอย่างเต็มที่ ไม่ต้องแบ่งปันผลประโยชน์ให้กับบุคคลอื่น ซึ่งขึ้นอยู่กับยอดขาย หากยอดขายสูง รายได้ของตัวแทนขายจะสูงตามไปด้วย



2) รูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น (Direct Selling Multi Level) การขายตรงแบบหลายชั้น เป็นรูปแบบการขายตรงที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด เพราะการขายตรงแบบหลายชั้น มีความแตกต่างกับการขายตรงแบบชั้นเดียวที่ใช้ความพยายามในการขายสินค้าให้ได้เท่านั้น แต่การขายตรงแบบหลายชั้นเป็นการขายที่มีประสิทธิผลอย่างมากเนื่องจาก เกิดจากประสบการณ์ของตัวแทนขายที่เคยใช้สินค้านั้นแล้วได้ผลตามที่คาดหวัง จนเกิดความพึงพอใจ ทำให้เกิดความเชื่อมั่นต่อสินค้า จนมีความรู้สึกต้องการที่จะแนะนำให้บุคคลที่ใกล้ชิด เช่น เพื่อนฝูง ญาติมิตร หรือ บุคคลที่รู้จักได้มีโอกาสใช้สินค้า และได้รับประโยชน์เช่นเดียวกับตนเอง หากบุคคลเหล่านั้นใช้สินค้าแล้วได้รับผลก็จะแนะนำบุคคลอื่นๆ ต่อไป การแนะนำแบบปากต่อปากเช่นนี้ จะทำให้ลูกค้า เปลี่ยนฐานะเป็นตัวแทนกายไปในที่สุด ซึ่งจะเพิ่มจำนวนขึ้นได้เป็นอย่างดี ธุรกิจการขายตรงแบบหลายชั้นจึงต้องมีการจัดตั้งที่รัดกุมเพราะเป็นสิ่งที่สำคัญที่จะทำให้ธุรกิจเจริญเติบโตได้อย่างเต็มที่ ซึ่งลักษณะของรูปแบบการขายตรงแบบหลายชั้น มีดังนี้

2.1) 	เป็นบุคคลที่เคยใช้สินค้า ตัวแทนขายจะต้องเป็นบุคคลที่เคยใช้สินค้าที่ตนเองนำเสนอขาย มีความเชื่อมั่นว่าสินค้าเหล่านั้นมีคุณภาพดีเยี่ยม

2.2) 	มีระดับตำแหน่งงาน ผู้บริหารทีมขายจะต้องเริ่มต้นจากระดับล่างก่อน โดยเป็นตัวแทนขายแล้วสร้างความสำเร็จของงานเพื่อขึ้นสู่ตำแหน่งบริหาร มีรายได้จากค่านายหน้า สัดส่วนของยอดขายส่วนตัวหรือของสมาชิกในกลุ่มของตน

2.3) 	ไม่มีรายได้ประจำ ผู้บริหารทีมงานโดยเฉพาะผู้บริหารบางกลุ่มไม่มีเงินเดือนประจำ ไม่มีเป้าหมายจากกิจการของตน ผู้บริหารกลุ่มจะต้องวางแผนสร้างความเจริญเติบโตให้กับตนเองพร้อมทั้งทีมงานด้วยระบบการตลาดที่เหมาะสม

2.4) 	ทำหน้าที่ชักชวน ตัวแทนขายหรือผู้จำหน่ายอิสระ จะทำหน้าที่ชักชวนลูกค้าให้กลายเป็นตัวแทนขายเป็นสมาชิดหรือลูกทีม ดังนั้นลูกทีมจึงเปรียบเสมือนลูกค้าส่วนสมาชิกก็คือตัวแทนขาย การขายตรงรูปแบบนี้ ตัวแทนขายจึงทำหน้าที่ขายสินค้าพร้อมกับชักชวนลูกค้าให้เป็นลูกทีมใกล้ตัวที่สุด

2.5) 	มีแผนการตลาด การขายตรงแบบชั้นเดียวต้องมีโครงสร้างที่เป็นประโยชน์ที่เรียกว่า แผนการตลาด ในช่วง 10-15 เปอร์เซ็นต์โดยประมาณให้กับสมาชิกหรือตัวแทนขาย รวมทั้งผู้บริหารงานขายตามระดับต่างๆ เฉลี่ยแล้วไม่ต่ำกว่า 5 ระดับ

2.6) 	มีอิสระ ตัวแทนขายจะมีอิสระในการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งได้รับความช่วยเหลือจากผู้บริหารทีมขายเกี่ยวกับการให้คำแนะนำและการแก้ไขปัญหา







ประเภทสินค้าของธุรกิจขายตรง

ประเภทสินค้าของธุรกิจขายตรงแบ่ง ได้ดังนี้ 

1) ประเภทจำหน่ายสินค้า

1.1) 	สินค้าอุปโภคบริโภค เช่น เครื่องสำอาง เครื่องใช้ภายในบ้าน เป็นต้น 

1.2) 	สินค้าที่เป็นสินทรัพย์ถาวร เช่น รถยนต์ บ้าน ที่ดิน คอนโดมิเนียมที่พักตากอากาศ

2) 	ประเภทการให้บริการ ได้แก่ บัตรเครดิต บัตรสมาชิกต่างๆ การศึกษาต่อ การศึกษาพิเศษ การท่องเที่ยว เป็นต้น

3) 	ประเภทพิเศษ ได้แก่ ประกันภัย ประกันชีวิต ธุรกิจการเงิน เป็นต้น



2.2.1  การจัดการองค์การของธุรกิจเครือข่ายขายตรง



จากการเติบโตอย่างรวดเร็วขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย โดยการเพิ่มขึ้นของมูลค่าการซื้อขายเพิ่มมากขึ้นทุกๆ ปีมีบริษัทต่างๆ เกิดขึ้นอย่างมากมาย จึงได้เกิดการรวมตัวของผู้ประกอบการและก่อตั้งสมาคมการขายตรงไทย (Thai Direct Selling Association หรือ TDSA) ขึ้นเมื่อวันที่ 13 ตุลาคม พ.ศ. 2526 และสมาคมได้เข้าร่วมเป็นสมาชิกของสมาพันธ์การขายตรงโลก (World Federation of Direct Selling Associations - หรือ WFDSA) ที่มีประเทศต่างๆ เข้าร่วมเป็นสมาชิกมากกว่า 50 ประเทศทั่วโลก สมาคมมีบทบาทสำคัญต่อวงการขายตรงไทยเรื่อยมา ทั้งต่อภาครัฐ ผู้ประกอบการ ผู้จำหน่าย และผู้บริโภคโดยเฉพาะการมีส่วนร่วมให้ข้อมูลและสนับสนุนให้เกิดพระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง พ.ศ. 2545



การเติบโตขึ้นอย่างเรื่อยๆ ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในเมืองไทย ส่งผลให้มีผู้คนมากมายหลั่งไหลเข้ามาสู่ธุรกิจขายตรง เพราะธุรกิจขายตรงเป็นธุรกิจที่เปิดโอกาสให้กับคนทุกเพศ ทุกวัย ทุกระดับการศึกษา ทุกฐานะ ทุกสังคม ได้เข้ามาอย่างมีความหวัง ไม่ว่าจะเป็นการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การมีอิสระทางการเงินและเวลา โอกาสท่องเที่ยวหาประสบการณ์ทั้งในและต่างประเทศทั่วโลก และได้รับการยกย่อง เชิดชูเกียรติ และธุรกิจขายตรงยังเป็นโอกาสที่เปิดกว้างสำหรับผู้คนทั่วไปที่ต้องการเป็นเจ้าของธุรกิจของตนเองด้วยการลงทุนต่ำและมีความเสี่ยงน้อยมาก จึงนับว่าเป็นธุรกิจมวลชนที่ส่งเสริมและสนับสนุนให้ผู้คนมีสปิริตของนักค้านักขายเติบโตขึ้นได้เท่าที่ปรารถนาและลงแรงทุ่มเทความพยายาม ผลตอบแทนก็จะเกิดขึ้นมากน้อยตามความมานะพยายามและการทุ่มเทเวลาในการทำธุรกิจของแต่ละบุคคล (ลัดดาวัลย์  บุญนันท์, 2549 : 18)



ลักษณะทั่วไปของการขายตรง 

การขายตรงเป็นรูปแบบหนึ่งของการขายปลีก อย่างไรก็ตามการขายตรงมีลักษณะเฉพาะแตกต่างจากการขายปลีกทั่วไป ดังนี้ (วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542 : 24-25) และ (ปนัดดา  บุญวิวัฒน์, 2544 : 44)

1) ธุรกิจการขายตรงจะต้องใช้บุคคลเป็นผู้ขายเท่านั้น

2) ธุรกิจขายตรงไม่มีขีดจำกัดในเรื่องของเวลาในการขายสินค้าของพนักงานขาย

3) ต้องมีการนำเสนอการขายด้วยวาจาต่อหน้าผู้บริโภค โดยผู้ขายตรงต้องแสดงการสาธิตหรือใช้การอธิบายประกอบ

4) การขายไม่ได้เกิดขึ้น ณ สถานประกอบธุรกิจตามปกติของผู้ขาย

5) เป็นการขายที่ไม่มีหน้าร้าน หรือร้านค้า

6) การโฆษณาจะกระทำโดยตัวแทนขายตรงมากกว่าการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ

7) โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภค ซื้อสินค้าขายตรงเพราะความสามารถของผู้ขายหรือความคุ้นเคยของพนักงานขายแลผู้บริโภคที่ดีต่อกัน

8) สินค้าที่ขายในธุรกิจการขายตรงควรเป็นสินค้าที่มีมาตรฐานและคุณภาพ เนื่องจากลักษณะสามารถทดสอบ หรือได้เห็นการสาธิตสินค้าก่อนการซื้อ



นอกจากนี้ รัชนี  แก่นกำจน (2544 : 31) ได้กล่าวถึง ลักษณะทั่วไปของการขายตรงไว้ว่า 

1) ไม่มีข้อจำกัดเรื่องเวลาจะทำงานขายเมื่อใดก็ได้ ไม่ว่าจะเป็นวันหยุด วันธรรมดา หรือตอนเย็น ตอนค่ำก็ได้

2) สินค้าของการขายตรงส่วนใหญ่ ผู้ขายต้องทำการสาธิต พร้อมทั้งการอธิบายด้วยตนเองทุกครั้ง

3) การขายตรงมักจะใช้พนักงานขาย หรือผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรง ช่วยประชาสัมพันธ์มากกว่าการลงโฆษณาสินค้าทางสื่อต่างๆ แต่ในปัจจุบันก็มีการใช้โฆษณาสินค้าทางสื่อต่างๆ เพิ่มมากขึ้น

4) ลูกค้าจะซื้อสินค้าเพราะความสนิทสนมคุ้นเคย กับพนักงานขายหรือผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงเป็นการส่วนตัวมากกว่า

5) การตัดสินใจซื้อของลูกค้า ส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นหลังจากได้มีการทดลองใช้หรือทดสอบว่ามีคุณภาพดีเป็นสินค้าที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานจริง

6) พนักงานขาย หรือผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงมีโอกาสก้าวหน้าในหลายๆ ทาง ได้แก่ ทางการเงิน ความก้าวหน้า ชื่อเสียง เกียรติยศ รางวัลชีวิต และปรารถนาในชีวิตสูงสุด

รูปแบบแผนการตลาดทั่วไปในจัดองค์การธุรกิจการขายตรง

ในธุรกิจขายตรงนั้น การแบ่งจำนวนระดับของสมาชิก และรูปแบบการจ่ายผลตอบแทนมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันไป ซึ่งในทางธุรกิจเรียกว่า “แผนการขาย” หรือ “แผนการตลาด” สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 

1) ธุรกิจที่ใช้แผนการขายตรงแบบชั้นเดียว 

2) ธุรกิจขายตรงที่ใช้แผนการตลาดแบบหลายชั้น

ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้



1)  แผนการขายตรงแบบชั้นเดียว  เป็นแผนการขายที่พนักงานขายจะซื้อสินค้าจากบริษัทแล้วนำไปขายต่อแก่ผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งรูปแบบการขายอาจใช้การเคาะประตูบ้านหรือวิธีการจัดงานสังสรรค์ (Party Selling) หรือรูปแบบอื่นๆ แล้วแต่นโยบายของแต่ละบริษัท (สุทธิกรณ์  ลิบน้อย, 2537 : 16) พนักงานขายทำงานด้านการขายพร้อมทั้งให้บริการแก่ผู้บริโภคโดยจะได้รับค่าตอบแทนเป็นผลกำไรจากการขายปลีกและเงินเดือนหรือคอมมิชชั่น ซึ่งหมายถึงค่าตอบแทนของพนักงานขายโดยคิดเป็นอัตราร้อยละ จากการขายสินค้า (ศิริวรรณ ลัญชานนท์อ และเจริญ โชไชย, 2532 : 48)



วิธีการดำเนินธุรกิจของแผนการขายตรงแบบชั้นเดียว 

1)	บริษัทจะมอบหมายให้ผู้จัดการประจำเขต ซึ่งเป็นพนักงานของบริษัทรับสมัครพนักงานขายจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ของบริษัท ตลอดจนการหารายชื่อบุคคลที่ใกล้ชิดของพนักงานขาย โดยผู้จัดการเขตจะมีหน้าที่ชักจูงให้มาเป็นพนักงานขายของบริษัท ตลอดจนการหารายชื่อบุคคลที่ใกล้ชิดของพนักงานขาย โดยผู้จัดการเขตจะมีหน้าที่ชักจูงให้มาเป็นพนักงานขายของบริษัท และดูแลพนักงานขายในเขตที่รับผิดชอบโดยตรง ผู้จัดการเขต 1 คน สามารถมีพนักงานขายในความดูแลได้ไม่จำกัดจำนวน (ปนัดดา  บุญวิวัฒน์, 2544 : 46)

2)	การแสวงหาผู้สมัครรายใหม่ทดแทนรายเก่า โดยทางปกติผู้จัดการเขตจะต้องแสวงหาและแต่งตั้งผู้สมัครที่เข้ามาเป็นพนักงานขายอยู่ตลอดเวลา เพื่อทดแทนพนักงานขายที่ถูกถอนชื่อออก เนื่องจากขาดส่งใบสั่งซื้อสินค้าให้กับทางบริษัทมากกว่า 3 รอบจำหน่าย หรือตามที่บริษัทนั้นๆ จะกำหนด ซึ่งคำว่า “รอบจำหน่าย” หมายถึง รอบระยะเวลาของการจำหน่ายสินค้าในรอบระยะเวลาหนึ่ง โดยทั่วไปหนึ่งรอบจำหน่ายจะเป็นระยะเวลา 3 สัปดาห์ เท่ากับหนึ่งปีมีรอบจำหน่ายจำนวน 18 รอบ หมายความว่า สินค้าที่ขายในหนึ่งปีจะมี 18 ชุด ชุดละ 1 รอบจำหน่าย กล่าวคือ เริ่มกระบวนการตั้งแต่แคตตาล็อกสินค้าส่งถึงมือพนักงานขายแล้วนำไปเสนอขายกับลูกค้า จากนั้นพนักงานขายจะส่งใบสั่งซื้อเข้ามาที่บริษัทถือเป็นระยะหนึ่งรอบจำหน่าย (ปนัดดา  บุญวิวัฒน์, 2544 : 46)

3)	หน้าที่ของพนักงานขายของแผนการตลาดแบบชั้นเดียว คือ พนักงานขายจะไม่มีหน้าที่ในการหาสมาชิก แต่มีหน้าที่เพียงขายสินค้าและให้บริการเท่านั้น การชักชวนพนักงานขายรายใหม่เข้ามาร่วมงานเป็นหน้าที่ของบริษัท (ประชาชาติธุรกิจ, 2540 : 51) ดังนั้นพนักงานขายในระบบนี้จึงไม่มีสายงาน หรือลูกทีมเป็นของตนเองและไม่มีสิทธิได้ผลประโยชน์จากการขายของพนักงานขายคนอื่นๆ สำหรับตัวอย่าง บริษัทที่ใช้แผนการขายตรงแบบชั้นเดียว มีหลายบริษัท เช่น บริษัท เอวอน คอสเมติกส์ จำกัด บริษท เบทเตอร์เวย์ (ประเทศไทย) จำกัด เป็นต้น (วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542 : 10)



จุดแข็ง ธุรกิจการขายตรงเช่นนี้จะมีแผนการขายที่เน้นลักษณะบุคคลต่อบุคคล และจะต้องมีการขายสินค้าจริง ชำระค่าสินค้า และส่งสินค้าจริง พนักงานขายที่เข้าสู่ระบบนี้จะต้องได้รับการฝึกอบรมอย่างดี และเน้นความรู้ในด้านของสินค้าและการนำเสนอการขายพร้อมบริการที่ดีอยู่เสมอจากผู้จัดการเขต พนักงานขายสามารถทำงานได้ทั้งเต็มเวลาและเป็นรายได้เสริม 



จุดด้อย คือ โอกาสสร้างรายได้จะน้อยกว่าการขายตรงแบบใช้การตลาดหลายชั้น เนื่องจากไม่มีค่าตำแหน่ง หรือค่าบริการ ดังนั้นรายได้จะดีหรือไม่จึงขึ้นอยู่กับยอดที่ขายได้จริง ความสามารถและเวลาที่ทุ่มเทให้กับงานบริษัทเจ้าของสินค้า สามารถที่จะควบคุมทั้งจำนวนสมาชิก และวิธีการทำงานของสมาชิกได้อย่างใกล้ชิด เพราะผู้จัดการเขตที่ได้รับแต่งตั้งจากบริษัทจะรับนโยบายของบริษัทในเรื่องของการถ่ายทอดความรู้ในการขายและในเรื่องของผลิตภัณฑ์ วิธีการเขียนใบสั่งซื้อ การใช้แคตตาล๊อก เพื่อส่งเสริมการขาย (สิทธิชัย  สถาพรธนพัฒน์, 2541 : 84-86) ซึ่งแผนการตลาดขายตรงแบบชั้นเดียวสามารถเขียนเป็นแผนภูมิ ดังแสดงในรูปที่ 2.10
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ผู้จัดการเขต

ผู้จัดการเขต

ผู้จัดการเขต

ผู้ขายตรง

ผู้ขายตรง

ผู้ขายตรง

ผู้ขายตรง

ลูกค้า

ลูกค้า

ลูกค้า

ลูกค้า

ลูกค้า

รูปที่ 2.10 แสดงแผนภูมิการขายตรงแบบชั้นเดียว
ที่มา : วิมิศร นองสุวรรณ, 2542 : 11

ลูกค้า























	จากรูปที่ 2.10 	แผนภูมิการขายตรงแบบชั้นเดียวสามารถอธิบายถึงที่มาของผลประโยชน์ ได้ดังนี้

1) การขายสินค้า หรือบริการ ซึ่งผู้ผลิตได้ผลิตขึ้นมาไปยังผู้บริโภคโดยพนักงานขายถือเป็นหัวใจสำคัญของการขายตรงเพราะธุรกิจขายตรงจะดำรงอยู่ได้ต้องอาศัยกำไรจาการขายสินค้าให้แก่ผู้บริโภค

2) การสปอนเซอร์พนักงานขายคนอื่น การที่พนักงานขายแนะนำธุรกิจและให้แนวทางในการดำเนินธุรกิจแก่พนักงานขายรายใหม่ (ธานี  ปิติสุข, 2535 : 17) ถือเป็นการสร้างองค์การให้กว้างขวางขึ้น ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญในการเพิ่มยอดขายสินค้าให้มากขึ้น เพราะจำนวนพนักงานขายที่มากขึ้นสามารถที่จะเข้าถึงผู้บริโภคและครอบคลุมพื้นที่การขายได้มากกว่าการมีพนักงานขายจำนวนน้อย และในขณะเดียวกันผู้ที่สมัครเป็นพนักงานขายของบริษัทส่วนมากจะเป็นผู้บริโภคในผลิตภัณฑ์นั้นๆ มาแล้ว ซึ่งสอดคล้องกับปรัชญาพื้นฐานของแผนการขายแบบนี้ที่พยายามทำให้ผู้บริโภคกลายเป็นพนักงานขาย



2)  แผนการขายตรงแบบหลายชั้น เป็นแผนการขายที่ประกอบด้วยลำดับชั้นของพนักงานขายหนึ่งลำดับชั้นหรือมากกว่าพนักงานขายแต่ละชั้นได้รับผลตอบแทนบางส่วนจากยอดขายปลีกของบุคคลที่เขาเป็นผู้นำเข้าสู่แผนการขายการตลาดซึ่งบุคคลที่สมัครเข้ามาเป็นพนักงานขายต้องผ่านการอบรมการขายการกระตุ้นการซื้อสินค้าหรือสนับสนุนการใช้สินค้าของผู้บริโภค ค่าคอมมิชชั่นหรือผลกำไรที่เพิ่มขึ้นอยู่กับการขายของพนักงานขายที่อยู่ในทีมทั้งหลายในการขายสินค้าให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งสามารถสรุปเป็นรายละเอียดได้ดังนี้ (วิมิศร นองสุวรรณ, 2542 : 12-13)

1) ผู้ขายตรงไม่ได้เป็นลูกจ้างของบริษัททุกคนจะเป็นผู้จำหน่ายอิสระ ซื้อสินค้าจากบริษัทแล้วนำไปขายปลีกให้ลูกค้า

2) ลูกค้าที่ซื้อสินค้าสามารถเข้ามาเป็นผู้ขายได้ในเวลาเดียวกัน

3) ผู้ขายตรงสามารถสร้างทีมขายของตนเองได้

4) ผู้ขายตรงทำหน้าที่ทั้งการขายและให้บริการกับลูกค้าและทีมขายของตน และสามารถชักชวนบุคคลอื่นให้เข้ามาเป็นสมาชิกร่วมทีมของตนได้ 

5) มีเป้าหมายในการขายสินค้าและชักชวนให้ลูกค้าสมัครเป็นสมาชิก โดยมีสินค้าและเงื่อนไขส่วนลดพิเศษเป็นเครื่องมือ

6) ตำแหน่งในองค์การการขายของผู้ขายตรง แบ่งเป็นหลายระดับชั้นขึ้นอยู่กับยอดขายและจำนวนสมาชิกในสายงาน

7) รายได้ที่ได้รับจากการขายประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ค่าตอบแทนจากการขายสินค้าหรือบริการให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งเป็นส่วนต่างของราคาสินค้าที่ผู้ขายจ่ายให้บริษัท และราคาสินค้าที่ผู้ขายได้รับจากผู้บริโภค รายได้อีกส่วนหนึ่งมาเพิ่มคือ ค่าคอมมิชชั่นหรือส่วนลดตามระดับยอดขายรวมของสินค้าหรือบริการที่มีการสั่งซื้อในทีมงานของตน หรือการได้ไปเที่ยวต่างประเทศ



แผนการขายตรงแบบหลายชั้น กล่าวได้อีกว่า เป็นแผนการขายที่กำลังได้รับความนิยมเป็นอย่างสูงในปัจจุบันไม่ว่าในต่างประเทศหรือในประเทศไทย ซึ่งในประเทศไทยบริษัทขายตรงชั้นเดียวหลายบริษัทมีแนวโน้มเปลี่ยนแผนการขายเป็นการขายตรงแบบหลายชั้น สาเหตุที่เป็นเช่นนี้เนื่องจากเป็นแผนการขายที่สามารถเพิ่มพนักงานขายได้จำนวนมากในเวลาอันสั้น ซึ่งจะมีผลให้การกระจายตัวของสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งแผนการขายตรงแบบหลายชั้นสามารถเขียนเป็นแผนภูมิ ดังแสดงในรูปที่ 2.11
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รูปที่ 2.11 แสดงแผนภูมิการขายตรงแบบหลายชั้น

ที่มา : วิมิศร  นองสุวรรณ, 2542 : 14



จากรูปที่ 2.11 แผนภูมิการขายตรงแบบหลายชั้นที่บริษัทมีพนักงานขายตรงหรือผู้จำหน่ายอิสระเป็นจำนวนมากขึ้นตรงต่อบริษัท ซึ่งผู้จำหน่ายอิสระเหล่านั้นมีหน้าที่ในการขายสินค้าให้แก่ลูกค้าและสามารถสร้างเครือข่ายของตนเองได้ในเวลาเดียวกัน โดยการหาพนักงานขายใหม่เข้าร่วมทีมขายของตนเองซึ่งบริษัทจะไม่เข้าไปเกี่ยวข้อง



การดำเนินธุรกิจการขายตรงแบบหลายชั้น ผู้ขายหรือผู้จำหน่ายอิสระสามารถหารายได้ ได้ทั้ง 3 วิธีดังนี้ (ปนัดดา  บุญวิวัฒน์, 2544 : 50)

ขั้นที่ 1 ผู้จำหน่ายอิสระสามารถขายสินค้าได้ในราคาปลีกโดยซื้อมาในราคาส่ง ผู้จำหน่ายอิสระสามารถสั่งซื้อสินค้าผ่านคนที่ชักนำผู้จำหน่ายอิสระเข้ามาหรือสั่งโดยตรงจากบริษัท กำไรที่ได้นี้มีจำนวนไม่มากเท่ากับที่ผู้จำหน่ายอิสระจะก้าวไปสู่ขั้นต่อไป

ขั้นที่ 2 ผู้จำหน่ายอิสระสามารถเพิ่มรายได้จากการชักนำบุคคลอื่นให้เข้าร่วมในทีมขายของตน เมื่อผู้จำหน่ายอิสระอยู่ในระดับนี้ ผู้จำหน่ายอิสระขายสินค้าเหมือนขั้นที่ 1ไปพร้อมๆ กับชักนำคนอื่นเข้ามาร่วมทีมขาย รายได้ของผู้จำหน่ายอิสระจะเพิ่มขึ้นเพราะผู้จำหน่ายอิสระจะได้ค่าคอมมิชชั่นจากการขายสินค้าของทีมตนเอง ถึงจุดนี้ผู้จำหน่ายอิสระจะทำรายได้จากการขายของผู้จำหน่ายอิสระเองและมีรายได้จากค่าคอมมิชชั่น

ขั้นที่ 3 ผู้จำหน่ายอิสระสามารถสร้างทีมขายของตนขึ้น จากการสร้างเครือข่ายในการขายสินค้าของตน โดยการที่ผู้จำหน่ายอิสระชักนำบุคคลอื่นเข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระ แล้วผู้จำหน่ายอิสระที่ตนชักชวนมานั้นได้ขายสินค้าและชักชวนบุคคลอื่นเข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระต่อไป เมื่อผู้จำหน่ายอิสระสามารถสร้างและขยายทีมขายของตนเองไปอย่างกว้างขวาง จนทำให้ตนเองขึ้นสู่ระดับผู้บริหารของทีมขายนั้นๆ โดยบริษัทจะจัดลำดับของระดับผู้บริหารให้แก่ผู้จำหน่ายอิสระจากยอดขายของทีมและการเจริญเติบโตของทีมซึ่งจะมีผลประโยชน์ที่แตกต่างกันตามแต่บริษัทจะกำหนด และผู้จำหน่ายอิสระในระดับที่เป็นผู้บริหารนั้นจะต้องทำให้คนที่ถูกชักชวนเข้ามาเป็นผู้จำหน่ายอิสระในทีมมีความสามารถที่จะเลื่อนขึ้นสู่ระดับผู้บริหารเช่นกัน และคนคนนั้นจะสร้างทีมขายของตนเองและดำเนินงานทางธุรกิจในแบบเดียวกันไปเรื่อยๆ แบบไม่มีที่สิ้นสุดตราบเท่าที่บริษัทยังคงผลิตสินค้าป้อนเข้าสู่ตลาดโดยผ่านผู้จำหน่ายอิสระเหล่านี้ และสินค้านั้นยังคงเป็นที่ต้องการของผู้บริโภค



รูปแบบวิธีการดำเนินการในระบบขายตรง

สำหรับรูปแบบและวิธีการดำเนินการต่างๆ ในระบบขายตรงที่มีการนำเสนอสินค้าถึงผู้ใช้หรือผู้บริโภคโดยตรง (ลัดดาวัลย์  บุญนันท์, 2549 : 20-21) ได้แก่

1) ระบบการขายสินค้าถึงบ้าน (Knock Door) เป็นการเสนอขายสินค้าตามบ้านที่ทำงาน หรือร้านค้า ซึ่งพนักงานขายต้องมีวิธีการ ขั้นตอนต่างๆ ในการพูดและเสนอขาย อีกทั้งยังต้องผ่านการฝึกฝน ฝึกหัดมาอย่างดี จากหัวหน้าหรือผู้ให้การฝึกอบรม พร้อมทั้งต้องมีทัศนคติ ความเชื่อมั่น และกำลังใจที่ดีในการทำงาน เช่น พนักงานขายสินค้าลุกซ์ เซฟทีคัท เครื่องซักผ้าหลายยี่ห้อ เครื่องกรองน้ำ เป็นต้น

2) ระบบพิธีกร (Party Plan) ระบบพิธีกรเป็นระบบที่ใช้วิธีการสาธิตการขายที่มีการแนะนำลูกค้าต่อๆ กันไป โดยก่อนการเสนอขายมักจะมีการเล่นเกม มีกิจกรรม และมีการสาธิตสินค้า เมื่อมีการสาธิตเสร็จสิ้นก็จะมีกิจกรรมต่อคือ การขอรายชื่อผู้มุ่งหวังเพื่อนัดกับรายใหม่ๆ ไปยังที่อื่นๆ ซึ่งวิธีนี้เป็นวิธีที่ผู้ขายหรือพิธีกรจะต้องอาศัยความสามารถและมนุษย์สัมพันธ์อย่างสูงในการขาย การนัดหมายใหม่ การปิดการขาย และการชักจูงให้ผู้มุ่งหวังซื้อเพิ่ม เช่น พิธีกรทัพเพอร์แวร์ เครื่องใช้ภายในครัวเรือนต่างๆ เป็นต้น

3) การขายทางไปรษณีย์ (Direct Mail) วิธีนี้จะมีเอกสารการโฆษณาชักชวนเป็นหัวใจสำคัญ การจัดทำเอกสารในการนำเสนอขายจึงถือเป็นศิลปะ โดยมีข้อความ สีสัน รูปแบบที่น่าสนใจ อ่านเข้าใจง่าย มีช่องว่างให้ลูกค้าสามารถสั่งซื้อได้สะดวกโดยการทำเครื่องหมายตามที่ต้องการ วิธีการหาลูกค้าทางไปรษณีย์นั้นบริษัทต่างๆ ที่ขายทางไปรษณีย์มักติดต่อธนาคารเพื่อฝากส่งจดหมาย เอกสาร ประชาสัมพันธ์แนะนำสินค้าไปยังลูกค้าที่ถือเครดิตต่างๆ ของธนาคาร

4) การขายทางโทรศัพท์ (Tele - Marketing) การขายทางโทรศัพท์บางครั้งอาจจะต้องใช้ควบคู่ไปกับการขายทางไปรษณีย์หรือ การใช้โทรศัพท์ ทำการนัดหมายกับผู้มุ่งหวังหรือลูกค้า แทนที่จะเดินออกไปเคาะประตูแทน เช่น การขายสมาชิก การขายบัตรเครดิตต่าง ๆ วิธีนี้ผู้ขายก็ควรจะมีเทคนิคในการพูดโน้มน้าวและชักจูง ตลอดจนมีเทคนิคในการสื่อสารและการปิดการขาย ซึ่งนับว่าเป็นวิธีที่กำลังได้รับความนิยม

5) การออกงานแสดงสินค้า (Exhibit Seminar) เป็นการหาลูกค้าโดยการออกร้านแสดงสินค้า เช่น งานเฟอร์นิเจอร์หรืองานแสดง แบบบ้าน เป็นต้น



กระบวนการขายสินค้าโดยตรง

ขั้นตอนของกระบวนการขายโดยตรง (ปวีณา  ปักษา, 2546 : 19-21) โดยแบ่งขั้นตอนดังกล่าวไว้ 7 ขั้นตอน ดังนี้

1) การกำหนดลูกค้าเป้าหมาย (Prospecting) คือ ต้องพิจารณาถึงลูกค้าที่เป็นผู้ที่มีความจำเป็นและมีความต้องการต่อสินค้าที่จะเสนอขาย อีกทั้งจะต้องเป็นผู้ที่มีอำนาจการตัดสินใจสั่งซื้อด้วย การกำหนดลูกค้าเป้าหมายอาจใช้วิธีการแลกเปลี่ยนกับเพื่อนพนักงานขายเหมือนกันแต่สินค้าต่างกัน เช่น พนักงานขายเครื่องสำอางแลกเปลี่ยนรายชื่อลูกค้ากับพนักงานขายประกันชีวิต ซึ่งลูกค้ากลุ่มเดียวกันแต่มีความต้องการในสินค้า 2 ชนิดนี้ ต่างกันออกไป

2) การเตรียมตัวก่อนเข้าพบลูกค้าเป้าหมาย (Pre Approach) มีความสำคัญมากต่อการที่จะประสบความสำเร็จหรือความล้มเหลวในการขาย ดังนั้นพนักงานขายควรเรียนรู้ในด้านข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าว่าเป็นผู้ที่มีทัศนคติ รสนิยม ความต้องการและคุณสมบัติอย่างไร การเตรียมตัวจะช่วยให้พนักงานขายวางแผนได้ว่าจะใช้วิธีการใดในการนำเสนอสินค้า เพราะลูกค้าบางคนสนใจเรื่องราคา บางคนสนใจเรื่องการบริหารหรือบางคนสนใจเรื่องความน่าเชื่อถือ ดังนั้นหากมีการเตรียมตัวจะได้ทราบข้อมูลเบื้องต้นเพื่อจะใช้เป็นประโยชน์ในการวางแผนต่อไป

3) การเข้าพบลูกค้าเป้าหมาย (Approach) ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนที่พนักงานขายจะพบกับลูกค้าเป็นครั้งแรก หากได้เตรียมข้อมูลเป็นอย่างดี พนักงานขายก็จะเพิ่มความมั่นใจมากขึ้นในการพบลูกค้า ดังนั้นหน้าที่ของพนักงานขายในช่วงนี้ คือ การดึงดูดความสนใจของลูกค้าต่อสินค้า ในขั้นตอนนี้พนักงานสามารถคาดการณ์ล่วงหน้าจากพฤติกรรมของลูกค้าว่าการขายของเขาประสบความสำเร็จหรือไม่จากคำพูดของลูกค้า เช่น “ดูน่าสนใจนะ” หรือ “วันนี้ยุ่งเหลือเกิน วันหน้าค่อยมาใหม่”

4) การเสนอขาย (Presentation) ในขั้นตอนการเสนอขายพนักงานจะต้องให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าที่ละเอียด ชัดเจน และสมบูรณ์ที่สุด นอกจากนี้ยังต้องสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าว่า สินค้ามีความจำเป็นและมีประโยชน์ต่อชีวิตจริงๆ การนำเสนอควรมีอุปกรณ์หรือสินค้าจริง เพื่อความเข้าใจและความสมบูรณ์ของการนำเสนอ

5) การเผชิญข้อโต้แย้ง (Meeting Objection) ในขณะที่มีการนำเสนอสินค้า ลูกค้ามักจะมีข้อโต้แย้งที่ต่างกันออกไป บางคนไม่สนใจสินค้า บางคนไม่เห็นด้วย บางคนไม่เข้าใจ ดังนั้น พนักงานขายตรงควรรับรู้ข้อโต้แย้งและให้ข้อมูลเพิ่มเติมจากข้อโต้แย้งนั้น ข้อโต้แย้งของลูกค้ามีเพื่อต้องการจะได้ข้อมูลเพิ่มเติมเท่านั้น มิใช่เหตุผลในการซื้อหรือไม่ซื้อสินค้า การเผชิญข้อโต้แย้งอย่างมีประสิทธิภาพ คือจะต้องทราบว่าอะไรคือข้อโต้แย้งที่แท้จริง เพื่อที่จะได้ตอบข้อโต้แย้งนั้นได้อย่างถูกต้อง ตัวอย่างเช่น บางครั้งลูกค้าไม่มีเงินแต่บอกว่าสินค้าไม่ดี ซึ่งหากพนักงานไม่ทราบเหตุผลที่แท้จริงก็จะพยายามอธิบายในสิ่งที่ไม่ได้สนับสนุนการขาย ดังนั้นวิจารณญาณของพนักงานขายจะทำให้พนักงานขายประสบความสำเร็จในการขายได้

6) การปิดการขาย (Closing the Sale) ขั้นตอนการปิดการขายเป็นขั้นตอนที่พนักงานขายต้องใช้การสังเกตอากัปกริยาจากลูกค้าว่ามีความพอใจหรือสนใจสินค้าเพียงพอในระดับที่จะซื้อสินค้าหรือยัง หรือมีความเข้าใจในสินค้าอย่างชัดเจน การปิดการขายขึ้นอยู่กับจังหวะและเวลา ไม่สามารถระบุเวลาที่ใช้ในการขายแต่ละรายได้ แต่สิ่งที่พนักงานขายควรทำ คือ การทดลองปิดการขาย อาจใช้คำถามเรื่องการส่งมอบสินค้าหรือเงื่อนไขการชำระเงินเป็นคำถามเพื่อที่จะได้คำตอบจากลูกค้าว่าซื้อหรือไม่ หากไม่ซื้อพนักงานขายก็ควรนำเสนอการขายและตอบข้อโต้แย้งใหม่เพื่อความชัดเจนในสินค้า และควรสังเกตท่าทางของลูกค้าว่าประเด็นที่แท้จริงที่ยังไม่ตัดสินใจซื้อเป็นเพราะอะไร เพื่อที่จะได้เสนอเงื่อนไขได้ถูกต้องต่อไป

7) การติดตามผลหลังปิดการขาย (Follow Up) การติดตามผลหลังการขายเป็นสิ่งจำเป็นของพนักงานที่จะสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าว่าสินค้านั้นเป็นสินค้าที่ดีจริง รวมถึงจะขจัดความรู้สึกที่ลูกค้ามักจะเกิดความไม่แน่ใจในการใช้สินค้าครั้งแรก นอกจากนี้ลูกค้ายังมีความพอใจ ประทับใจ ในความดูแลเอาใจใส่ ซึ่งอาจส่งผลให้เพิ่มจำนวนซื้อในสินค้าตัวอื่นหรือเพิ่มจำนวนการสั่งซื้อสินค้า รวมถึงการบอกถึงคุณภาพของสินค้าและบริการของพนักงานขายกับเพื่อนหรือคนใกล้ชิดต่อไป ซึ่งจะส่งผลถึงยอดจำหน่ายที่เพิ่มขึ้นต่อไปได้



โครงสร้างและแผนผังของการจัดการองค์การของธุรกิจเครือข่ายขายตรง

องค์การทุกองค์การเกิดจากการที่มนุษย์รวมกลุ่มกันเพื่อทำกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง เพื่อตอบความสนองความต้องการแบบใดแบบหนึ่ง ดังเช่นองค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ซึ่งจัดเป็นธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีอัตราการแข่งขันทางการตลาดในอัตราที่สูง มีรูปแบบของระบบการค้าเสรี และทุนนิยมที่เริ่มมีบทบาทมากขึ้นในประเทศไทย แต่ปรากฏว่าปัญหาและอุปสรรคในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ยังขาดองค์ความรู้ในเรื่องของการบูรณาการเชิงระบบ ซึ่งเป็นกุญแจสำคัญในการนำพาองค์การให้มีความได้เปรียบและสามารถแข่งขันได้เหนือคู่แข่งขัน เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายในการดำเนินงานที่ประสบผลสำเร็จได้อย่างยั่งยืน ทั้งนี้จากการที่ผู้ศึกษาในฐานะเป็นผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจขายตรงในประเทศไทย ได้ทำการศึกษา ค้นคว้าข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการองค์การของธุรกิจเครือข่ายขายตรง ซึ่งสามารถอธิบายได้เกี่ยวกับโครงสร้างและหน้าที่ขององค์การธุรกิจเครือข่าย  ขายตรง และวิธีการดำเนินธุรกิจ อย่างไรให้ประสบความสำเร็จสูงสุดจากรูปที่ 2.12 

























องค์การธุรกิจขายตรง
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รูปที่ 2.12 แสดงโครงสร้างและหน้าที่ของธุรกิจเครือข่ายขายตรง

ที่มา : สมาคมการขายตรงไทย, http://www.tdsa.org/, 6 มกราคม 2556



จากรูปที่ 2.12 แสดงโครงสร้างการจัดการองค์การของธุรกิจเครือข่ายขายตรง สามารถอธิบายได้เกี่ยวกับวิธีการและหลักการดำเนินงานขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงดังนี้



องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง คือ หน่วยงานที่ดำเนินกิจการเกี่ยวกับธุรกิจซื้อขายสินค้า อุปโภคบริโภค



ประธานองค์การเครือข่ายขายตรง คือ ผู้บริหารระดับสูงสุดขององค์การ มีอำนาจหน้าที่สูงสุด 



รองประธานองค์การเครือข่ายขายตรง คือ ผู้ช่วยผู้บริหาร เป็นผู้มีอำนาจที่ตรวจสอบควบคุมดูแลกิจการขององค์การเพื่อรายงานข้อเท็จจริงในเรื่องต่างๆ 



ที่ปรึกษาอาวุโสองค์การเครือข่ายขายตรง คือ ผู้ซึ่งมีประสบการณ์การดำเนินธุรกิจ ที่ให้คำแนะนำ ชี้แนะ ปรึกษา แนวทางการแก้ไขปัญหาต่างๆ รวมถึงการดำเนินกลยุทธ์ทางด้านธุรกิจ 



	ฝ่ายจัดจำหน่าย สินค้า

ฝ่ายจัดจำหน่ายสินค้า มีลักษณะคือ เป็นฝ่ายดูแลและทำหน้าที่ประสานงานการส่งสินค้าหรือการรับสั่งซื้อจากนักธุรกิจ ให้นำส่งสินค้าถึงลูกค้าด้วยความสมบูรณ์ ทำหน้าที่ประสานงานติดต่อ รับแจ้ง ส่ง-ซ่อมเครื่องใช้สินค้าที่มีปัญหาให้กลับมามีสภาพที่สมบูรณ์ รวมถึงการบริการหลังการขาย เช่น การตรวจสอบระยะเวลาการรับประกันสินค้า สิ้นสุดกำหนดเมื่อไหร่ สามารถนำมาเปลี่ยนคืน ตรวจเช็คได้ฟรี ณ สำนักงานใหญ่ ซึ่งฝ่ายจัดจำหน่ายสินค้า ต้องประกอบไปด้วยแผนกย่อยต่างๆ เพื่อรองรับความต้องการ และกระจายหน้าที่อย่างเป็นสัดส่วนได้อย่างมีคุณภาพ ซึ่งมีดังต่อไปนี้



แผนกรับคำสั่งซื้อ หมายถึง การจดจำรายละเอียด เก็บบันทึกข้อมูลในสิ่งที่นักธุรกิจและสมาชิกต้องการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้นอย่างละเอียดครบถ้วน เพื่อนำไปแจกจ่ายประสานงานในฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องรับไปดำเนินการต่อ โดยฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่

1) เคาน์เตอร์จ่ายสินค้า มีหน้าที่ดังนี้

1.1) เมื่อได้รับใบคำสั่งจากแผนกรับคำสั่งซื้อ กรณีส่งสินค้านอกสถานที่ สิ่งแรกที่ต้องทำคือ การตรวจเช็คความเรียบร้อยของสินค้าที่ได้ถูกจัดเตรียมไว้ก่อนนำสินค้าขึ้นส่งไปยังปลายทางที่ระบุไว้ในใบคำสั่งซื้อ 

1.2) เมื่อได้รับใบคำสั่งจากแผนกรับคำสั่งซื้อ กรณีลูกค้าเข้ามารับสินค้าด้วยตนเอง สิ่งแรกที่ต้องทำคือ การตรวจเช็คความถูกต้องของเอกสาร รายละเอียด รหัสสินค้า จำนวนที่ต้องการให้เรียบร้อย แล้วดำเนินการจัดสินค้าส่งให้ลูกค้าพร้อมให้ลูกค้าเซ็นรับให้เรียบร้อย หากมีของแถมก็จัดส่งของแถมให้ตามรายการแนบ

1.3) เมื่อดำเนินการต่างๆ เรียบร้อยจัดทำสรุปรายงานต่อหัวหน้างาน เพื่อรับทราบผลการปฏิบัติงาน

2) เคาน์เตอร์แนะนำผลิตภัณฑ์ มีหน้าที่ดังนี้ 

2.1) ทำหน้าที่ให้ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ขององค์การ แบ่งเป็นกรณีดังนี้

2.1.1 ) 	กรณีลูกค้าเข้ามาใช้บริการภายในสำนักงานใหญ่ เจ้าหน้าที่กล่าวต้อนรับ พร้อมรับฟังข้อสงสัยและตอบข้อซักถามด้วยความรู้ที่ฝึกอบรมมา ให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจและพึงพอใจ และทดลองผลิตภัณฑ์นั้นๆ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความสบายใจและมั่นใจต่อตัวผลิตภัณฑ์ชนิดนั้นมากยิ่งขึ้น

2.1.2 ) 	กรณีลูกค้าติดต่อโทรเข้ามาสอบถาม เจ้าหน้าที่รับสายกล่าวต้อนรับ พร้อมรับฟังข้อสงสัยและตอบข้อซักถามด้วยความรู้ที่ฝึกอบรมมา ให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจและพึงพอใจ 

2.1.3 ) 	กรณีลูกค้าติดต่อสอบถามผ่านระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ทั้งนี้สื่อจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นสื่อที่สามารถให้ข้อมูลได้ระเอียดครบถ้วนถูกต้อง เพราะสามารถแนบไฟล์เอกสารเพิ่มเติมได้ศึกษา

2.2 ) 	ทำหน้าที่แนะนำบริการทดลองผลิตภัณฑ์ เพื่อทดสอบความพึงพอใจของผู้เข้ามาใช้บริการ หรือนักธุรกิจ สมาชิก

2.3 ) 	ทำรายงานสรุปผลการปฏิบัติงานรายวัน และรายเดือน เพื่อนำส่งหัวหน้างานนำไปเป็นข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 



แผนกวางแผนสินค้าคงคลัง หมายถึง การทำหน้าที่ติดต่อประสานงานระหว่างผู้ขายและผู้ผลิตให้จัดส่งสินค้าที่จัดซื้อภายในประเทศให้เป็นตามเวลาที่กำหนด ซึ่งมีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 

1) ติดต่อสื่อสารทั้งทางโทรศัพท์ หรือ จดหมายอิเลคทรอนิกส์ (E-mail) เพื่อประสานงานทำพิธีการนำเข้าสินค้าและกระบวนการทางศุลกากร เกี่ยวกับการจัดส่งสินค้าที่จัดซื้อภายในประเทศให้เป็นไปตามเวลาที่กำหนด 

2) บริหารจัดการสินค้าคงคลังให้มีปริมาณที่เหมาะสม เพียงพอ เพื่อให้มีสินค้าที่สามารถรองรับคำสั่งซื้อตามความต้องการของนักธุรกิจ สมาชิก ได้ตลอดเวลา

3) ดูแลการกระจายสินค้า การเคลื่อนย้าย ไปยังคลังสินค้า มิให้สินค้าเสียหาย และให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์

4) ทำรายงานสรุปเก็บบันทึกในขณะปฏิบัติงาน เพื่อเป็นข้อมูลปรับปรุง พัฒนาระบบการวางแผนคลังสินค้า 





	คลังสินค้า และ ส่วนจัดส่งสินค้า มีหน้าที่คือ

1) รับสินค้าจากผู้ผลิตหรือนำเข้า และนำไปจัดเก็บอย่างเป็นระบบ เพื่อรักษาคุณภาพสินค้าให้อยู่ในสภาพที่สมบูรณ์

2) จัดเตรียมสินค้าให้พร้อมที่จะส่งมอบให้กับนักธุรกิจและสมาชิก โดยต้องทำการตรวจสอบจากคำสั่งซื้อให้ถูกต้องครบถ้วน 

3) ทำการบรรจุหีบห่อผลิตภัณฑ์ที่มีคำสั่งซื้อให้อยู่ในสภาพเรียบร้อย ไม่ฉีกขาดหรือรั่วซึม และจัดส่งผลิตภัณฑ์แก่นักธุรกิจและสมาชิก 



	แผนกควบคุมสินค้าคงคลัง มีหน้าที่ คือ ทำการตรวจสอบปริมาณสินค้าในคลังให้มีความถูกต้อง รวมทั้งตรวจสอบระบบและความถูกต้องของรายการส่งเสริมการขาย



แผนกศูนย์ซ่อมและบริการหลักการขาย มีหน้าที่ดังนี้

1) บันทึกการรับแจ้งปัญหาเกี่ยวกับอุปกรณ์ต่างๆ เพื่อจัดเตรียมสิ่งของ เอกสาร เครื่องมือช่าง นำออกไปตรวจเช็คยังสถานที่แจ้งมา

2) รับคืน รับซ่อมและนำส่งสินค้าให้ลูกค้า ตามสัญญาใบรับประกันสินค้าและความพึงพอใจ เพื่อให้การนำส่งมอบสินค้าคืนลูกค้าเป็นที่ประทับใจ

3) ติดตาม สินค้าที่ชำรุดไม่สามารถนำมาใช้งานได้นำกลับมาทำลาย โดยเปิดเผยสถานที่ทำลายและสามารถติดต่อขอเข้าชมวันเวลาสถานที่ในการทำลายได้



ฝ่ายธุรกิจสัมพันธ์

ฝ่ายธุรกิจสัมพันธ์ มีลักษณะคือ เป็นฝ่ายดูแล ทำหน้าที่และดำเนินการต่างๆ เกี่ยวกับการจัดการธุรกิจ เพื่อให้สามารถดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพทุกกระบวนการให้บริการ โดยที่ฝ่ายธุรกิจสัมพันธ์ขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง จำเป็นต้องมีแผนกย่อยต่างๆ เพื่อกระจายหน้าที่ดูแลการดำเนินการให้ทั่วถึงและเพียงพอต่อการใช้บริการ ซึ่งมีดังต่อไปนี้



	แผนกธุรกิจ หมายถึง การดูแล ติดต่อ ประสานงานเพื่อการสนับสนุนการดำเนินธุรกิจเครือข่ายขายตรง ให้นักธุรกิจ และ สมาชิกที่มาใช้บริการต่างๆ ณ สำนักงานใหญ่เพียงจุดเดียว ตามนโยบายเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop Service) เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ประทับใจสำหรับนักธุรกิจ สมาชิก และประชาชนผู้ที่สนใจในธุรกิจเครือข่ายขายตรง ซึ่งหน้าที่หลักสำคัญของเจ้าหน้าที่แผนกธุรกิจ คือ

1) ทำหน้าที่ต้อนรับผู้เข้ามาใช้บริการต่างๆ ที่สำนักงานใหญ่ ด้วยความเป็นมิตรและเต็มใจ

2) ทำหน้าที่ให้คำแนะนำ ตอบข้อสงสัย และซักถามรายละเอียดต่างๆ ให้ผู้เข้ามาใช้บริการเกิดความเข้าใจ

3) ทำหน้าที่บริการการกรอบใบสมัครใหม่ การต่ออายุ การสั่งซื้อ รับ คืน เปลี่ยนสินค้า ธุรกรรมทางการเงินที่เกี่ยวข้องกับการขาย ให้กับผู้ที่เข้ามาใช้บริการโดยเท่าเทียมกันและยุติธรรม

4) ทำหน้าที่บริการจองการฝึกอบรม สัมมนาเชิงวิชาการ ปฏิบัติการ โดยต้องแจ้งรายละเอียดการจัดกิจกรรมต่างๆ ให้เข้าใจ ออกเอกสารรับจองสิทธิ์ให้เรียบร้อยเพื่อเป็นหลักฐานยืนยันสิทธิ์

5) ทำหน้าที่บริการติดต่อ สื่อสารด้านข้อมูลทางโทรศัพท์ ตอบข้อซักถามสำหรับผู้ที่ติดต่อเข้ามาทางโทรศัพท์ หรือ อีเมล์

6) จัดทำรายงาน และสรุปผลการปฏิบัติงาน ปัญหา อุปสรรค ที่พบ นำส่งผู้บริหารที่เกี่ยวข้องเพื่อขอข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนา ต่อไป



แผนกบริการงานธุรกิจ หมายถึง การประสานงานระหว่างนักธุรกิจ สมาชิกและองค์การให้มีความเข้าใจในเรื่องดำเนินธุรกิจไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งหน้าที่หลักสำคัญของเจ้าหน้าที่แผนกบริการงานธุรกิจ คือ

1) ทำหน้าที่ให้คำปรึกษา สำหรับนักธุรกิจในเรื่องจรรยาบรรณและระเบียบปฏิบัติในการทำธุรกิจ รับรองการดำรงคุณสมบัติและประกาศเกียรติคุณแก่นักธุรกิจที่ประสบความสำเร็จในระดับต่างๆ 

2) ทำหน้าที่ให้คำปรึกษา สำหรับสมาชิกในเรื่องผลิตภัณฑ์ต่างๆ ขององค์การ ข้อระเบียบ การรับ เปลี่ยน คืน สินค้า ตอบโต้ข้อสงสัยเกี่ยวกับองค์การ ผลิตภัณฑ์ทุกชนิด การดำเนินธุรกิจสำหรับผู้ที่สนใจก้าวเข้ามาเป็นนักธุรกิจรายใหม่ขององค์การ เป็นต้น

3) ฝึกอบรมและส่งเสริมความรู้ความเข้าใจในเรื่องกฎจรรยาบรรณให้กับนักธุรกิจในการทำธุรกิจเครือข่ายขายตรง

4) จัดทำรายงานการปฏิบัติ ปัญหา อุปสรรคที่พบในระหว่างปฏิบัติหน้าที่ เป็นประจำทุกวัน เพื่อนำเสนอและขอข้อเสนอแนะกับผู้บริหารที่เกี่ยวข้อง และนำเสนอผลการปฏิบัติงานตลอดเดือนเพื่อนำส่งผู้บริหารสำหรับเป็นข้อมูลปรับปรุง แก้ไข พัฒนาระบบองค์การต่อไป 



แผนกกิจกรรมพิเศษ หมายถึง การดูแล ประสานกับแผนกต่างๆที่เกี่ยวข้องและงานอื่นๆ ที่ได้รับมอบหมายเพิ่มเติมจากผู้บริหาร เพื่อทำให้งานในแผนกที่รับผิดชอบสำเร็จ และเตรียมความพร้อมในการจัดสัมมนารูปแบบต่างๆ สำหรับนักธุรกิจที่ประสบความสำเร็จในระดับต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยงานหลักที่ต้องดำเนินการ มีดังต่อไปนี้ 

1) จัดทำงบประมาณประจำปี สำหรับช่วยและสนับสนุนในการทำธุรกิจ เช่น โปรแกรมการออกแบบสื่อสิ่งพิมพ์ การปรับปรุง เพิ่มเติมข้อมูลต่างๆ อย่างต่อเนื่องที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม เช่น กิจกรรม และงาน พิธีการต่างๆ ที่เกี่ยวกับสมาชิก เช่น งานพิธีมอบเข็ม การสัมมนาใน ต่างประเทศ รวมถึงการสัมมนาผู้นำ ผู้จัดหา บริษัทต่างๆ เข้ามาประมูลทุกชนิดที่เกี่ยวกับกิจกรรม และนำเสนอต่อที่ประชุมเพื่อพิจารณาอนุมัติ

2) พัฒนา ติดตาม ตรวจสอบ ประเมินผล เว็บไซด์ (Website) ทั้งหมดของบริษัท ให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ โดยรวมถึงกระบวนการปฏิบัติต่างๆ ที่นักธุรกิจ และสมาชิกสามารถเข้ามาเยี่ยมชม หรือดำเนินการที่เกี่ยวข้องกับการขายได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว มีความถูกต้อง

3) จัดทำอุปกรณ์และสื่อ ที่สนับสนุนการดำเนินธุรกิจให้กับนักธุรกิจและสมาชิก เช่น คู่มือการดำเนินการธุรกิจ (รวมถึงเอกสารต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการขาย) แผนการตลาด แผนรายได้ ผลประโยชน์ที่จะได้รับ โดยอาจจัดทำในลักษณะรูปแบบหนังสือ แผ่นดีวีดี แผ่นซีดี หรือรูปแบบไฟล์เอกสาร แล้วแต่ความสะดวกในการเลือกรับของนักธุรกิจ และ การจัดทำนิตยสารสัมพันธ์ภายในองค์การเผยแพร่ให้สำหรับนักธุรกิจและสมาชิกได้รับทราบข่าวสาร ข้อมูลใหม่ๆ เป็นประจำทุกเดือน

4) จัดทำรายงานสรุปประจำเดือนถึงผลการดำเนินงาน และงานอื่นๆที่ได้รับมอบหมายเพิ่มเติมจากผู้บริหาร



แผนกประสานงานธุรกิจ หมายถึง การประสานงานให้ข้อมูลและคำปรึกษาต่างๆ ที่เกี่ยวกับบริษัท แก่นักธุรกิจในแต่ละพื้นที่ สร้างความสัมพันธ์และความเข้าใจอันดีระหว่างนักธุรกิจและบริษัท เพื่อให้การดำเนินธุรกิจเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ทำหน้าที่จัดกิจกรรมและการประชุมต่างๆ เพื่อสนับสนุนธุรกิจของนักธุรกิจ โดยงานหลักที่ต้องดำเนินการ มีดังต่อไปนี้ 

1) จัดทำส่งจดหมายและข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail E-New letter) ไปยังนักธุรกิจ เพื่อให้ได้รับทราบข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับแผนการขาย การตลาด และแผนส่งเสริมการขาย-การตลาดประจำเดือน รวมถึงรายละเอียดข้อมูลผู้ที่เริ่มเข้ามาสมัครเป็นสมาชิกรายใหม่ที่ต้องดูแล สถานะรายได้ ผลประโยชน์ที่จะได้รับในแต่ละรอบบิล

2) จัดทำส่งจดหมายและข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail E-New letter) ไปยังสมาชิก เพื่อให้ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่นพิเศษประจำเดือน รวมถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับต่อการสั่งซื้อสินค้า เช่น ของแถม ส่วนลด หรือคูปองเงินสดสำหรับใช้รอบิลซื้อต่อไป เป็นต้น 

3) จัดทำเตรียมความพร้อมในเรื่องของสถานที่ อุปกรณ์ในการใช้สำหรับการจัดประชุม สัมมนา เช่น ขนาดห้อง เก้าอี้ โต๊ะ กระดาน-ปากกาไวท์บอร์ด เครื่องฉายภาพ เครื่องขยายเสียง อุณหภูมิความเย็นภายในห้อง แสงสว่างที่เหมาะสม อาหารว่าง กรณี การประชุมนอกสถานที่ หรือ ประชุมวิชาการ เป็นต้น

4) จัดทำออกแบบ นิตยสาร โบว์ชัวร์ แผ่นพับ ให้มีความทันสมัย จดจำได้และเป็นที่เข้าใจทั้งนักธุรกิจและสมาชิก



ฝ่ายการตลาด 

ผ่ายการตลาด มีลักษณะคือ ทำหน้าที่ติดต่อหน่วยงานของรัฐบาลที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับการขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑ์ที่องค์การดำเนินการ เช่น สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ฯลฯ เพื่อให้ผลิตภัณฑ์ทุกประเภทของบริษัทถูกต้องตามกฎหมาย และเพื่อให้ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และข้อกำหนดของกฎหมาย โดยผ่านกระบวนการรับประกันคุณภาพ (QA) ทั้งนี้เพื่อคุณภาพและประสิทธิภาพของการดำเนินงานในองค์การ จึงได้จัดให้มีแผนกงานย่อยๆ เพื่อกระจายหน้าที่ในแต่ละส่วนอย่างชัดเจน ดังนี้ 

		

แผนกขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑ์ มีหน้าที่ดังนี้

1) ดำเนินการวางแผนเพื่อการทำผลิตภัณฑ์ใหม่ที่เหมาะสม สำหรับจัดจำหน่าย ทั้งนี้องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง อาจแบ่งกลุ่มผลิตภัณฑ์ออกเป็นหมวดหมู่ อาทิ กลุ่มผลิตภัณฑ์เสริมสุขภาพ (My Health) กลุ่มผลิตภัณฑ์สำหรับเรือนร่าง (My Self) และกลุ่มผลิตภัณฑ์สำหรับบ้าน (My Home) 

2) ทำการตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ให้ถูกต้อง ชัดเจน เพื่อเพิ่มช่องทางการจัดจำหน่ายกับนักธุรกิจ โดยผลิตภัณฑ์ที่จำหน่ายทุกประเภท ทั้งที่เป็นผลิตภัณฑ์ของบริษัทเองและ/หรือผลิตภัณฑ์จากคู่ค้าอื่นๆ ซึ่งเป็นหน้าที่จำเป็นของแผนขึ้นทะเบียนผลิตภัณฑ์ต้องดูแลเอาใจใส่

3) ทำการเผยแพร่ข้อมูลผลิตภัณฑ์กับนักธุรกิจและสมาชิกในสื่อต่างๆ ของบริษัท วางแผนการจัดรายการส่งเสริมการขายของผลิตภัณฑ์ และติดตามข้อมูลของผลิตภัณฑ์คู่แข่งและแนวโน้มของการทำตลาดผลิตภัณฑ์ในอนาคตอย่างต่อเนื่อง



แผนกกิจกรรมทางการตลาด มีหน้าที่คือ

1) ติดต่อประสานงานกับแผนกงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อประสานข้อมูลการจัดกิจกรรมพิเศษ 

2) ให้การสนับสนุนและแนะนำผลิตภัณฑ์ใหม่ในกิจกรรมพิเศษต่างๆ ของบริษัท และดูแลรักษาภาพลักษณ์ขององค์การให้น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น



แผนกฝึกอบรม มีหน้าที่คือ

1) จัดอบรมเพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และการเป็นนักธุรกิจมืออาชีพ 

2) จัดอบรมเพื่อให้เกิดจิตสำนึกต่อหน้าที่ จรรยาบรรณที่ดีของนักธุรกิจเครือข่ายขายตรง



ฝ่ายระบบข้อมูล 

ฝ่ายระบบข้อมูล มีลักษณะคือ การบริการและอำนวยความสะดวกเพื่อให้นักธุรกิจสามารถติดต่อกับบริษัทได้ในทุกที่ทุกเวลาในทุกช่องทาง เป็นหัวใจสำคัญของการพัฒนาระบบการสื่อสารในช่องทางต่างๆ ที่รวดเร็วและถูกต้องตลอดเวลา เช่น ทางโทรศัพท์ ทางคอมพิวเตอร์ เป็นต้น โดยสามารถทำธุรกรรมกับบริษัทหลากหลายประเภท ทั้งการสมัคร การต่ออายุสมาชิกภาพ การตรวจสอบยอดองค์การ ยอดการสั่งซื้อ การติดต่อรับข่าวสารต่างๆ ผ่านทางอีเมล์ เพื่อเป็นศูนย์รวมข้อมูลและการสนับสนุนด้านข้อมูล และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน การประมวลผลและวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ธุรกิจ โดยมีหน่วยงานในสังกัดที่ทำหน้าที่ ได้แก่ 



ฝ่ายทะเบียน มีหน้าที่ดังนี้

1) ทำหน้าที่จัดทำข้อมูลและเก็บข้อมูลที่เกี่ยวกับนักธุรกิจ สมาชิก

2) ทำหน้าที่ดำเนินการในเรื่องที่เกี่ยวของกับสมาชิกภาพของนักธุรกิจ และตัวสมาชิกเอง เช่น การดูแล ควบคุมในเรื่องวิธีการสมัคร การต่ออายุ การลาออก การสั่งซื้อ รวมถึงการเปลี่ยนแปลง แก้ไข เพิ่มเติมข้อมูลส่วนตัว เป็นต้น



แผนกคอมพิวเตอร์ มีหน้าที่ คือ ติดต่อประสานงานกับฝ่ายทะเบียน เพื่อนำข้อมูลมาจัดเก็บ ประมวลผลการทำงานของระบบข้อมูลภายในองค์การทั้งหมด เพื่อใช้ในการสนับสนุน และดำเนินการของฝ่ายต่างๆ ให้เชื่อมโยงกัน ให้บริการข้อมูลข่าวสารเพื่อการสนับสนุนข่าวสารการดำเนินธุรกิจของนักธุรกิจเครือข่ายขายตรง การสั่งซื้อสินค้า การชำระเงิน การติดต่อรับสินค้า ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น



ฝ่ายการเงิน 

ฝ่ายการเงิน มีลักษณะคือ เป็นหน่วยงานที่ได้ให้ข้อมูลทางการเงินอย่างถูกต้อง ให้การสนับสนุนข้อมูลทางการวิเคราะห์แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องรวมทั้งบริการการเงิน การบัญชี และดูแลเรื่องการจัดซื้อ พร้อมควบคุมบริหารการจัดสินค้าคงคลัง เพื่ออำนวยความสะดวกให้นักธุรกิจและประสิทธิภาพการดำเนินงานของบริษัท โดยแบ่งเป็น 	



	แผนกบริการการเงิน  มีหน้าที่ คือ

1) วางแผน และจัดการด้านการเงิน ดูแลบริหารตลอดจนความเสี่ยง การลงทุนขององค์การ

2) จ่ายผลประโยชน์ให้กับนักธุรกิจ 

3) จัดการจ่ายชำระเงินทั้งหมดขององค์การ เช่น จัดการเรื่องการประกันขององค์การ ดูแลเรื่องประกันอุบัติเหตุสำหรับนักธุรกิจ สมาชิก เป็นต้น



แผนกบัญชี มีหน้าที่ คือ

1) ดูแล และควบคุมงานทางด้านบัญชีทั้งหมดขององค์การ ได้แก่ การออกงบการเงิน การตรวจสอบความถูกต้องในการชำระภาษีขององค์การ การส่งภาษีเงินได้ของนักธุรกิจให้กรมสรรพากร รวมถึงการควบคุม ดูแล บริหารจัดการการทำงบประมาณทางการเงินขององค์การ 

2) ทำตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายจากฝ่ายการเงิน 



แผนกจัดซื้อ มีหน้าที่ คือ

1) รับผิดชอบการสั่งซื้อวัสดุ สิ่งของ อุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้สำหรับดำเนินธุรกิจขององค์การ 

2) รับผิดชอบการสั่งซื้ออุปกรณ์ส่งเสริมธุรกิจเครือข่ายขายตรง สิ่งพิมพ์ต่างๆ รวมถึงของที่ระลึก และ ของขวัญของสมนาคุณในรายการส่งเสริมการขายที่ได้กำหนดไว้ 

3) รับผิดชอบดูแล และควบคุมคุณภาพสินค้าทั้งก่อนและหลังการสั่งซื้อให้มีมาตรฐานถูกต้องตามที่กำหนดไว้



ฝ่ายสื่อสารองค์การ 	

ฝ่ายสื่อสารองค์การ มีลักษณะคือ บริหารจัดการเพื่อการสื่อสารระหว่างบริษัทกับนักธุรกิจและสมาชิกในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและมีประสิทธิภาพเพื่อพัฒนาองค์การให้เติบโตอย่างมีคุณภาพ พร้อมมีหน้าที่สื่อสารกับองค์การภายนอก สาธารณชน และสื่อมวลชน เพื่อเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจและภาพลักษณ์ที่ดีทั้งในแง่บริษัท ผลิตภัณฑ์ นักธุรกิจ และโอกาสทางธุรกิจ โดยมีแผนพัฒนาคุณภาพระบบงาน เป็นแผนกส่งเสริมให้การสื่อสารสำเร็จ  



แผนกพัฒนาคุณภาพระบบงาน  มีหน้าที่ คือ

ทำหน้าที่เป็นตัวแทนขององค์การในการเข้าดำเนินการติดต่อประสานงานที่เกี่ยวข้องการการดำเนินธุรกิจเครือข่ายขายตรงกับสำนักงานพัฒนาคุณภาพระบบ เพื่อตรวจสอบการดำเนินธุรกิจให้เป็นไปตามระบบการจัดการคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เพื่อเพิ่มเป้าหมายในการเพิ่มศักยภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการให้มากขึ้น 



2.2.2 	ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับมาตรการทางกฎหมายของธุรกิจการขายตรง



มาตรการทางกฎหมายในการควบคุมการขายตรง 

การควบคุมการขายตรงในสหรัฐอเมริกาใช้กฎหมายระดับสหพันธรัฐได้จัดทำขึ้นใน ค.ศ.1914 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นหลักประกันในการแข่งขันที่เป็นธรรม และการถูกหลอกลวงต่อผู้บริโภค โดยให้การควบคุมเรื่องสำเนาใบเสร็จรับเงิน สำเนาสัญญาซื้อขาย หนังสือแบบการเลิกสัญญา 



การควบคุมการขายตรงในประเทศอังกฤษ มีสาระสำคัญของบทบัญญัติ มีดังนี้ 

1) บทบัญญัติกฎหมายที่ใช้ในการควบคุมการขายตรงว่าด้วยการขายแบบปิรามิด ได้กำหนดองค์ประกอบของแผนการค้า คือ การส่งเสริมการขายสินค้าหรือบริการ การจัดหาบุคคลผู้มีส่วนในแผนการขาย การจัดทำสัญญา 

2) บทบัญญัติกฎหมายว่าด้วยความผิด ถ้าบุคคลละเมิดกฎระเบียบภายใต้มาตรา 119 ต้องได้รับโทษตามที่กฎหมายกำหนด 

3) บทบัญญัติที่เกี่ยวข้องกับแผนการค้า จัดทำโดยเลขาธิการของมลรัฐ โดยให้อยู่ภายใต้บทบัญญัติของกฎหมายในเรื่องแผนการค้า 



การควบคุมการขายตรงในประเทศมาเลเซีย กฎหมายที่ใช้ในการกำกับ ดูแลธุรกิจการขายตรง คือขอบเขตของธุรกิจการขายตรง ลักษณะของการประกอบธุรกิจการขายตรง การให้ระยะเวลาในการใช้สิทธิเลิกสัญญา และบทกำหนดโทษต่อบุคคลที่กฎหมายระบุไว้ 







การวิเคราะห์ทางกฎหมายและการปรับใช้กฎหมายกับธุรกิจการขายตรง 

การวิเคราะห์ทั่วไปของรูปแบบนิติกรรมสัญญาตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มีที่มาจากประมวลกฎหมายแพ่งเยอรมนีเพื่อประสงค์ไม่ให้นิติกรรมที่จะผูกพันไม่ให้ขัดต่อกฎหมายหรือขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชนการปรับใช้กฎหมายกับสัญญาขายตรงที่ผู้ประกอบธุรกิจกับผู้บริโภคต้องทำสัญญาผูกพัน ปัญหาในการทำสัญญา คือ ผู้ขายจะเป็นผู้กำหนดรายละเอียดในสัญญา โดยผู้ซื้อจะไม่มีอำนาจในการเจรจาต่อรองที่แท้จริง ส่วนปัญหาว่าด้วยการเลิกสัญญา กฎหมายต่างประเทศให้ความสำคัญเกี่ยวกับการบอกเลิกสัญญาตามระยะเวลาที่กำหนด ในประเทศไทยได้พิจารณาในประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ได้แยกกรณีการใช้สิทธิเลิกสัญญาเป็น 2 กรณี คือ 

1) กรณีคู่สัญญาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ชำระหนี้ตาม มาตรา 387 ถึง มาตรา 388 

2) กรณีการชำระหนี้ตกเป็นพ้นวิสัย มาตรา 389 บทบัญญัติของประมวลแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 386 ถึง มาตรา 389 ยังไม่เพียงพอในการคุ้มครองผู้ซื้อในการเลิกสัญญา 



การวิเคราะห์ทางกฎหมายตามประมวลกฎหมายอาญา มีอยู่ 3 มาตรา คือ 

1) ความรับผิดฐานขายของโดยหลอกลวง มาตรา 271 

2) ความรับผิดฐานฉ้อโกง มาตรา 341 

3) ความรับผิดฐานฉ้อโกงประชาชน มาตรา 343 



โดยสรุปประมวลกฎหมายอาญาที่ใช้อยู่ในปัจจุบันนี้จะนำมาใช้กับการขายตรงที่เป็นการหลอกลวงกันยังเป็นการยากที่จะใช้ให้ได้ผลดีอยู่นั่นเอง 



บทบัญญัติของกฎหมายอาหารและยาที่เกี่ยวกับการขายตรง 

การควบคุมการโฆษณายาจะเป็นการคุ้มครองผู้บริโภคที่ต้องยื่นขออนุญาตก่อนที่จะทำการโฆษณา โดยทั่วไปการเผยแพร่ข้อมูลไม่ให้เกิดความสับสนและสำคัญผิดในคุณภาพของสินค้าตลอดจนการแนะนำการใช้ต่อผู้บริโภค ซึ่งไม่ใช่ลักษณะของการดำเนินการในความหมายของการขายตรงแต่อย่างใด เนื่องจากไม่มีการแนะนำการขายสินค้า หรือสาธิตการใช้สินค้าโดยตรงต่อผู้บริโภคการควบคุมการโฆษณาอาหารในลักษณะทั่วไป ที่ต้องยื่นขออนุญาต โดยข้อความที่ใช้ในการโฆษณานั้นจะต้องไม่เป็นการสร้างความสับสนและสำคัญผิดในคุณภาพ ประโยชน์ สรรพคุณอาหาร โดยลักษณะการควบคุมจะเป็นการควบคุมต่อการเผยแพร่ต่อสาธารณชนโดยทั่วไป ก็ถือได้ว่าแนวทางการโฆษณาก็เป็นส่วนหนึ่งของการจัดจำหน่ายสินค้าโดยทั่วไป ซึ่งอาจจะรวมถึงการขายตรงด้วย แต่ไม่ใช่กฎหมายที่ใช้ในการควบคุมการโฆษณาในการขายตรง 

มาตรการทางกฎหมายในการส่งเสริมและพัฒนาธุรกิจการขายสินค้าระบบขายตรง 

ความจำเป็นในการประกอบธุรกิจขายสินค้าระบบขายตรงเป็นธุรกิจที่ก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้บริโภคได้ เป็นปัญหาที่เกิดจากการขาดแนวทางกฎหมายที่ชัดเจนและเหมาะสม รัฐต้องเพิ่มบทบาทในการเพิ่มมาตรการที่จะทำหน้าที่ควบคุม ดูแลการดำเนินธุรกิจและผลประโยชน์ของประชาชนกลไกลทางกฎหมายในส่วนของการขายตรง ในการปรับใช้กฎหมายยังไม่สามารถที่จะคุ้มครองผู้บริโภคเพียงพอต่อระบบการขายตรง แนวทางกฎหมายเพื่อส่งเสริมและพัฒนาธุรกิจการขายตรง คือมาตรการขออนุญาตในการประกอบธุรกิจให้อยู่ภายใต้กฎหมาย กำหนดรายละเอียดการเปิดเผยข้อมูล ให้มีกฎระเบียบในการโฆษณา กำหนดรายละเอียดในการจัดตั้งบริษัทผู้ประกอบการขายตรง 



การตลาดในปัจจุบันเมื่อผู้ผลิตได้ดำเนินการผลิตสินค้าเรียบร้อยแล้วจะนำสินค้าออกสู่ตลาดการขายตรงเป็นวิธีการกระจายสินค้าให้แก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ สินค้าในระบบการขายตรงมีหลายชนิดเป็นที่รู้จักของตลาด มีจำนวนสมาชิกหรือลูกค้าจำนวนมาก ขณะเดียวกันก็มีตัวแทนจำหน่ายหรือตัวแทนขายจำนวนมากเช่นกัน การขายตรงจึงเป็นอาชีพอิสระที่ผู้คนให้ความสนใจเลือกประกอบอาชีพที่ดีที่สุดอาชีพหนึ่ง 



การประกอบธุรกิจขายตรง

พระราชบัญญัติขายตรงและตลาดแบบตรง บัญญัติส่วนของการประกอบธุรกิจขายตรงไว้ดังนี้ห้ามมิให้ผู้ใดประกอบธุรกิจขายตรง เว้นแต่จะได้จดทะเบียนประกอบธุรกิจขายตรงตามพระราชบัญญัติผู้ประกอบธุรกิจขายตรงต้องดำเนินกิจการให้เป็นไปตามแผนการจ่ายผลตอบแทนที่ได้ยื่นต่อนายทะเบียนและแผนการจ่ายผลตอบแทนต้องมีลักษณะดังนี้ 

1) ต้องไม่กำหนดให้ผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนขายตรงที่ไม่ใช่ลูกจ้าง ได้รับผลตอบแทนที่เป็นรายได้หลักจากการรับสมัครบุคคลหรือแนะนำผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนขายตรงที่ไม่ใช่ลูกจ้างอื่น เข้าร่วมเป็นเครือข่ายในการประกอบธุรกิจขายตรง 

2) ผลตอบแทนที่เป็นรายได้หลักของผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนขายตรงที่ไม่ใช่ลูกจ้างขึ้นอยู่กับการขายสินค้า หรือบริการแก่ผู้บริโภค รวมไปถึงการซื้อเพื่อการใช้หรือบริโภคเอง 

3) ต้องไม่บังคับให้ผู้จำหน่ายอิสระซื้อสินค้า 

4) ต้องไม่ชักจูงให้ผู้จำหน่ายอิสระซื้อสินค้าในปริมาณมากเกินไปอย่างไม่สมเหตุผล 

5) ต้องแสดงวิธีการคิดคำนวณการจ่ายผลตอบแทนที่ตรงต่อความเป็นจริงหรือเป็นไปได้จริงและอย่างเปิดเผยชัดเจน 

6) ลักษณะอื่นตามที่คณะกรรมการกำหนด 



นอกจากนี้ตามพระราชบัญญัติห้ามมิให้ผู้ประกอบธุรกิจขายตรง เรียกเก็บค่าธรรมเนียมการสมัครเข้าเป็นสมาชิก ค่าฝึกอบรม ค่าวัสดุอุปกรณ์ส่งเสริมกาขาย หรือค่าธรรมเนียมอื่นๆ อันเกี่ยวเนื่องกับการเข้าร่วมเป็นเครือข่ายในการประกอบธุรกิจขายตรงจากผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนขายตรงที่ไม่ใช่ลูกจ้างในอัตราสูงกว่าที่คณะกรรมการประกาศกำหนด สัญญาระหว่างผู้จำหน่ายอิสระกับผู้ประกอบธุรกิจขายตรงให้ทำเป็นหนังสือ ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) กำหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับการจ่ายผลตอบแทนตามแผนการจ่ายผลตอบแทน 

2) กำหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการสมัคร ค่าฝึกอบรม ค่าวัสดุอุปกรณ์ส่งเสริมการขาย หรือค่าธรรมเนียมอื่นๆ  

3) กำหนดเงื่อนไขชัดเจนเกี่ยวกับการที่ผู้ประกอบธุรกิจขายตรงจะรับซื้อสินค้า วัสดุอุปกรณ์ส่งเสริมการขาย ชุดคู่มือ หรืออุปกรณ์ส่งเสริมธุรกิจคืนจากผู้จำหน่ายอิสระ ตลอดจนกำหนดระยะเวลาที่ผู้จำหน่ายอิสระสามารถใช้สิทธิ ดังกล่าว 



การขายตรงสินค้าหรือบริการ 

การนำสินค้า หรือบริการไปเสนอขายตรงต่อผู้บริโภค ผู้จำหน่ายอิสระต้องดำเนินการตามเงื่อนไข และแผนการขายที่ผู้ประกอบธุรกิจขายตรงกำหนดการเข้าไปติดต่อเพื่อเสนอขายสินค้าให้แก่ผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่อาศัยหรือสถานที่ทำงานของผู้บริโภคหรือของผู้อื่น หรือสถานที่อื่นที่มิใช่สถานที่ประกอบการค้าเป็นปกติธุระ ผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนขายตรงจะต้องได้รับอนุญาตจากผู้บริโภค หรือผู้ครอบครองสถานที่นั้นก่อน และต้องไม่กระทำการอันเป็นการรบกวนหรือก่อให้เกิดความรำคาญแก่บุคคลดังกล่าว ซึ่งผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนขายตรงแสดงบัตรประจำตัวประชาชนและบัตรประจำตัวผู้จำหน่ายอิสระ หรือตัวแทนขายตรงซึ่งออกโดยผู้ประกอบธุรกิจขายตรงด้วย 



ปัจจุบันธุรกิจขายตรงในประเทศไทยมีส่วนสร้างความเจริญรุ่งเรือง และความมั่นคงทางเศรษฐกิจต่อบุคคล สังคมและประเทศชาติโดยเฉพาะในภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ ก่อให้เกิดผู้จำหน่ายอิสระหรือตัวแทนขายจำนวนมาก เช่น ผู้แทนจำหน่ายอิสระผลิตภัณฑ์แอมเวย์ ผลิตภัณฑ์ทัพเพอร์แวร์ ตัวแทนขายเครื่องใช้ไฟฟ้าลักซ์ เครื่องสำอางเอวอนหรือมิสทีนตลอดจนสินค้าและบริการอื่นๆ จำนวนมาก ธุรกิจขายตรง จึงเป็นช่องทางการขายปลีกรูปแบบหนึ่งซึ่งผู้บริโภคคุ้นเคยในชีวิตประจำวัน 





จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงไทย 

จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงไทย มีวัตถุประสงค์เพื่อปกป้องคุ้มครองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภค ส่งเสริมการแข่งขันอย่างยุติธรรมในขอบเขตของธุรกิจการค้าเสรี เพื่อยกระดับภาพพจน์ของธุรกิจขายตรงในสายตาสาธารณชนทั่วไป โดยได้รับหลักการและแนวทางจากจรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก ซึ่งบัญญัติขึ้นสำหรับใช้เป็นบรรทัดฐานที่จะยอมรับเป็นมาตรฐานขั้นต่ำในสมาคมขายโดยตรงของประเทศต่างๆ ที่เป็นสมาชิกสมาพันธ์ขายตรงโลก เมื่อผู้บริโภคร้องเรียนไปยังสมาคมกาขายตรงไทยเกี่ยวกับพฤติกรรมการเสนอขายสินค้า และการให้บริการอันไม่เหมาะสมของบริษัทสมาชิกของสมาคม สมาคมจะพิจารณาและหาวิธีการแก้ไขหากการกระทำดังกล่าวผิดต่อจรรยาบรรณ เมื่อบริษัทสมาชิกได้รับแจ้งจากสมาคมให้แก้ไขแล้ว หากไม่ปฏิบัติตามจรรยาบรรณและข้อบังคับของสมาคมจะได้รับการพิจารณาให้พ้นจากสภาพการเป็นสมาชิกของสมาคม (สมาคม              ขายตรงไทย, http://www.tdsa.org, 3 กันยายน 2555) 



	จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก (World Federation of Direct Selling Association, WFDSA,

 2011)  จรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก เพื่อให้บรรดาสมาคมขายตรงในประเทศต่างๆ ได้ปฏิบัติตามบทบัญญัติของจรรยาบรรณต่อผู้บริโภค ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

1) ไม่ใช้กลยุทธ์การขาย ตัวแทนขายจะต้องไม่ใช้กลยุทธ์การขายในรูปลักษณ์ที่ชวนให้เข้าใจผิดลวงล่อหรือไม่ยุติธรรม 

2) แสดงสถานภาพที่แท้จริงของตน ตัวแทนขายจะต้องแสดงสถานภาพที่แท้จริงของตน ให้ผู้บริโภคที่สนใจได้รับทราบโดยผู้บริโภคไม่ต้องร้องขอตั้งแต่เริ่มทำการเสนอขาย และจะต้องระบุชื่อกิจการที่ตนสังกัด สินค้าที่สำเสนอและจุดประสงค์ของการเชิญชวน ในกรณีการขายแบบเป็นกลุ่มตัวแทนขายต้องระบุจุดประสงค์ของการชุมนุมให้เจ้าภาพ และผู้เข้าร่วมฟังได้ทราบอย่างชัดเจน 

3) การอธิบายและการสาธิตสินค้าที่นำเสนอ จะต้องมีความสมบูรณ์ครบถ้วนและถูกต้องโดยเฉพาะเรื่องของราคาสินค้า ราคาสินค้าเงินเชื่อ วิธีการชำระเงิน ระยะเวลาการพิจารณาสินค้า สิทธิการรับคืนสินค้า ระยะเวลาการรับประกัน การบริการหลังการขายและการส่งมอบสินค้า 

4) ต้องตอบคำถามของผู้บริโภค ตัวแทนขายจะต้องตอบคำถามทุกคำถามเกี่ยวกับสินค้าและข้อเสนอโดยถูกต้องตามความเป็นจริง และเป็นที่เข้าใจโดยทั่วกัน 

5) ยื่นใบสั่งซื้อเป็นลายลักษณ์อักษรให้แก่ผู้บริโภค ขณะที่เสนอขายสินค้าหรือบริการตัวแทนขายจะต้องยื่นใบสั่งซื้อเป็นลายลักษณ์อักษรให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งจะต้องระบุชื่อบริษัทและตัวแทนขาย ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ และเงื่อนไขการขายให้ชัดเจน 

6) ให้คำมั่นสัญญาด้วยวาจาตามที่ได้รับความเห็นชอบจากกิจการเท่านั้น 

7) ตรวจสอบเอกสารต่างๆ ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะต้องตรวจสอบเอกสารต่างๆ ที่ใช้ในการขาย เช่น ใบสั่งซื้อ แค็ตตาล็อก คู่มือแนะนำสินค้า เงื่อนไขเกี่ยวกับเวลาในการส่งมอบสินค้า การขอรับเงินคืน ฯลฯ เอกสารทุกชนิดจะต้องมีความถูกต้อง 

8) การรับประกันหรือากรรับรองของตัวแทนขาย เงื่อนไขรายละเอียด และข้อจำกัดของการให้บริการหลังการขาย ชื่อและที่อยู่ของผู้รับประกัน ระยะเวลาการรับประกันและมาตรการการแก้ไขในส่วนของผู้ซื้อจะระบุไว้อย่างชัดเจนในใบสั่งซื้อ หรือใบกรอกสารอื่นๆที่ส่งมาด้วย หรือในเอกสารที่แนบมาพร้อมกับสินค้า 

9) เอกสารส่งเสริมการขาย การโฆษณา หรือเอกสารที่จัดส่งทางไปรษณีย์จะไม่มีข้อความบรรยาย รายละเอียดคุณสมบัติหรือภาพประกอบของสินค้า หรือชี้นำให้เกิดความเข้าใจผิด หรือมีลักษณะลวงล่อจะระบุชื่อ และที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ของธุรกิจหรือตัวแทนขายไว้ด้วย 

10) ไม่กล่าวคำอวดอ้าง ธุรกิจขายตรง และตัวแทนขายจะไม่กล่าวคำอวดอ้าง หรือคำยืนยันที่มิได้รับอนุญาตหรือไม่เป็นความจริงล้าสมัยหรือไม่สามารถนำมาใช้ได้อีกต่อไป ไม่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่นำเสนอหรือนำมาใช้ในลักษณะชี้นำให้ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจผิด 

11) ละเว้นไม่ใช้การเปรียบเทียบ ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะละเว้นไม่ใช้การเปรียบเทียบอันอาจก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและขัดต่อหลักการว่าด้วยการแข่งขันที่ยุติธรรม การเปรียบเทียบจะต้องตั้งอยู่บนพื้นฐานของความเป็นจริงสามารถพิสูจน์ได้ จะไม่ให้ร้ายป้ายสีธุรกิจหรือสินค้าใดๆ โดยไม่ยุติธรรมไม่ว่าจะเป็นทางตรงหรือทางอ้อม และจะไม่นำชื่อหรือสัญลักษณ์การค้าของสินค้าหรือบริษัทอื่น ตลอดจนชื่อเสียงที่ผนวกกับสิ่งเหล่านี้มาหาผลประโยชน์โดยไม่ยุติธรรม 

12) การติดต่อโดยส่วนตัวหรือทางโทรศัพท์ จะกระทำในลักษณะพอเหมาะพอดีในช่วงเวลาที่เหมาะสม เพื่อมิให้เกิดผลการละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัวของผู้อื่น ตัวแทนขายจะหยุดการสาธิตหรือการเสนอขายเมื่อผู้บริโภคร้องขอ 

13) ไม่นำเอาความไว้วางใจของผู้บริโภคมอบให้มาแสวงหาผลประโยชน์ ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะไม่นำเอาความไว้วางใจของผู้บริโภคที่มอบให้มาแสดงหาผลประโยชน์ในทางมิชอบ จะให้ความเคารพต่อการขาดประสบการณ์ด้านธุรกิจของผู้บริโภคและจะไม่ฉวยโอกาสหาผลประโยชน์จากวัยความเจ็บป่วย การขาดความเข้าใจหรือความรู้ทางด้านภาษาของผู้บริโภค 

14) ไม่โน้มน้าวให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือบริการ ธุรกิจขายตรงและตัวแทนขายจะไม่โน้มน้าวให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือบริการ โดยอ้างกับผู้บริโภคว่าจะได้รับส่วนลดบางส่วนหรือเต็มราคา หากสามารถชักชวนให้ผู้บริโภคคนอื่นๆ สั่งซื้อสินค้าอย่างเดียวกันนั้นกับตัวแทนขาย 

15) ส่งมอบสินค้าในเวลาที่เหมาะสม ธุรกิจขายตรง และตัวแทนขายจะต้องส่งมอบสินค้าตามใบสั่งซื้อของผู้บริโภคภายในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือกำหนดไว้ 

16) การดำเนินธุรกิจขายตรงของตัวแทนขายยังมีจรรยาบรรณธุรกิจขายตรงโลก ต่อตัวแทนขาย ระหว่างตัวแทนขายและระหว่างบริษัทสมาชิก ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อปกป้องคุ้มครองตัวแทนขาย เพื่อส่งเสริมการแข่งขันอย่างยุติธรรมในขอบเขตของธุรกิจการค้าเสรี เพื่อยกระดับภาพพจน์ของธุรกิจขายตรงในสายตาของสาธารณชนทั่วไป และเพื่อนำเสนอโอกาสทางอาชีพในวงการธุรกิจขายตรงในด้านจริยธรรม 



[bookmark: OLE_LINK1]ระบบการขายตรง (Direct Sales System) หมายถึง การทำตลาดสินค้าในลักษณะของการนำเสนอขายต่อผู้บริโภคโดยตรง ณ ที่อยู่อาศัยของผู้บริโภคหรือที่อยู่อาศัยของผู้อื่น ณ ที่ทำงานของผู้บริโภคหรือที่อื่นๆ โดยผู้ขายตรงใช้การอธิบายหรือการสาธิตสินค้าเป็นกลยุทธ์หลักในการเสนอขาย ในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา ระบบการขายตรงในเมืองไทยนับเป็นกลยุทธ์การตลาดแบบหนึ่ง ที่ได้รับความนิยมในวงการธุรกิจประเภทต่างๆมากขึ้น (ซึ่งระบบการขายตรงมิได้จำกัดอยู่เฉพาะสินค้าอุปโภคบริโภคเท่านั้น) ในภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันที่ธุรกิจประเภทต่างๆประสบความล้มเหลวในการดำเนินธุรกิจ แต่ธุรกิจขายตรงในประเทศไทยเจริญเติบโตสวนกระแสธุรกิจ ด้วยปริมาณเงินที่หมุนเวียนอยู่ในตลาดอย่างมหาศาล ทำให้บริษัทที่ใช้ระบบการขายตรงต่างระดมกลยุทธ์การตลาดเพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งตลาดอย่างกว้างขวาง 



ระบบการขายตรงหลายชั้น (Direct Selling-Multi Level Marketing: MLM) เป็นการขายต่อๆกันเป็นเครือข่ายหลายชั้น ผู้ขายเป็นนักขายอิสระไม่ใช่ลูกจ้างของบริษัทโดยนักขายสามารถสร้างรายได้จากการทำงาน 2 วิธีรวมกัน คือ 

1) ผลกำไรจากการขายปลีก ซึ่งเป็นผลต่างระหว่างต้นทุนสินค้าที่ซื้อมาจากบริษัทกับราคาขายปลีกที่ได้ขายสินค้าหรือบริการให้กับผู้บริโภค 

2) คอมมิชชั่นหรือส่วนลดตามระดับยอดขายของสินค้าหรือบริการที่มีการสั่งซื้อ (เพื่อบริโภคหรือเพื่อขายให้กับผู้ขายคนอื่นต่อๆไป) จากผู้ขายที่ได้ชักชวนเข้ามาสมัครร่วมธุรกิจในทีมขาย หรือที่เรียกว่า "สปอนเซอร์" ในระดับเป็นชั้นต่อๆ ไป 

หลักการของระบบการตลาดหลายชั้น คือการที่นักขายได้รับผลตอบแทนทั้งจากที่ตนเองขายปลีก และผลตอบแทนจากการขายซึ่งเกิดขึ้นเมื่อนักขายในกลุ่มของตนชวนมาร่วมกันขาย จนมียอดขายรวมเป็นก้อนใหญ่ จากปัจจัยดังกล่าวทำให้เกิดโอกาสในการสร้างรายได้อย่างต่อเนื่องและไม่มีขีดจำกัด ซึ่งเกิดจากการสปอนเซอร์หรือชักชวนผู้อื่นมาเข้าร่วมธุรกิจ อันทำให้ระบบการตลาดหลายชั้นเป็นระบบที่มีศักยภาพสูงสุดในธุรกิจขายตรงปัจจุบันปัจจุบันบริษัทขายตรงในประเทศไทยส่วนมากใช้ระบบการตลาดหลายชั้น เช่น บริษัทแอมเวย์ (ประเทศไทย) จำกัด, บริษัท เฮอร์บาไลฟ์ อินเตอร์เนชั่นแนลอิ้ง จำกัด, บริษัท นูสกิน เพอร์ซันแนลแคร์ (ประเทศไทย) จำกัด และ บริษัท สปอร์ตทรอน อินเตอร์เนชั่นแนล จำกัด 



	การเปรียบเทียบธุรกิจขายตรงที่ถูกต้องกับระบบปิระมิด ดังแสดงในตารางที่ 2.1 (สมาคมการขายตรงไทย, http://journal.pnu.ac.th/ojs/index.php/pnujr/article/viewFile/25/24,          19 มีนาคม 2555)



ตารางที่ 2.1  แสดงธุรกิจขายตรงที่ถูกต้องกับระบบปิระมิด



		ธุรกิจขายตรงที่ถูกต้อง

		ระบบปิระมิด



		1.

		ค่าธรรมเนียมในการสมัครต่ำ เงินค่าสมัครจ่ายเพื่อคู่มือความรู้ เอกสารฝึกอบรม และสินค้าตัวอย่างเท่านั้น

		1.

		ค่าธรรมเนียมจากการสมัครสูง ผู้สมัครจะถูกหลอกให้จ่ายค่าฝึกอบรม และซื้อสินค้าเกินความต้องการ ผลกำไรของระบบปิระมิดส่วนใหญ่จะมาจากการรับสมัครสมาชิก



		2.

		จำหน่ายสินค้าหลากหลายชนิดที่มีคุณภาพ มียอดขายมาจากการจำหน่ายสินค้าได้ซ้ำอีกเรื่อยๆ  และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสำคัญ บริษัทจะทุ่มเทเงินจำนวนมากเพื่อการวิจัยค้นคว้าและพัฒนาคุณภาพสินค้า

		2.

		ไม่สนใจที่จะจำหน่ายสินค้าคุณภาพ สินค้าส่วนใหญ่จะมีคุณภาพต่ำและได้กำไรสูง รายจ่ายจะมาจากการรับสมัครสมาชิกใหม่ ซึ่งจะถูกบังคับให้ซื้อสินค้าที่มีราคาสูงเป็นจำนวนมาก



		3.

		รับประกันคุณภาพความพอใจของสินค้าโดยการคืนเงิน ลูกค้าสามามารถเปลี่ยนหรือคืนสินค้ากับบริษัทได้เมื่อต้องการภายในระยะเวลาที่เหมาะสม

		3.

		ไม่มีนโยบายรับซื้อสินค้ากลับคืนเพราะนโยบายนี้จะทำให้ระบบปิระมิดล้มได้



		4. 









		ตระหนักถึงการดำเนินธุรกิจระยะยาว สิ่งนี้สำคัญมากเพราะบริษัทมีความรับผิดชอบต่อผู้ขายซึ่งเป็นผู้ที่ดำเนินธุรกิจอย่างแท้จริง

		4.

		ร่ำรวยในเวลาอันรวดเร็ว (Get-rich-quick scheme) ผู้เข้าร่วมจำนวนมากที่ฐานของปิระมิดจะเป็นผู้จ่ายเงินให้แก่คนไม่กี่คนที่อยู่ในระดับจุดยอดของ     ปิระมิด ซึ่งธุรกิจรูปแบบนี้ไม่สามารถอยู่ได้ยาวนาน





ตารางที่ 2.1  แสดงธุรกิจขายตรงที่ถูกต้องกับระบบปิระมิด (ต่อ)



		ธุรกิจขายตรงที่ถูกต้อง

		ระบบปิระมิด



		5.

		การจ่ายผลตอบแทน รายได้ และตำแหน่ง จะขึ้นอยู่กับการทำงานของผู้ขาย นั่นหมายถึงรายได้จะมาจากยอดขายที่ขายสินค้าได้

		5.

		ตำแหน่งในระบบสามารถซื้อได้



		6.

		การก่อตั้งธุรกิจขึ้นอยู่กับการขายสินค้าคุณภาพ ซึ่งคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ผู้ขายจะให้ความสนใจในการขยายตลาดให้กว้างออกไป

		6.

		ระบบนี้ไม่เน้นการขายสินค้าให้กับผู้บริโภค แต่ผลกำไรจะมาจากสมาชิกที่สมัครใหม่ ซึ่งพวกเขาจะต้องซื้อสินค้าเก็บตุน แต่ถูกบังคับให้ซื้อ สมาชิกใหม่จะรับภาระกับสินค้าที่ตนขายไม่ได้ และเมื่อระบบปิระมิดนี้ล้ม พวกเขาจะไม่ได้รับเงินลงทุนกลับคืน



		7.

		มีผู้ขายอิสระที่อาศัยการขายสินค้าเพื่อสร้างรายได้

		7.

		ฉ้อฉลหลอกลวงคนให้เข้ามาในระบบ



		8.

		มีกฎระเบียบที่เข้มงวดในการดำเนินธุรกิจ โดยเฉพาะมีข้อห้ามมิให้ผู้ขายเก็บตุนสินค้า

		8.

		ผู้เข้าร่วมจะต้องจ่ายค่าธรรมเนียมในการสมัครที่สูงหรือจ่ายค่าสินค้าที่ถูกบังคับให้ซื้อในตอนที่สมัคร



		9.

		ผู้ขายจะเน้นการขายสินค้าและบริการ

		9.

		ในระบบนี้จะเน้นการรับสมัครสมาชิกใหม่เป็นหลัก และบังคับให้ซื้อสินค้าเมื่อเริ่มสมัคร แต่ไม่สนใจการขายสินค้าจริงๆ  หรือบริการหลังการขาย



		10.









		ธุรกิจต้องถูกต้องตามกฎหมายและเป็นการขายสินค้าอีกรูปแบบหนึ่งที่นอกเหนือจากการขายตามห้าง ซึ่งผู้บริโภค นักขายตรง และบริษัทขายตรงก็ได้รับการคุ้มครองจากกฎหมาย

		10.

		เป็นระบบที่ผิดกฎหมายในสหรัฐอเมริกา ยุโรป และหลายประเทศที่พัฒนาแล้วในเอเชีย





ที่มา : สมาคมการขายตรงไทย, http://journal.pnu.ac.th, 19 มีนาคม 2555)



	ข้อดีของธุรกิจการขายตรง

วิยุทธ์  ฉายะยันตร์ และคณะ (2543 : 15) ได้กล่าวถึงข้อดีข้อธุรกิจการขายตรงไว้ว่า ข้อดีที่เป็นส่วนที่เป็นจุดแข็งของระบบนี้คือ ลูกค้าได้เห็น ได้สัมผัส ได้เข้าใจถึงคุณประโยชน์ของการใช้สินค้า มีเวลาไตร่ตรอง และผู้จำหน่ายตรงมีโอกาสทำหน้าที่ตามสมควร จึงทำให้การขายระบบนี้เป็นการขายที่ถูกต้อง ลูกค้าได้รับความพึงพอใจไม่ต้องเสียใจที่ได้ตัดสินใจซื้อไปในภายหลัง ซึ่งในประเด็นของข้อดี แยกได้เป็น 3 ประเด็น คือ

1) ข้อดีในมุมมองลูกค้า ที่ชอบซื้อของระบบขายตรง

1.1)  ได้รับบริการที่ดี เช่น บริการจัดส่งถึงบ้าน บริการหลังการขาย

1.2)  วิธีการเสนอราคา ทำให้ได้ทราบวิธีใช้ ข้อดี ข้อเสีย ข้อควรระวังของสินค้า

1.3)  สะดวก ประหยัดทั้งเวลา และเงิน

1.4)  ความมั่นใจในตัวผู้ผลิตมากขึ้น

1.5)  คุณภาพของสินค้าดีจริงตามที่พิสูจน์ให้เห็นจากการสาธิต

1.6)  มีความเชื่อถือในตัวผู้เสนอสินค้า

1.7 ) มีการรับประกันคุณภาพสินค้า

2) ข้อดีในมุมมองของผู้ประกอบการในการขายตรง

2.1)  การลงทุน การลงทุนที่จำเป็นสำหรับการประกอบกิจการขายตรง ได้แก่ ลงทุนในอาคารประกอบการ อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงาน ต้องมีพนักงานประจำเพื่อทำเอกสารเกี่ยวกบการขายและเอกสารด้านบัญชีตามที่ราชการกำหนด แต่ไม่จำเป็นต้องว่าจ้างพนักงานขายประจำ อีกทั้งยังไม่ต้องลงทุนในการเลือกหาหน้าร้านในทำเลที่ดี จึงช่วยลดเงินทุนที่ต้องใช้ในการเริ่มดำเนินการไปได้มาก

2.2)  การบริหารสินค้าคงคลัง ไม่มีความเสี่ยงจนเกินไป เนื่องจากสามารถกำหนดแผนการจัดจำหน่าย การเจริญเติบโตของสินค้าแต่ละตัว ส่วนใหญ่ในวงการขายตรงนี้ผู้ประกอบการจะเป็นผู้กำหนดปริมาณสินค้าคงคลังของตนเอง มิใช่ผู้บริโภคเป็นผู้กำหนดแต่ฝ่ายเดียว ธุรกิจสินค้าประเภทอุปโภคบริโภคส่วนใหญ่จะมีอัตราหมุนเวียนสินค้าไม่เกิน 15 วัน ส่วนสินค้าอื่นๆ จะเก็บสินค้าคงคลังไว้มากกว่า

2.3) ไม่มีคู่แข่ง ณ จุดขาย เพราะจะมีเพียงผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงแต่ละรายนำสินค้าของตนไปสาธิตให้ลูกค้าในขณะนั้น

2.4) ไม่จำเป็นต้องมีค่าใช้จ่ายด้านโฆษณา ซึ่งนับเป็นภาระหนักของฝ่ายการตลาด และยังเป็นการยากที่จะคาดคะเนผลตอบแทนที่แน่นอนในการตัดสินใจลงทุนโฆษณาแต่ละครั้งแต่ในธุรกิจการขายตรง ผู้จำหน่ายอิสระเป็นผู้ช่วยโฆษณาให้ถึงตัวผู้บริโภคโดยตรง โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มแต่อย่างใด

2.5) การตั้งราคา ไม่มีปัญหาที่จะต้องแข่งขันเปรียบเทียบราคากับคู่ต่อสู้อย่างรุนแรงเหมือนสินค้าประเภทอุปโภคบริโภคในตลาดขายปลีก

3) ข้อดีสำหรับผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงเอง ได้แก่

3.1)  ลงทุนต่ำ และ มีอิสรภาพในการทำงานสูง

3.2)  มีการพัฒนาศักยภาพในการขายของตนเองตลอดเวลา

3.3)  มีรายได้ที่ดีไม่มีข้อจำกัด ขึ้นอยู่กับความสามารถของตนเอง

3.4)  ได้รับประสบการณ์ในการขายอยู่ตลอดเวลา

3.5)  เป็นการสร้างมนุษยสัมพันธ์ทั้งกับผู้มุ่งหวังและในทีมงานของตนเอง

3.6)  สามารถกำหนดเป้าหมายในชีวิตและวิธีที่จะดำเนินไปถึงเป้าหมายนั้นได้

3.7)  ได้รับการยกย่องจากบุคคลทั่วไปในการก้าวขึ้นสู่ตำแหน่งที่สูงด้วยความสามารถของตนเอง



2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง



สตีเฟ่น เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี (Stephen F. K. & Thomas F. B., 2008) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประสบความสำเร็จและความล้มเหลวในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  ผลการศึกษาพบว่า ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  โดยการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้เพื่อนำมาช่วยองค์การในการจัดการด้านปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น ปัจจัยแห่งความสำเร็จต่างๆ ของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  สามารถนำมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการดำเนินงานที่มีความเหมาะสมกับลักษณะหรือรูปแบบขององค์การทางธุรกิจต่างๆ ตัวแบบของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเป็นนวัตกรรมที่ไม่หยุดนิ่งและจะมีพัฒนาการอย่างต่อเนื่อง  โดยจะต้องอาศัยความเข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นอย่างลึกซึ้ง จึงจะทำให้องค์การได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง



ริชาร์ด เค เอ และโจนน์ อี (Richards K. A. and Jones E., 2008) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า: การค้นหาคุณค่าสู่การขับเคลื่อนองค์การ โดยพิจารณาองค์ประกอบหลักใน 10  ด้าน คือ (1) การเพิ่มขึ้นของผลกำไร (2) การนำเสนอทางเลือกใหม่ๆ (3) การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝ่ายขาย (4) การสื่อสารทางการตลาดแบบเฉพาะเจาะจง (5) การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ (6) การพัฒนาการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                   (7) การพัฒนาในด้านราคา ว่ามีความสัมพันธ์กัน (8) คุณค่าที่แท้จริง (9) คุณค่าของตราสินค้า และ             (10) คุณค่าของความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการ  ผลการศึกษาพบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นการลงทุนในระยะยาว ที่สามารถคืนทุนได้ในระยะเวลาอันสั้น ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะมีส่วนช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพของการทำธุรกิจให้ประสบผลสำเร็จ เป็นการศึกษาถึงปัจจัยสำคัญที่คาดว่าส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในด้านคุณค่าที่แท้จริง คุณค่าของตราสินค้า และคุณค่าของความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งพบว่า ปัจจัยที่ใช้ในการศึกษามีความสัมพันธ์กัน



คิงส์ และเบิร์ก (King S. F. and Burges T. F., 2008) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประสบความสำเร็จและความล้มเหลวในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งได้ศึกษาตัวแปรใน 4 มิติ ได้แก่ (1) โครงการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ (2) การสนับสนุนในการจัดการจากระดับบน (3) ส่วนสนับสนุนต่างๆ และ (4) ค่าเฉลี่ยของปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ โดยใช้เทคนิค Casual Loop Diagramming (CLD) ในการวิเคราะห์ ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรที่ได้จากการพยากรณ์มีดังนี้ กระบวนการทางธุรกิจอยู่ในช่วง 10-80 โครงการ มีจำนวนผู้ใช้งานระหว่าง 20-2,000 คน โดยมีระยะเวลาอยู่ในช่วง 6 เดือนถึง 3 ปี  มีขนาดของทีมงานอยู่ระหว่าง 3-30 คน มีระยะเวลาในการดำเนินการประมาณ 7 ปี มีค่าใช้จ่ายของโครงการประมาณ 300,000 ดอลลาร์ ถึง 70 ล้านดอลลาร์ จะมีกำไรมากกว่าร้อยละ 75 ของอัตราผลตอบแทนต่อหนึ่งหน่วยของต้นทุน โดยจะมีความเสี่ยงที่จะไม่ประสบความสำเร็จประมาณร้อยละ 55 ถึง 75



ชุง ซู เคและยุง กู เค (Hyung-Su K และ Young-Gu K, 2008) ได้ทำการศึกษาเรื่อง กรอบแนวคิดในการวัดประสิทธิภาพการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งเป็นการวัดผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของธนาคารในประเทศสาธารณรัฐเกาหลี ที่ได้มาจากการพัฒนากระบวนการอย่างเป็นขั้นตอนซึ่งประกอบด้วยหลายตัวแปร ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ (KPI) นั้นได้ถูกแบ่งออกเป็น  4 ส่วน คือ (1) มุมมองด้านประสิทธิภาพองค์การ (2) มุมมองด้านลูกค้า (3) มุมมองด้านกระบวนการ และ (4) มุมมองด้านโครงสร้างพื้นฐาน แล้วนำมาหาค่าเพื่อให้ได้ค่าที่คำนวณได้มีความแม่นยำและถูกต้อง ผลการศึกษาพบว่า ด้านประสิทธิภาพองค์การอยู่ในระดับดี ด้านลูกค้าในเรื่องของความจงรักภักดีของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย ส่วนเรื่องคุณค่าของลูกค้าอยู่ในระดับดี และในเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ในระดับปานกลาง ด้านกระบวนการ ในเรื่องการได้มาซึ่งลูกค้าและการรักษาฐานลูกค้านั้นสูงกว่าเป้าหมาย ส่วนเรื่องการขยายฐานลูกค้าอยู่ในระดับปานกลาง และด้านโครงสร้างพื้นฐาน ในเรื่องข้อมูลสารสนเทศ การกำหนดเป้าหมาย พฤติกรรมของพนักงาน และการสร้างพันธมิตร นั้นสูงกว่าเป้าหมาย ส่วนเรื่องทัศนคติในการจัดการและการกำหนดเป้าหมายทางการตลาดนั้นอยู่ในระดับดี ส่วนเรื่องการพัฒนาองค์การอยู่ในระดับปานกลาง และเรื่องความพึงพอใจของพนักงานอยู่ในระดับต่ำ 



บั๊ตเล่อร์ (Buttle F., 2004) ได้ทำการศึกษาเรื่อง แนวคิดและเครื่องมือในการการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผลการศึกษาพบว่า การสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจนั้นจะต้องอาศัยช่องทางการจัดจำหน่ายที่มีความหลากหลาย อาทิ พนักงานขาย อินเทอร์เน็ต เป็นต้น เพื่อเป็นช่องทางในการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  โดยพบว่าการดำเนินการดังกล่าวอาจจะไม่ประสบผลสำเร็จเท่าที่ควร เนื่องจากขาดข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของลูกค้าในการวางแผน ซึ่งไม่สามารถสร้างความไว้วางใจให้เกิดขึ้นกับลูกค้าและทำให้ความจงรักภักดีของลูกค้าลดลงไปสู่ในระดับต่ำหรือความเป็นลูกค้าหมดสิ้นสภาพลง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเป็นสะพานเชื่อมช่องว่างของช่องทางการจัดจำหน่าย  ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าจากคำสั่งซื้อในเอกสารหรือจากอินเทอร์เน็ต สามารถนำมาใช้เป็นข้อมูลสำคัญให้กับพนักงานขายเพื่อใช้ในการติดต่อกับลูกค้าภายในระยะเวลาที่เหมาะสม และการสร้างช่องทางการจัดจำหน่ายหลายช่องทางจะช่วยตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าและทำให้ลูกค้าได้รับความสะดวกในการติดต่อเพื่อซื้อสินค้าหรือเพื่อรับบริการต่างๆ 



อิ๊กเกิร์ต, ยูราก้า และชว๊านซ์ (Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การสร้างคุณค่าในวงจรชีวิตของความสัมพันธ์ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการสร้างคุณค่าของความสัมพันธ์ระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย คุณค่าของความสัมพันธ์จะเป็นจุดเริ่มต้นทางธุรกิจ ความแตกต่างในแต่ละสถานะในวงจรชีวิตของความสัมพันธ์ จะมีความสัมพันธ์กับมิติในการสร้างคุณค่า โดยงานวิจัยเรื่องนี้จะเน้นไปที่ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า การสร้างคุณค่าจะปรับเปลี่ยนไปตามวงจรชีวิตของความสัมพันธ์ กุญแจสำคัญที่บ่งบอกถึงศักยภาพในการสร้างคุณค่าของผู้จัดหาวัตถุดิบ จะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ความสามารถของผู้จัดหาวัตถุดิบจะสร้างคุณค่าพิเศษให้กับลูกค้า



ปาร์คและคิม (Park C. and Kim Y., 2003) ได้ทำการศึกษาเรื่อง กรอบแนวความคิดของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและมีความต่อเนื่อง ผลการศึกษาพบว่า            ข้อผูกพันของลูกค้าสามารถนำมาสร้างผลกำไรให้เกิดขึ้นกับองค์การในระยะยาว ที่มาจากพันธะกรณีของลูกค้าบนความคาดหวังเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจและคุณค่าที่ลูกค้าต้องการ การดำเนินการขององค์การเพื่อสร้างคุณค่าที่มาจากการรักษาฐานลูกค้า แต่สำหรับลูกค้าเป็นการนำเสนอคุณค่าของความสัมพันธ์ที่เป็นที่ยอมรับจากลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์ให้ประสบความสำเร็จจะต้องได้รับการสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า เช่น ความต้องการของลูกค้า การนำเสนอสินค้าหรือบริการที่ตรงตามความต้องการ ระบบข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า จะนำมาช่วยกำหนดขอบเขตในการจัดการและข้อมูลที่ที่ความต้องการและจำเป็นของลูกค้า ช่องว่างระหว่างการตลาดและกลยุทธ์ของเทคโนโลยีสารสนเทศจะเป็นอุปสรรคต่อการนำระบบข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าไปปฏิบัติให้ประสบผลสำเร็จ ระบบข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าจะหมายถึงฐานข้อมูล ช่องทางการติดต่อสื่อสาร รูปแบบการตัดสินใจในการจัดการความสัมพันธ์ โดยการออกแบบจะต้องคำนึงถึงการสื่อสารในลักษณะสองทางเพื่อให้เกิดความยืดหยุ่น กลยุทธ์ของเทคโนโลยีสารสนเทศจะสามารถนำมาใช้เป็นกลยุทธ์ในการดำเนินงานทางธุรกิจ



 ซาบรี้ (Sabri H., 2003) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : ความสามารถแห่งการพยากรณ์ธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถนำมาใช้เพื่อคาดหมายถึงผลกำไรที่จะได้รับจากลูกค้าและเป็นข้อมูลที่ดีที่สุดที่จะทำให้ทราบถึงความสมดุลระหว่างค่าใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้าที่จะยังคงใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัท การค้นหาลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ผู้ผลิตสินค้าจะมีทักษะและความรวดเร็วในการจัดส่งสินค้าเข้าสู่ตลาดซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม โดยใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีที่ทำงานได้อย่างอัตโนมัติรวมถึงการสืบค้นข้อมูลที่นำเสนอในระบบอินเทอร์เน็ต การนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าเพื่อเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบริษัท ที่นำเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและความต้องการในการรับบริการของลูกค้า นอกจากนี้ยังสามารถนำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้กับองค์การ ในการติดต่อกับลูกค้าทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการเข้ามารับบริการที่สำนักงานหรือเลือกใช้ช่องทางต่างๆ ในการติดต่อสื่อสาร การออกแบบระบบที่เพื่อสนับสนุนการให้บริการลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยการนำองค์ความรู้ในการให้บริการที่ดีมาถ่ายทอดและฝึกอบรมให้กับพนักงาน ในการนำเสนอสินค้าและบริการที่ดึงดูดใจและเป็นที่สนใจ โดยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการรับบริการให้เหลือน้อยที่สุด ในการแก้ปัญหาและลดข้อขัดแย้งจากการปฏิบัติ



โครทัวร์ และไล (Croteau A-M and Li P., 2003) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยแห่งความสำเร็จในการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีวัตถุประสงค์เพื่อค้นหาองค์ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าขององค์การในหลายๆ แบบที่แตกต่างกันและค้นหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการ โดยการหาปัจจัยแห่งความสำเร็จในการนำเทคโนโลยีมาใช้จัดการความสัมพันธ์ของลูกค้า โดยการวิเคราะห์รูปแบบโครงสร้างของสมการทางเทคนิค ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยแห่งความสำเร็จในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มีความสัมพันธ์กับผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

แทนเนอร์และคณะ (Tanner et al., 2005) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อการบริหารงานขาย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความก้าวหน้าของเทคโนโลยี การจัดการความรู้ การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าทางตรง และกลยุทธ์การนำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัตินั้น มีความสำคัญต่อการบริหารงานขายขององค์การ โดยการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเป็นการวิจัยที่จะนำมาซึ่งโอกาสทางธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีสมัยใหม่หรือที่จะเกิดขึ้นในอนาคต การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการขายจะเป็นส่วนสำคัญในการกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด









โอภาส  กิจกำแหง (2548) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรง โดยใช้การฝึกอบรมเชิงจิตวิทยา ผลการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรง พบว่า องค์ประกอบของคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงประกอบด้วย             7 องค์ประกอบ ได้แก่ คุณลักษณะด้านมนุษยสัมพันธ์ที่ดี คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพที่ดี คุณลักษณะด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน คุณลักษณะด้านความขยันหมั่นเพียร คุณลักษณะด้านความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ด้านคุณลักษณะด้านคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงาน และคุณลักษณะด้านความก้าวหน้าและพร้อมที่จะพัฒนาตนเอง โมเดลโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานอยู่ในเกณฑ์สูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และสามารถวัดองค์ประกอบของคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงได้ (2) ผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงจำนวน 550 คน มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์โดยรวมอยู่ในระดับมาก (= 4.22) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณลักษณะด้านความก้าวหน้าและพร้อมที่จะพัฒนาตนเอง และคุณลักษณะด้านคุณธรรมและจริยธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด (= 4.57 และ 4.51 ตามลำดับ) ส่วนคุณลักษณะด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานด้านมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ด้านความขยันหมั่นเพียร ด้านความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าและด้านบุคลิกภาพที่ดีอยู่ในระดับมาก (= 4.34, 4.14, 4.05, 3.99 และ 3.96 ตามลำดับ) และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .35 - .54  (3) ผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงจำนวน 20 คนที่เข้าร่วมการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยามีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ในการขายตรงเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .01 แสดงว่าการฝึกอบรมเชิงจิตวิทยาเพื่อพัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงมีผลให้คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระในการขายตรงเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น





เชิดพงศ์  แดงสุภา (2550) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การนำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การ : กรณีศึกษา บริษัท ทีโอที จำกัด มหาชน ผลการศึกษาพบว่า การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า เป็นเรื่องเกี่ยวกับการทำความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและการบริหารจัดการองค์การเพื่อสร้างความพึงพอใจในสินค้าและบริการสูงสุด การที่บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) ได้นำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การผ่านการให้บริการ แบบเลขหมายเดียว นับเป็นความเปลี่ยนแปลงครั้งสำคัญขององค์การในการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความมุ่งมั่นของบริษัทในการให้บริการอย่างครบวงจร ซึ่งการนำระบบบริหารความสำพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การในครั้งนี้ไม่เพียงก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงด้านช่องทางการติดต่อของลูกค้าเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการบริหารจัดการข้อมูลขององค์การ โครงสร้างขององค์การ รวมถึงพนักงานขององค์การอีกด้วย ดังนั้นจึงเป็นโอกาสอันดีที่จะทำการศึกษาถึงวิธีการและผลกระทบ (ข้อดี-ข้อเสีย) จากการนำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การโดยการสร้างโมเดลการนำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การขึ้นมาประกอบด้วย 8 กระบวนการเพื่อนำมาเปรียบเทียบกับการดำเนินการที่เกิดขึ้นจริงในองค์การ โดยโมเดลที่ได้กล่าวถึงประกอบด้วยกระบวนการต่างๆ คือ (1) การกำหนดวิสัยทัศน์ (2) การสร้างทีม (3) การวิเคราะห์สถานการณ์ (4) การศึกษาความเป็นไปได้ (5) การสร้างกลยุทธ์    (6) การดำเนินการ (7) การกำหนดโปรแกรมการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และ (8) การวัดผล ซึ่งทำการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนต่างๆ ทั้งในฝ่ายผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงาน และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการ เพื่อศึกษาถึงสาเหตุของปัญหาและนำเสนอแนวทางแก้ไขปัญหา ทั้งในด้าน เทคนิค โครงสร้างองค์การ และบุคลากร ให้กับ บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) หรือองค์การอื่นๆ ที่มีความสนใจจะนำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้



วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ์ (2550) ได้ทำการศึกษา เรื่อง การพัฒนาระบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า บริษัท ปูนซิเมนต์ไทย จำกัด มหาชน กรณีศึกษา ร้านซีเมนต์ไทยโฮมมาร์ต (Cementhai Home Mart) ผลการศึกษาพบว่า การศึกษาออกแบบและการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย จำกัด มหาชน กรณีศึกษา ร้านซีเมนต์ไทยโฮมมาร์ต (Cementhai Home Mart) นำไปใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าติดตามการซื้อสินค้าของลูกค้า และช่วยการสนับสนุนการตัดสินใจ ที่เกี่ยวข้องทางด้านการสต๊อคสินค้าของเจ้าของร้าน เนื่องจากเดิมระบบที่ใช้อยู่นั้นไม่สามารถที่จะช่วยในการติดตามลูกค้าและวางแผนทางการตลาดได้เท่าที่ควร จึงได้มีแนวคิดในการนำข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาเป็นระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า การทดสอบคุณภาพของระบบนั้น ได้รับความร่วมมือจากผู้เชี่ยวชาญ และกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยเจ้าของร้าน/ผู้จัดการร้านจำนวน 30 คน และพนักงานร้านจำนวน 90 คน ใช้วิธีเลือกแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลประกอบด้วยระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า และแบบสอบถามความพึงพอใจต่อระบบสารสนเทศ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน อนึ่งการวิจัยนี้จึงได้ทำการวิเคราะห์การออกแบบระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าบริษัทปูนซิเมนต์ไทย จำกัด มหาชน กรณีศึกษา ร้านซีเมนต์ไทยโฮมมาร์ต (Cementhai Home Mart) 4 ระบบ คือ ระบบข้อมูลลูกค้า ระบบข้อมูลสินค้า ระบบวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า และระบบบริการ ในการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า บริษัทปูนซีเมนต์ไทย จำกัด มหาชน กรณีศึกษาซีเมนต์ไทยโฮมมาร์ต (Cementhai Home Mart) ใช้วงจรการพัฒนาระบบ (SDLC) และผลการทดสอบคุณภาพของระบบสารสนเทศที่พัฒนาขึ้นโดยผู้เชี่ยวชาญอยู่ในระดับดี ส่วนผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของเจ้าของร้าน/ผู้จัดการร้าน และพนักงานร้านที่ใช้ระบบสารสนเทศนี้อยู่ในระดับดี



สุมาลี  ยรรยงเวโรจน์ (2552) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยผลักดันที่มีผลต่อการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า มาประยุกต์ใช้ในองค์การ กรณีศึกษา ธุรกิจตัวแทนจำหน่ายและศูนย์บริการรถจักรยานยนต์แห่งหนึ่ง ผลการศึกษาพบว่า มี 3 ปัจจัยจาก 6 ปัจจัยที่เป็นตัวผลักดันและมีอิทธิพลต่อความสำเร็จในการประยุกต์ใช้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ คือปัจจัยด้าน ความต้องการของผู้ซื้อ, การขายและการให้บริการลูกค้า  จากนั้นจึงนำผลการวิจัยเสนอต่อผู้บริหารขององค์การเพื่อเป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในองค์การให้ประสบความสำเร็จมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์ และทำให้ตัดสินใจได้ว่าควรทุ่มเททรัพยากรไปที่กลยุทธ์ข้อใดจึงจะได้ผลสูงสุดในระยะยาวต่อไป



จากการทบทวนในส่วนของแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ทำให้ทราบถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่ส่งผลต่อการดำเนินงานให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือประสบผลสำเร็จ โดยผลที่ได้รับจากการดำเนินการจะประกอบด้วยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานขององค์การ นอกจากนี้ยังเห็นถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มีประสิทธิภาพ และแนวทางในการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าที่เคยใช้ในอดีต ดังนั้นผู้วิจัยเชื่อว่าแนวคิด ทฤษฎี ที่ได้ทบทวนมา สามารถนำมาใช้วิเคราะห์ในการศึกษาเพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรง เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย และช่วยในการแก้ไขปัญหาในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริหารจัดการองค์การด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย พร้อมทั้งช่วยในการพัฒนาความสามารถของผู้บริหารให้สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจเครือข่ายขายตรงในอนาคตได้

ตารางที่ 2.2   สรุปการประยุกต์ใช้ทฤษฎีต่างๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย 



		งานวิจัย

		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		สุมาลี  ยรรยงเวโรจน์ (2552)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ

· ช่องทางการติดต่อลูกค้า 

· การขายที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

· ราคาและความคุ้มค่า 

· การสื่อสารทางการตลาด



		1. ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย

· ราคาและความคุ้มค่า 

· ความต้องการของผู้ซื้อ

· คุณภาพการให้บริการ

2. ความสำเร็จของการนำการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาประยุกต์ใช้ ประกอบด้วย

· คุณภาพการให้บริการและความสะดวกสบายของลูกค้า 

· ความน่าเชื่อถือ ความมีชื่อเสียง และการบอกต่อ 

   -   การซื้อซ้ำและการกลับมา

       ซื้ออีก



		เชิดพงศ์  แดงสุภา (2550)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

   - การกำหนดวิสัยทัศน์

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การวิเคราะห์สถานการณ์ 

· การศึกษาความเป็นไปได้ 

		







ตารางที่ 2.2   สรุปการประยุกต์ใช้ทฤษฎีต่างๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)



		งานวิจัย

		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		

		· การสร้างกลยุทธ์  

· การดำเนินการ 

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์

· การสร้างทีม

4. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

· การกำหนดโปรแกรมการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า 

· การวัดผล

		



		วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ์ (2550)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ

· ระบบข้อมูลลูกค้า 

· ระบบข้อมูลสินค้า 

· ระบบวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 

· ระบบบริการ

		



		โอภาส  กิจกำแหง (2548)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ

· การพัฒนาคุณลักษณะผู้จำหน่ายอิสระ

		1. คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของผู้จำหน่ายอิสระ













ตารางที่ 2.2   สรุปการประยุกต์ใช้ทฤษฎีต่างๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)



		งานวิจัย

		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		สตีเฟ่น เอฟ เค และโทมัส เอฟ บี

(Stephen F. K. and Thomas F. B., 2008)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

· การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง 

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การสื่อสารกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

· การนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้

· การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์การ/ การให้ความสำคัญกับลูกค้า

· ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ

· ความสามารถในการ  บูรณาการเชิงระบบ

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์

· ความสามารถในการจัดการความรู้



		







ตารางที่ 2.2   สรุปการประยุกต์ใช้ทฤษฎีต่างๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)	

		งานวิจัย

		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		

		· การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลร่วมกัน

· ความเต็มใจในการเปลี่ยน แปลงกระบวนการ    

		



		ปาร์คและคิม

(Park C. and Kim Y., 2003)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ

· ระบบการตอบสนองต่อลูกค้าที่ง่ายและสะดวก 

· การลดต้นทุนในการบริการ 

· การสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ 

· การพัฒนาด้านราคา

		



		อิ๊กเกิร์ต, ยูราก้า และชว๊านซ์(Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

· การเพิ่มประสิทธิผลของโซ่อุปทาน             

· การจัดหาผู้จัดส่งวัตถุดิบที่มีความชำนาญเฉพาะ

		









ตารางที่ 2.2   สรุปการประยุกต์ใช้ทฤษฎีต่างๆ ในการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดการความ สัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา: องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย (ต่อ)	

		งานวิจัย

		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		กู๊ดฮัว ดี แอล, วิกซอม และวัตสัน(Goodhue D. L., Wixom B. H., and Watson H. J., 2002)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

· การสนับสนุนในระดับนโยบายหรือผู้บริหารระดับสูง 

· การกำหนดวิสัยทัศน์

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ 

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์

· การใช้ฐานข้อมูลร่วมกัน

		



		ริชาร์ด เค เอ และโจนน์ อี (Richards K. A. and Jones E., 2008)

		

		1. ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

· การเพิ่มขึ้นของผลกำไร 

· การนำเสนอทางเลือกใหม่ๆ 

· การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝ่ายขาย 

· การสื่อสารทางการตลาดแบบเฉพาะเจาะจง 

· การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ 
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		· การพัฒนาการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล     

· การพัฒนาคุณค่าในด้านราคา

2. คุณค่าของผลิตภัณฑ์โดยรวมที่ลูกค้าได้รับ 

· ราคาของผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม

· คุณภาพของผลิตภัณฑ์

· ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ

· ภาพลักษณ์ของสินค้า



		โครทัวร์ เอ เอ็ม และไล พี (Croteau A-M and Li P., 2003)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

· การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอย่างเหมาะสม 

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์

·   การจัดการความรู้ 

		1. ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

· ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า

· การนำเสนอบริการให้กับลูกค้าแบบ 1:1

· การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของพนักงานขาย
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		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		

		

		-  การวางแผนการตลาดเฉพาะ    

 สำหรับลูกค้าในแต่ละกลุ่ม



		โซเมอร์ และเนลเซ่น (Somers and Nelson, 2001)

		1. การกำหนดนโยบายและ  กลยุทธ์

· การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

		



		

		2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· สมรรถนะของทีมบริหารโครงการ

· การจัดรูปแบบองค์การที่เป็นสากล

· เป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่เป็นรูปธรรม

· การจัดการโครงการ

· โครงการสู่ความเป็นเลิศ

· การสนับสนุนจากพันธมิตร

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์

· การจัดรูปแบบการสื่อสารที่เป็นสากล
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		· การจัดการต่อความคาดหวัง

		



		วิลสัน, ดาเนี่ยล และแมคโดนัลด์(Wilson H., Daniel E. amd McDonald M., 2002)

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์   

· การกำหนดเป้าหมายสู่ความเป็นเลิศ

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ        

· การเข้าใจตลาด 

· การบริหารความเสี่ยง 

· การกำหนดกลยุทธ์ที่เป็นไปได้ 

· ศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

· การดำเนินการทางธุรกิจที่ตรงกับเป้าหมาย 

· การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

· การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์การ 

· การออกแบบระบบที่มีความยืดหยุ่นและตอบสนองผู้ใช้งาน 
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		· การจัดการโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

· การนำตัวแบบที่ประสบความสำเร็จมาประยุกต์ใช้

		



		

		3. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

· การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 

· การสร้างกระบวนการต้นแบบขึ้นใหม่ 

· การกำหนดขั้นตอนในการปฏิบัติรายวัน

		



		บั๊ตเล่อร์ (Buttle F., 2004)

		 

		1. ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

· การลดต้นทุนในการบริการ 

· การเพิ่มผลกำไร 

· การเพิ่มความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า
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		ผลที่ได้รับจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



		แทนเนอร์และคณะ 

(Tanner et al., 2005)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การแบ่งกลุ่มและการประมาณค่าลูกค้า 

· การคันหาการพัฒนาและการรักษาฐานลูกค้า 

· การจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสมในการวิเคราะห์ลูกค้า 

· การติดต่อสื่อสารเพื่อเพิ่มช่องทางการขาย

		



		 ลิกบี้ และเรดดิ้งแฮม (Rigby D. K. and Ledingham D., 2004)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· จากข้อมูลสารสนเทศร่วมกัน 

· การใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการนำเสนอสินค้า        

· การใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการขาย 

· การใช้เทคโนโลยีในการสร้างประสบการณ์พิเศษ

 

		1. การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์   

2. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ       

3. การจัดการความรู้และการมีปฏิสัมพันธ์
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		การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ
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		· การใช้เทคโนโลยีเพื่อรักษาฐานลูกค้าและดึงลูกค้ากลับมา 

· การใช้เทคโนโลยีในการกำหนดเป้าหมายและการทำตลาด

		



		ซิกมันด์, แมคเลียว และกิลเบิร์ต (Zikmund W. G, McLeod Jr. R., and Gilbert F. W., 2003)

		1. การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการ   

· การวิเคราะห์ถึงความแตกต่างของลูกค้า 

· การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้และจัดเก็บข้อมูลที่สำคัญของลูกค้า 

· การสร้างคลังฐานข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

· การสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า 

· กลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกค้า 

· กลยุทธ์การดึงลูกค้ากลับมาและการหาลูกค้าเพิ่ม 

· การใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายและการให้บริการลูกค้า 
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		· การวิเคราะห์ฐานข้อมูลออนไลน์และการนำเสนอสารสนเทศ 

· การประเมินความจงรักภักดีและความพึงพอใจของลูกค้า 

2. การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

· การนำระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าไปสู่การปฏิบัติ

		

































































































[bookmark: _GoBack]2.4  กรอบแนวคิดการวิจัย



ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ สังเคราะห์ เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อทบทวน โดยนำแนวคิดทฤษฎีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของอิ๊กเกิร์ต, ยูราก้า และชว๊านซ์ (Eggert A., Ulaga W. and Schultz F., 2006) ซิกมันด์, แมคเลียว และกิลเบิร์ต (Zikmund, McLeod and Gilbert, 2003) และกู๊ดฮัว, วิกซอม และวัตสัน(Goodhue D. L., Wixom B. H., and Watson H. J., 2002) งานวิจัยเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของริชาร์ด เค เอ และโจนน์ อี (Richards K. A. และ Jones E., 2008) คิงส์  และเบิร์ก (King S. F. and Burges T. F., 2008) ปัจจัยผลักดันที่มีผลต่อการนำกลยุทธ์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ามาประยุกต์ใช้ในองค์การ (สุมาลี  ยรรยงเวโรจน์, 2552) การพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (วุฒิศักดิ์  อนุชิตอารมณ์, 2550) การนำระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้ามาใช้ในองค์การ (เชิดพงศ์  แดงสุภา, 2550) และนำมากำหนดเป็นกรอบแนวคิดสำหรับการศึกษาการพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กรณีศึกษา : องค์การธุรกิจเครือข่ายขายตรงในประเทศไทย ดังนี้ 



การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าขององค์การ

· การกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

· การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในการจัดการ

· การจัดการความรู้ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

· การนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติขององค์การธุรกิจเครือข่ายในประเทศไทย





การพัฒนาตัวแบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า





















รูปที่ 2.14 กรอบแนวคิดการวิจัย
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