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 Worrapon Wangkananon2 Sudaporn Sawmong3
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 Abstract This research is a survey research which adopted a mix method research for both
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 กลยทธการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทย1
 วรพล วงฆนานนท2
 สดาพร สาวมวง3
 บทคดยอ การวจยนเปนการวจยเชงสารวจ โดยใชเทคนคผสมผสาน ระหวางการวจยเชงคณภาพและการวจย
 เชงปรมาณ โดยมวตถประสงคเพอคนหากลยทธการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทย ในสวนการวจยเชงคณภาพไดใชวธการสมภาษณเชงลก เพอสารวจตวแปรทเปนองคประกอบของกลยทธและนาไปพฒนาเปนแบบสอบถามสาหรบการวจยเชงปรมาณ สาหรบในสวนของการวจยเชงปรมาณไดใชแบบสอบถามทผานการหาคณภาพดานความตรงและความเชอมน จานวนสองชด แบบสอบถามชดแรก ใชรวบรวมขอมลจากผจดหาวตถดบเครองสาอาง จานวน 174 คน เพอสารวจการใชกลยทธ แบบสอบถามชดทสองใชรวบรวมขอมลจากผผลตเครองสาอาง จานวน 231 คน เพอสารวจความจงรกภกด เทคนคการวเคราะหขอมล เชงคณภาพไดแก การวเคราะหเนอหา สาหรบสถตทใชในการวจยเชงปรมาณใช การวเคราะหกลม การวเคราะหองคประกอบเชงยนยน การวเคราะหอทธพลเชงสาเหต และการวเคราะหโมเดลสมการโครงสราง
 ผลการวจยพบวา โมเดลสมการโครงสรางมความสอดคลองกบขอมลเชงประจกษในเกณฑด โดยมตวชวด
 χ2=165.785 df=85 χ2/df=1.95 CFI=0.955 TLI=0.899 และ RMSEA=0.074 ปจจยทมอทธพลตอความจงรกภกดไดแกปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด (ทางตรง =0.243 ทางออม=0.0048 รวม=0.2478) และปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ (ทางตรง=0.032) สวนปจจยทไมมอทธพลตอความจงรกภกด ไดแกปจจยดานการสรางความสมพนธอยางแนบแนนและปจจยดานการลดสงทจะกอใหเกดการเปลยนใจ กลยทธการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอาง ประกอบดวยปจจยดานการสรางพนฐาน ความจงรกภกด และปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ซงควรใหความสาคญกบปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด และดานการบรหารลกคาสมพนธควบคกนไปจงจะกอใหเกดความจงรกภกดไดมากทสด
 คาสาคญ: กลยทธการสรางความจงรกภกด อตสาหกรรมการผลตเครองสาอาง การบรหารลกคาสมพนธ
 ความสมพนธอยางแนบแนน สงทจะกอใหเกดการเปลยนใจ
                                                             1 ดษฎนพนธ หลกสตรบรหารธรกจดษฎบณฑต สาขาการตลาด มหาวทยาลยอสเทรนเอเชย 2 นกศกษาระดบปรญญาเอก หลกสตรบรหารธรกจดษฎบณฑต สาขาการตลาด มหาวทยาลยอสเทรนเอเชย e-mail: [email protected] 3 ผอานวยการหลกสตรบรหารธรกจดษฎบณฑต สาขาการตลาด มหาวทยาลยอสเทรนเอเชย e-mail: [email protected]
  

Page 3
						

Journal of Behavioral Science Vol. 18 No. 2 July 2012 ISSN 1686-1442
 BSRI, Srinakharinwirot University วารสารพฤตกรรมศาสตร ปท 18 ฉบบท 2 กรกฎาคม 2555 11110
 ความเปนมาและความสาคญของปญหา ในขณะทเศรษฐกจโลกและเศรษฐกจไทย
 เขาสภาวะถดถอยจากวกฤตทางการเงนของประเทศสหรฐอเมรกาในป พ.ศ. 2551 แตธรกจในกลมสนคาประเภทเครองสาอางในประเทศไทยกลบเปนธรกจ ทมยอดจาหนาย และอตราเตบโตทสวนกระแสเศรษฐกจ โดยในป พ.ศ. 2551 มยอดจาหนายรวมทงสนเกอบ 7 หมนลานบาท แบงเปนการจาหนายในประเทศ 33,000 ลานบาท และสงออก 34,000ลานบาท ดวยอตราเตบโตประมาณรอยละ 5 ตอป(ศนยวจยกสกรไทย, 2552) จากขอมลนแสดงใหเหนถ งแนวโ นมสภาพของตลาดส นค าประ เภทเครองสาอางนน มแนวโนมทดขน แมวาสภาวะเศรษฐกจในภาพรวมจะชะลอตวกตาม ดวยเหตดงกลาวจงเกดผผลตเครองสาอางรายใหมเพม มากขนทกปดวย โดยเฉพาะภายในป พ.ศ.2554 มผประกอบการทขนทะเบยนกบทางสานกงานคณะกรรมการอาหารและยามากกวา 5 พนราย(สานกงานคณะกรรมการอาหารและยา, 2553) ซงเพมขนถง 300 เปอรเซนต เมอเทยบกบชวงเวลาเดยวกนในป พ.ศ. 2552
 จากตวเลขดงกลาวสะทอนใหเหนถงการเตบโตของอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในปจจบน และยงแสดงใหเหนถงโอกาสทางการตลาดของผผลตเครองสาอาง อยางไรกตามในแงของ การแขงขนกจะทวความรนแรงมากขนไปดวย โดยเฉพาะผลกระทบจากมาตรการเขตการคาเสรหรอ FTA (Free trade area) ซงเปดโอกาสใหชาวตางชาตเขามาทาธรกจในประเทศไทยไดอยางเสร ไมเวนแมกระทงผจดหาวตถดบทใชในการผลตเครองสาอางใหแกผผลตทกาลงเพมขนอยางรวดเรวโดยในป พ.ศ. 2553 ในงานอนคอสเมตคสเอเชย(In-cosmetics Asia) ณ ศนยการประชมไบเทค บางนา ระหวางวนท 2-4 พฤศจกายน พ.ศ. 2553
 ทผานมามผจดหาวตถดบเครองสาอางจากประเทศตางๆ ทวโลกกวา 232 ราย รวมงานแสดงสนคา เพอจาหนายวตถ ดบเครองสาอางใหกบผผลตเครองสาอางในประเทศไทย ซงผจดหาเหลานกวา80% เปนผจดหาจากตางประเทศ ซงมตวแทนจาหนายอยในประเทศไทย แตบรษททเปนตวแทนจาหนายเหลานในประเทศไทยมเพยงไมถง 60 บรษทเทานน (สมาคมผผลตเครองสาอางไทย, 2553) หากเปรยบเทยบสดสวนระหวางผจดหากบผผลตจะมสดสวนถง 1 : 40 เลยทเดยว จงเปนโอกาสทางการตลาดอนสาคญยงสาหรบผจดหาวตถดบทจะตองรบดาเนนกจกรรมทางการตลาดเพอสรางฐานลกคาเอาไวกอนทการแขงขนจะสงมากขนกวาทเปนอยในปจจบน
 การดาเนนกจกรรมทางการตลาดระหวางผจดหาและผผลตเครองสาอาง จะถกเรยกวาการตลาดเพอธรกจ (Business marketing) โดยมวตถประสงคเพอดาเนนกจกรรมทางการตลาดสาหรบธรกจสธรกจ (Business to business-B2B)ซงแตกตางจากกจกรรมทางการตลาดทวไปทเรยกวาB2C (Business to customer) โดย B2B จะมขนตอนการซอทซบซอนกวา B2C เนองจากมลคาของสนคาและปรมาณการสงซอทสงกวา ตองใชเหตผลหลายๆ ดานประกอบการตดสนใจ ไมไดตดสนใจโดยใชอารมณเปนหลกเหมอนสนคาโดยทวไป และสงทสาคญอกประการของ B2B คอการสรางความสมพนธระหวางผขายกบผซอ ในระยะยาว (Theng, 2007) เนองจากสนคาและบรการสวนใหญจะเปนสนคาทซอซาอยางตอเนองการตดสนใจซอจงยงยากเฉพาะในขนตอนแรกของการนาเสนอ เทานน ดงนนการตลาดของ B2B สวนใหญจงมงในดานของการตลาดในการสรางความสมพนธกบลกคาธรกจในระยะยาว (long relationship) ซงสอดคลองกบทฤษฎการตลาด
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 บรการ (Service marketing) ทมวตถประสงคเดยวกน คอการมงเนนใหลกคาเกดความสมพนธ ในระยะยาวจนถงขนเกดความจงรกภกด (Loyalty) เพอใหธรกจนนมความมนคง เนองจากลกคาทมความจงรกภกดจะมแนวโนมในการซอซาในอนาคต หรอซอซาอยางตอเนอง (Gremler & Brown, 1998) และยงมทศนคตทดเปลยนใจไดยากรวมทง ยงมการแนะนาบอกตอแกผอนในทางบวก อกดวย (Zeithaml et al., 1996) การทบทวนเอกสาร
 แนวคดเกยวกบความจงรกภกด ความจงรกภกดแงของการตลาดจะหมายถง
 ความจงรกภกดตอแบรนด (Brand loyalty) หรอความจงรกภกดของลกคา (Customer loyalty) ซงความจงรกภกดน ถอเปนสงสาคญทแทบทกบรษทแสวงหา ยงลกคามความภกดตอตราสนคามากเทาใด มลคาโดยรวมของตราสนคา (Brand value) นนกจะมคาเพมมากขนตามไปดวย และการทลกคามความภกดสงตอแบรนดใดแบรนดหนงกยงหมายถงโอกาสในการสรางความมนคงใหกบแบรนดๆ นน ทงในแงยอดขาย การบรหารตนทนในการทาธรกจทตาลง โอกาสในการทากาไรทมากขนรวมถงโอกาสในการขยายตลาดของแบรนดใหกวางขวางมากขน
 มผทนยามความหมายของความจงรกภกดและวธการวดความจงรกภกดไวคอนขางกวางและหลากหลาย ขนอย กบขอมลและพฤตกรรมของล กค า รวมท งบร บทของธ ร ก จต างๆอกด วย(Shemwell et al., 1998) Jones & Sasser (1995) กลาววาความพงพอใจของลกคาเปนองคประกอบสาคญในการรกษาความจงรกภกดของลกคา ความจงรกภกดของลกคาสามารถแสดงไดในรปแบบตางๆ เชน การสบสานความสมพนธ การขายทดขน
 พฤตกรรมการซอซาของลกคา มความตงใจและยนดทจะแนะนาใหผอนซอสนคาหรอใชการหรอการบอกตอของลกคา (Words of mouth) การมความไวตอราคาทตา และอนๆทไมสามารถวดไดโดยตรง เชนความไววางใจและการมทศนคตทด เปนตน (Omar & Sawmung, 2007) Oliver (1997) กลาววา ความจงรกภกดเปนการตอบสนองของผบรโภค ในการบงบอกถงระดบของสงทลกคารสกและแสดงออกวาเปนทพอใจหรอไมพอใจอยางไรPatterson (1998) ไดกลาววา ความจงรกภกดนนเ ปนความ ม งม น อย าง ตอ เ น องท จะ ด า เ น นความสมพนธของลกคา โดยมปจจยทเกยวของ เชนความพงพอใจของลกคา Andreassen & Lindestad (1998) กลาววาความจงรกภกดเปนพฤตกรรมทเกดขนหลงจากการซอหรอไดรบการบรการ โดยมความตงใจทจะ ซอซา และความตงใจทจะบอกตอในทางบวกนอกจากน Chaudhuri & Holbrook (2001) ยงกลาววา ความจงรกภกดนนหมายรวมถงพฤตกรรมทแสดงออกและทศนคตทมตอบรษทผขาย/ผใหบรการ
 วรรณกรรมการตลาดยงไดกาหนดความจงรกภกดของลกค าในรปแบบทแตกตางกน 2 รปแบบ (Jacoby & Kyner, 1973) คอ 1) กาหนดค ว า ม จ ง ร ก ภ ก ด ข อ ง ล ก ค า เ ป น ท ศ น ค ต (Attitudinal loyalty) เชน ความพงพอใจ การรบรถงความสมพนธอนด ความตงใจทจะซอซา เปนตน และ 2) กาหนดเปนพฤตกรรม (Behavior loyalty) สามารถประเมนในรปแบบของการซอซา บอกตอ และเพมขนาดและขอบเขตของความสมพนธเชน ความพยายามในการซอเ พมมากขน เ ปนตน นอกจากนความจงรกภกดของลกคายงสามารถแบงออกเปนสามกลมโดยไมคานงถงความหมายและการวด คอ 1) พฤตกรรมในการซอซาและ การบอกตอ 2) ความจงรกภกดเปนสวนประกอบ
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 รวมของการอดหนนและองคประกอบเจตคต และ 3) ความจงรกภกดเปนความสมพนธทางดานจตใจ(Czepiel, 1990) Jones & Sasser (1995) ไดสรปความสาค ญเก ยวก บการบอกตอว า เป นหน ง ในปจจย ทสาคญในการแสวงหาลกคาใหม แมการบอกตอจะมประโยชนมากมาย แตหลายๆ องคกรยงไมสามารถเชอมโยงลกคาทมความพงพอใจใหเกดการบอกตอไปยงลกคาใหมๆ ได
 แนวคดเกยวกบกลยทธการสรางความจงรกภกด
 จากการศกษาของ Fornell และคนอนๆ มแนวคดวา “ลกคาทมความพงพอใจอาจไมใชลกคา ทมความจงรกภกดเสมอไป แตความพงพอใจของลกค า เ ปนเ พยง พนฐานท จะ กอใ ห เ กดความจงรกภกดเทานน” นอกจากน (Fornell et al, 1996) ยงแบงกลยทธในการสรางความ สมพนธกบลกคาเปน 2 ประเภท ไดแก 1) กลยทธการสรางลกคาใหม(Offensive) โดยการเพมสวนแบงตลาด/ยดสวนแบงตลาด และ 2) กลยทธการปองกนลกคาเปลยนใจ(Defensive) โดยการเพมความพงพอใจ และสรางเกราะคมกนการเปลยนใจของลกคาซงทงหมดนสอดคลองกบทฤษฎของ Lovelock & Wirtz (2011) แต Lovelock & Wirtz จะเนนในดาน การสรางความจงรกภกด และแบงกลยทธออกเปน 3 สวนหลกๆ ไดแก
 1. การสรางพนฐานความจงรกภกด 2. การกอใหเกดความจงรกภกดอยาง แนบแนน 3. การลดสงทกอใหเกดการเปลยนใจ โดยทงสามสวนนจะตองกระทาตอเนอง เปนวงจรเรอยไป และจะตองใชหลกการบรหารลกคาสมพนธ (Customer relationship management-CRM) รวมดวยจงจะสามารถทาใหลกคาเกดความจงรกภกด
 ไดในระยะยาวอยางมประสทธภาพ สามารถ แสดงเปนแผนภาพวงลอของความจงรกภกด (Wheel of loyalty) โดย Lovelock & Wirtz (2011) ดงแสดงในภาพประกอบ 1
 ภาพประกอบ 1 วงลอความจงรกภกด (Wheel of Loyalty) (Lovelock, & Wirtz, 2011). กรอบแนวคดของการวจย
 กรอบแนวคดของการวจยนไดมาจากการดดแปลงโม เดลวงล อความจงร ก ภก ด ของChristopher Lovelock (2011) ซงผวจยไดเพม ตวแปรสงผานดานการบรหารลกคาสมพนธเนองจากการบรหารลกคาสมพนธนนมบทบาทสาคญอยางมากในการบรหารลกคาในปจจบน ดงแสดงในภาพประกอบ 2
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 ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดของการวจย และสมมตฐานงานวจย
 จากภาพท 2 กรอบแนวคดแสดงภาพรวมของตวแปรตางๆ ทมอทธพลตอความจงรกภกด โดยในชดแรกจะเปนตวแปรเหต ประกอบดวยปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดเปน ปจจย ดานการกอใ ห เ กดความสมพนธอยาง แนบแนน และปจจยดานการลดสงทกอใหเกดการเปลยนใจ ในลาดบตอมาจะเปนตวแปรสงผานไดแกปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ และสดทายจะเปนตวแปรผล ไดแกปจจยดานความจงรกภกด ซงเปนตวแปรทเราตองการจะใหเกดขนนนเอง
 วตถประสงคของการวจย งานวจยนมวตถประสงคหลกเพอคนหา กลยทธในการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรม การผลตเครองสาอางในประเทศไทย นอกจากน ยงม วตถประสงค เ พอสารวจคณลกษณะดานประชากรศาสตรของผจดหาและผผลตเครองสาอางในประเทศไทย เพอวเคราะหกลมของผจดหาฯ เพอวเคราะหองคประกอบเชงยนยน และเพอวเคราะหอทธพลเชงสาเหต
 สมมตฐานของการวจย จากภาพประกอบ 2 สามารถสรปสมมตฐานของการวจยไดดงตอไปน
 H1 ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดมอทธพลทางตรงและทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด ซงแบงเปนสมมตฐานยอยดงน
 H1a ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดมอทธพลทางตรงตอปจจยดานความจงรกภกด
 H1b ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดมอทธพลทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด โดยสงผานทางปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ
 H2 ปจจยดานการกอใหเกดความสมพนธ อยางแนบแนนมอทธพลทางตรงและทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด ซงแบงเปนสมมตฐานยอยดงน
 H2a ปจจยดานการกอใหเกดความ สมพนธอยางแนบแนนมอทธพลทางตรงตอปจจยดานความจงรกภกด
 H2b ปจจยดานการกอใหเกดความ สมพนธอยางแนบแนนมอทธพลทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด โดยสงผานทางปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ
 H3 ปจจยดานการลดสงทกอใหเกดการเปลยนใจมอทธพลทางตรงและทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด ซงแบงเปนสมมตฐานยอย ดงน
 H3a ปจจยดานการลดสงทกอให เกดการเปลยนใจมอทธพลทางตรงตอปจจยดานความจงรกภกด
 H3b ปจจยดานการลดสงทกอให เกดการเปลยนใจมอทธพลทางออมตอปจจยดานความจงรกภกด โดยสงผานทางปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ
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 H4 ปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธมอทธพลทางตรงตอปจจยดานความจงรกภกด วธดาเนนการวจย
 การวจยนเปนการวจยเชงสารวจ โดยใชเทคนคผสมผสาน ระหวางการวจยเชงคณภาพ(Qualitative research) และการวจยเชงปรมาณ(Quantitative research) การวจยเชงคณภาพกระทาโดยวธการสมภาษณเชงลก (In-depth interview) จากผจดหาวตถดบ/ผผลต/หนวยงานทเ กยวของ โดยการสมแบบเจาะจง (Purposive sampling) ทงหมด 15 คน เพอสารวจตวแปรทเปนองคประกอบของกลยทธในการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทยจากนนจงนาไปวเคราะหดวยเทคนคการวเคราะหเนอหา (Content analysis) และนาไปพฒนาเปนแบบสอบถามตอไป สาหรบการวจยเชงปรมาณจะใชแบบสอบถามสองชดซงผานการหาคณภาพดาน คาความเทยงตรงและคาความเชอมน สาหรบการหาคาความเทยงตรงยงประกอบไปดวย 2 สวน ไดแก 1) การหาคาความเทยงตรงเชงเนอหา (Content validity) โดยใหผเชยวชาญจานวน 5 ทาน (นกวดผล 2 ทาน นกวชาการเครองสาอาง 2 ทาน และนายกสมาคมผผลตเครองสาอาง 1 ทาน) ประเมนความสอดคลองของขอคาถามแตละขอกบวตถประสงคการวจย (Index of item objective congruence-IOC) 2) การหาคาความเทยงตรง เชงโครงสราง (Construct validity) โดยใชเทคนคการวเคราะหองคประกอบเชงยนยนอนดบทสอง (Confirmatory factors analysis 2nd order) เพอยนยนแตละขอคาถามวาเปนองคประกอบของตวแปรสงเกตได แตละตวแปรหรอไม สาหรบการหาคาความเชอมน ไดทาการทดลองใชแบบสอบถาม ทงสองชดกบกลมตวอยางทมลกษณะใกลเคยงกบกลมตวอยางจรง
 จานวน 30 ชด (Try out) และทาการทดสอบความเชอมนโดยวธหาคาสมประสทธแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) เพอทดสอบวาแบบสอบถามมความคงทในการวดหรอไม เมอแบบสอบถามทงสองชด ไดผานเกณฑการหาคาคณภาพแลว จงดาเนนการรวบรวมขอมลจากกลมตวอยางสองสวน สวนแรกทาการเกบขอมลจาก กลมตวอยางทเปนผจดหาฯ จานวน 174 คน จากประชากร 180 คน สวนทสองเปนการเกบขอมล จากกลมตวอยางทเปนผผลตเครองสาอางจานวน231 คน จากประชากรทงหมด 443 คน ทาการสมโดยใชเทคนคการสมแบบเปนระบบ (Systematic random sampling) ตามรายชอผผลตเครองสาอางจากเวบไซตของสมดหนาเหลอง (Yellow pages)เมอทาการเกบรวบรวมขอมลทงสองกลมแลว จงไดนาขอมลมาวเคราะหดวยสถตการวเคราะหกลม(Cluster analysis) เพอนาไปใชในการเชอมตอแบบสอบถามทงสองชดเขาดวยกน แลวจงทาการวเคราะหองคประกอบเชงยนยนในภาพรวมของโมเดลสมการโครงสรางตอไปวาตวแปรเหลานนเปนองคประกอบของแตละปจจยหรอไม และไดทาการวเคราะหอทธพลเชงสาเหต (Path analysis) ของปจจยทมอทธพลตอความจงรกภกดทงทางตรงและทางออมไปในคราวเดยวกน โดยใชการวเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural equation model) เพอนาไปพฒนาเปนกลยทธ ในการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทยตอไป ซงในงานวจยน ไดใชโปรแกรม Mplus 6.12 ในการวเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการวจย ผลการสารวจกลมตวอยางของผจดหาวตถดบ จานวน 174 คน และกลมตวอยางของ
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 ผผลตเครองสาอางในประเทศไทยจานวน 231 คน สามารถสรปคณลกษณะดานประชากรศาสตร ไดดงตอไปน ดานคณลกษณะของธรกจ พบวา ผจดหาฯ สวนใหญดาเนนธรกจในลกษณะนาเขา ผผลตฯ สวนใหญดาเนนธรกจในลกษณะรบจางผลตและผลตในแบรนดของตนเอง ดานขนาดขององคกร ผจดหาฯสวนใหญมขนาด 10-50 คน ผผลตฯ สวนใหญมขนาดตากวา 50 คน ดานสถานทตง ทงผจดหาฯ และผผลตฯ สวนใหญอยในเขตกรงเทพฯ และปรมณฑล ดานรปแบบการนาเสนอสนคาของผจดหาฯ และการรบรขาวสารของผผลตฯ ตรงกนคอสวนใหญจะใชพนกงานขาย ดานระยะเวลาจดสงสนคาของผจดหาฯ ถามสตอคสวนใหญจะสงไดไมเกน 3 วน แตถาไมมสตอคจะใชเวลาประมาณ60 วน ดานการจดซอของผผลตฯ สวนใหญจะไมมความแนนอน ขนอยกบวาวตถดบจะหมดเมอใดดานเงอนไขการชาระเงนของผจดหาฯ สวนใหญจะ
 ใหเครดต 30 วน สวนการชาระเงนของผผลตจะขนอยกบผจดหาฯ การใชโปรแกรมบรหารลกคาของผจดหาฯ และโปรแกรมการจดซอของผผลตฯสวนใหญจะใชโปรแกรมสาเรจรปทวไป ดานการบรการอนๆ ทมของผจดหาฯ และการบรการอนทตองการของผผลตฯสวนใหญตรงกน คอ ตองการการจดเตรยมเอกสาร ดานวตถดบทจาหนายของ ผจดหาฯ บรษทสวนใหญจะมวตถดบหลายชนด ในขณะทผผลตสวนใหญ จะผลตสนคาประเภท ดแลผว ผลตภณฑอาบนา ผลตภณฑสปา และผลตภณฑดแลเสนผม ผลการวเคราะหกลม จากขอมลจากแบบสอบถามชดท 2 ผจดหาทถกผผลตเลอกมทงหมด 22 บรษท จากทงหมด 58 บรษท เมอทาการวเคราะหกลมของผจดหาวตถ ดบเครองสาอางโดยใชตวแปรเหตและตวแปรสงผานเปนตวแปรจาแนก ปรากฏวาสามารถแบงกลมของบรษทผจดหาฯออกไดเปน 10 กลม
 ภาพประกอบ 3 โมเดลสมการโครงสราง แสดงคานาหนกองคประกอบและขนาดอทธพลของปจจย

Page 9
						

Journal of Behavioral Science Vol. 18 No. 2 July 2012 ISSN 1686-1442
 BSRI, Srinakharinwirot University วารสารพฤตกรรมศาสตร ปท 18 ฉบบท 2 กรกฎาคม 2555 11116
 จากภาพประกอบ 3 องคประกอบของแตละปจจยสวนใหญจะมคาระหวางคอนขางตาถงสงมาก ยกเ วน ตวแปรดานการบรหารลกค าอ ยางมประสทธภาพของปจจยดานการสรางพนฐาน ความจงร ก ภก ด ต วแปร ดานการ ให ราง วล ความจงรกภกดของปจจยดานการกอให เ กดความสมพนธอยางแนบแนน และตวแปรดานการประเมนประสทธภาพของปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ จะมนาหนกองคประกอบทตามาก
 ผลการวเคราะหอทธพลเชงสาเหตทงทางตรงและทางออมตอปจจยดานความจงรกภกดพบวา ปจจยทมอทธพลไดแกปจจยดานการสรางพ น ฐ านคว ามจ ง ร กภ ก ด (ทา งต ร ง=0.243ทางออม = 0.0048 รวม = 0.2478) และปจจยดาน การบรหารลกคาสมพนธ (ทางตรง = 0.032) สวนปจจยทไมมอทธพล ไดแก ปจจยดานการสรางความสมพนธอยางแนบแนนและปจจย ดาน การลดส งทจะกอใหเกดการเปลยนใจ ดง นน
 จงยอมรบสมมตฐาน H1a H1b และ H4 โมเดลสมการโครงสรางมความสอดคลองกบขอมล
 เชงประจกษในเกณฑด โดยมคา χ2=165.785
 df=85 χ2/df=1.95 CFI=0.955 TLI=0.899 และ RMSEA=0.074 เมอนาผลการคนพบกลยทธการสรางความจงรกภกดมาสรปเปนภาพรวมจะไดโมเดลสมการโครงสรางใหมทเลอกเฉพาะปจจยทผาน การทดสอบสมมตฐาน ซงผานการยนยนทางสถตแลววาเปนปจจยทมอทธพลตอความจงรกภกด และยงเลอกเฉพาะตวแปรสงเกตไดทม นาหนกองคประกอบไมตามาก เนองจากตวแปรสงเกตไดทมคานาหนกองคประกอบตา แสดงวาเปนตวแปร ทไมไดสนบสนนปจจยนนๆ จงไมจาเปนตองนามาประยกตใช โดยเ รยงล าดบตวแปรส งเกตไดตามล า ดบความส าคญ เ พ อ ใ ห ผ ท จ ะ น า ไปประยกตใชสามารถเลอกใชได ลาดบความสาคญ ดงแสดงในภาพประกอบ 4
 ภาพประกอบ 4 โมเดลกลยทธการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทย
 สรปกลยทธในการสรางความจงรกภกด
 ในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทยประกอบดวยสองปจจยไดแก ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดและปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ โดยใหความสาคญกบปจจยดาน
 การสรางพนฐานความจงรกภกดเปนหลก และเสรมดวยการบรหารลกคาสมพนธ สาหรบการเรยงลาดบความสาคญของตวแปรสงเกตไดนน เรมจากปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด โดยในลาดบแรกจะตองทาการแบงสวนตลาด
  

Page 10
						

Journal of Behavioral Science Vol. 18 No. 2 July 2012 ISSN 1686-1442
 BSRI, Srinakharinwirot University วารสารพฤตกรรมศาสตร ปท 18 ฉบบท 2 กรกฎาคม 2555 11117
 ท เหมาะสมกบบรษท จากนนจ ง เลอกลกค า ทเหมาะสม และมการนาสงสนคาและบรการทมประสทธภาพ สาหรบปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธนนจะตองใหความสาคญกบการบรณาการชองทางการสอสารเปนอนดบแรก จากนนจะตองหาวธสรางมลคาเพมแกทงบรษทเอง และแกลกคา แลวจงนามาพฒนาการบรหารลกคาสมพนธเชง กลยทธ สดทายจะตองบรหารสารสนเทศใหมประสทธภาพ จงจะสามารถชวยสงเสรมใหเกดความจงรกภกดไดมากทสด อภปรายผลการวจย
 จากผลการวเคราะหองคประกอบของ แตละปจจย สวนใหญจะมคานาหนกองคประกอบระหวางคอนขางตาถงสงมาก ซงสอดคลองกบแนวคดและทฤษฎทนาเสนอ และผลการวเคราะหเนอหาจากการสมภาษณเชงลก ยกเวนตวแปร ดานการนาสงสนคา/การบรการทมคณภาพของปจจย ดานการสราง พนฐานความจงรกภกด ซงขดแยงกบแนวคดของ Berry & Parasuraman
 (1991) ทกลาววาคณภาพเปนพนฐานความจงรกภกด ซงในความเหนของผ วจยนน เหนดวยอยางยง กบแนวคดดงกลาว แตนาหนกองคประกอบจาก ผลการวเคราะหนนกลบตามาก ซงผวจยคาดวานาจะมสาเหตจากคาถามทไมชดเจน ทาใหผตอบเขาใจผดได ดงนนในสวนนผวจยยงคงสนบสนนแนวคดดงกลาวตอไปแมผลการวเคราะหขอมลจะไมสอดคลองกตาม สาหรบตวแปรดานการวนจฉย การเปลยนใจของลกคา ของปจจยดานการลดสงทกอให เกดการเปลยนใจนนสาเหตทม นาหนกองคประกอบตานาจะเกดจาก ผจดหาฯ ไมไดใหความสาคญกบการซอทลดลง แตจะสนใจยอดซอทเ พมขนมากกวา แมวาแนวคดนจะมประโยชน แตในทางปฏบตอาจไมนยมใชกนกได และสาหรบ
 ตวแปรดานพฤตกรรมของปจจยดานความจงรกภกด จะมนาหนกองคประกอบท ตามาก เนองมาจากคาถามขอท 10 ในแบบสอบถามชด ของผผลตฯทถามวา ทานนกถงผจดหารายใดเปนอนดบแรก สงผลใหการตอบคาถามในขอตอๆ มา นนจะตอบไปทางดานของความจงรกภกดในแงของทศนคต (Attitudinal loyalty) สอดคลองกบแนวคดของ Jones & Sasser (1995) และ Patterson (1998) แตขดแยงกบแนวคดของ Oliver (1997) Gremler & Brown (1998) และ Chaudhuri & Holbrook (2001) ซ งแนวคดสองกล มนจะตางกนตรงทพฤตกรรมการซอซานนเอง จากผลการวจยอาจ สรปไดวา แมผผลตจะมทศนคตในทางบวกตอ ผจดหาฯ แตไมไดหมายความวาจะตองซอจากผจดหาฯรายนนเสมอไป แตในอนาคตหากมโอกาส ยอมตองเลอกซอจากผจดหาฯทจงรกภกดอยางแนนอน
 จากผลการวเคราะหอทธพลเชงสาเหตทงทางตรงและทางออมตอปจจยดานความจงรกภกดประกอบดวยตวแปรเหตไดแก ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด ปจจยดานการกอใหเกดความสมพนธอยางแนบแนน ปจจยดานการลดสงทกอใหเกดการเปลยนใจ ตวแปรสงผาน ไดแก ปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ผลปรากฏวา
 - ปจจยทมอทธพลตอความจงรกภกดนน ไดแก ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดและปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ซงปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดนน สอดคลองกบแนวคดของ Kotler & Keller (2006), Theng (2007), Hallowell (1996) และ Zeithaml (1996) และยงสอดคลองกบงานวจยของ Lee (2001), Grodfrey (2006) และ Kumar (2006) สาหรบปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธนนจะสอดคลองกบแนวคดของ Payne & Frow (2005) และยง
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 สอดคลองกบงานวจยของ Akarapanich (2006), Sum (2006), Edward (2007), และ Rachjaibun (2007)
 - ปจจยทไมมอทธพลตอความจงรกภกดนน ไดแก ปจจยดานการกอใหเกดความสมพนธอยางแนบแนนและปจจยดานการลดสงทกอใหเกดการ เปล ยน ใจ ซ ง ป จจ ย ด านการ กอ ให เ ก ดความสมพนธอยางแนบแนนนน ขดแยงกบแนวคดของ Gummesson (2008) และ Lovelock & Wirtz (2011) และยงขดแยงกบงานวจยของ Palmer (2004) และ Shen (2007) ซงสอดคลองกบผล การสมภาษณเชงลกทวาบรบทของธรกจสธรกจ (B2B) นนแมจะมความสมพนธกนมากกวาบรบทของธรกจสลกคา (B2C) แตธรกจในปจจบนนน ผซอจะพจารณาผลประโยชนท จะไ ดรบมากกวาความสมพนธ ถงแมจะมความสมพนธแนบแนนเพยงใด ถาสนคามคณภาพตากวาหรอราคาสงกวาทองตลาด ความสมพนธไมกอใหเกดประโยชนใดๆ เนองจากสนค าในบร บทของธ รก จส ธ รก จ นน เปนสนคาท ใ ชการตดสนใจซบซอนกวา (High involvement) มความเสยงสงกวา และมผลกระทบมากกวา ดงนนการสรางความสมพนธ ทมากเกนไปจงไมไดมอทธพลตอการตดสนใจซอของลกคาได สาหรบปจจยดานการลดสงทกอใหเกดการเปลยนใจ จะขดแยงกบแนวคดของ Fornell (1996) และLovelock & Wirtz (2011) นอกจากนยงขดแยง กบงานวจยของ Lim (2005) และ Chu (2007) และยงสอดคลองกบผลการสมภาษณเชงลกทวา การเพมตนทนการเปลยนใจอาจสงผลกระทบในทางลบมากกวาทางบวก การผกมดลกคาในสถานการณทมคแขง อาจไมเปนผลดในระยะยาว หากลกคามทางเลอกท ดกวา ลกคาจะสามารถเปลยนใจไดทนท
 จากผลการวเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ซ งสรป วาโมเดลมความสอดคลองกบขอม ล เชงประจกษในเกณฑด แมวาคา P-value จะมนยสาคญทางสถตวาโมเดลกบขอมลเชงประจกษม
 ความแตกตางกน แตหากพจารณาคา χ2/df=1.95นน กจะพอยอมรบไดวาโมเดลมความสอดคลองกบขอมลเชงประจกษ (Ullman, 2001) นอกจากนผ วจยยงไดพจารณาคาอนๆประกอบดวย เชน CFI=0.955 TLI=0.899 and RMSEA=0.074 เปนตน จงสามารถสรปไดวาโมเดลมความสอดคลองกบขอมลเชงประจกษอยในเกณฑด (Yu & Muthén, 2002) สาหรบกลยทธการสรางความจงรกภกดในอตสาหกรรมการผลตเครองสาอางในประเทศไทย ทคนพบ ผวจยมความคดเหนสวนตวตอปจจยทมอทธพลตอความจงรกภกดและปจจยทไมมอทธพลตอความจงรกภกด ดงน
 - ปจจยทม อทธพลตอความจงรกภกดไดแก ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดและปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ซงในดานการสรางพนฐานความจงรกภกดนน เปนปจจยทตองยดไวเปนหลกพนฐาน หากคณภาพสนคาด ราคาไมแพงกวาท อน มการบรการทสมาเสมอ เทาน กเกอบจะครอบคลมความพงพอใจของลกคาทงหมดแลว อยางไรกตาม หากมการบรหารลกคาสมพนธควบคไปดวย จะทาใหเราสามารถทจะพฒนาสนคาและการบรการใหตอบสนองกบความตองการของลกคาไดอยางตอเนอง หรอลกคามความจงรกภกดนนเอง
 - ปจจยทไมมอทธพลตอความจงรกภกดไดแก ปจจยดานการสรางความสมพนธอยาง แนบแนนและปจจยดานการเพมตนทนการเปลยนใจ สาหรบในดานการสรางความสมพนธอยางแนบแนนนนไมจ า เ ปน ตองส รางความสม พนธ ใหมากจนเกนไปเนองจากผผลตสวนใหญเปนผผลต
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 รายยอย ดง นนการสรางความสมพนธเชงลก จงเปนไปไดยาก อยางไรกตามการตดสนใจซอของผผลตจะขนอยกบปจจยพนฐานมากกวาปจจย ดานความสมพนธ สวนในดานการเพมตนทนการเปลยนใจ ผวจยมความเหนวาไมควรใชกลยทธนอยางเดดขาด เนองจากการแขงขนทสงในปจจบนลกคามสทธเลอกซอมากขน การเพมตนทนการเปลยนใจหรอการผกมดบางอยางอาจสงผลในทางลบมากกวาทางบวก โดยเฉพาะการทาธรกจในระยะยาว ขอเสนอแนะของการวจยครงน
 จากผลการวจยยงมขอมลอกสองสวน ทมประโยชนในการนามาประยกตใชรวมกนกบ กลย ทธ ฯ ท ค นพบ ได แก ผลการว เคราะหองคประกอบแบบสองลาดบและผลการสารวจคณลกษณะดานประชากรศาสตร โดยมรายละเอยดดงตอไปน
 1. การใชผลการวเคราะหองคประกอบเชงยนยนอนดบท สองร วมกบการใชกลยทธ เชนปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดจะตองใหความสาคญกบการแบงสวนตลาดใหเหมาะสมเปนอนดบแรก ซงองคประกอบของการการแบงสวนตลาดใหเหมาะสมนน ยงประกอบไปดวย 3 ขอคาถามแตในคาถามขอท 10 และ 11 นนจะมคาองคประกอบทสง สามารถนามาเลอกปฏบตกอนไดซงคาถามขอท 10 คอ “บรษทเลอกกลมลกคาทใชวตถดบตรงกบทบรษทมจาหนาย” และขอท 11 คอ “บรษทเลอกกลมลกคาทมเงอนไขการจดสงตรงกบเงอนไขของบรษท” เปนตน ในดานอนๆ กสามารถกระทาไดในทานองเดยวกน สาหรบขอคาถามทถกตดออกไปจากตวแปรสงเกตได จะไมแนะนาใหใชไปโดยปรยาย
 2. การใชผลการสารวจดานประชากร ศาสตร ในการพฒนาสนคาและบรการ ใหตรงกบความตองการของผผลตเครองสาอาง โดยเฉพาะ ในดานของการบรการอนๆและสนคาทผลต ในดานของการบรการอนๆ นนผผลตฯตองการการบรการดานการจดเตรยมเอกสารมากทสด ดงนนผจดหาฯควรพฒนาระบบการบรการดานการจดเตรยมเอกสารใหมากยงขน เพอใหผผลตเครองสาอาง เกดความพงพอใจมากทสด และในสวนของสนคา ทผลต ผลตภณฑดแลผว (Skincare) จะมผผลตมากทสด ดงนนผจดหาวตถดบเครองสาอางจะตองจดหาวตถดบประเภททใชสาหรบผลตภณฑดแลผวใหครอบคลมมากทสด จงจะมโอกาสไดสวนแบงตลาดทมากขนได 3. การใชผลการสารวจดานประชากร ศาสตร รวมกบการใชกลยทธการสรางความจงรกภกดดานการบรหารลกคาสมพนธ โดยเฉพาะในดานของการรบรขอมลขาวสารเกยวกบวตถดบและระยะเวลาในการจดซอ สาหรบในดานการรบรขอมลขาวสารนน ผผลตฯจะรบรขอมลขาวสารเกยวกบวตถดบจากพนกงานขายโดยตรงเปน สวนใหญ ดงนนในแงของกลยทธดานการสอสารกบลกคาอยางมประสทธภาพและเหมาะสมกบลกคาแตละรายนนอาจสามารถสรปไดวาควรใชพนกงานขายในการสอสารเทานน และในดานของระยะ เวลาการจดซอนน จะส งซอไม เปนเวลา ทแนนอน ขนอยกบวาวตถดบจะหมดเมอไร ดงนน ในแงของกลยทธในดานการบรหารสารสนเทศทมประสทธภาพ จะตองทาการวเคราะหขอมลลกคา แตละรายเองวาลกคาจะสงซอวตถดบในชวงเวลาใด เพอทจะนามาวางแผนในการตดตอสอสารกบลกคาไดอยางเหมาะสม เชน จากประวตยอนหลง 3 เดอน ลกคา A จะมคาสงซอสนคา ประมาณวนท 15 และ
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 30 ของทกเดอน ดงนนพนกงานขายจะตองตดตอกบลกคากอนวนสงซอสนคาอยางนอย 3 วน เปนตน ขอเสนอแนะของการวจยครงตอไป จากผลการวจยทผานมา ทาใหผวจยไดทราบถงขอจากดตางๆ และวธการทจะพฒนางานวจยนใหสมบรณมากยงขน ดงรายละเอยดตอไปน 1. การพฒนาขอคาถามทใชในการเชอมแบบสอบถามทงสองชด เนองจากขอคาถามในการวจยน ถามเพยงแคการนกถงเปนอนดบแรก ซงเปนการถามถงความจงรกภกดในแงทศนคตมากกวาในแงของพฤตกรรม ซงหากเพมขอคาถามใหครอบคลมความจงรกภกดไดทง 2 ดาน จะทาใหผลการวจยแมนยามากยงขน โดยในแตละตวแปรสงเกตไดอาจใหผผลตเครองสาอางเลอกบรษท ผจดหาวตถดบเครองสาอางขนมา 1 บรษทตอ 1 ตวแปรสงเกตได เชน ทานซอสนคาจากบรษทใดมากทสด จะสามารถวดความจงรกภกดในดานพฤตกรรมได เปนตน 2. การพฒนาแบบสอบถามฉบบสาหรบผผลตเครองสาอางเพอสอบถามในแงของความตองการ เพอนาผลทไดมาเปรยบเทยบเพอหากลยทธทสอดคลองกน แตการพฒนาขอคาถามจะตองมความละเอยดสง และตองถามในความหมายเดยวกนในแตละตวแปรสงเกตไดดวย เชน ถามผจดหาวตถดบเครองสาอางวา “บรษทเลอกกลมลกคาทใชวตถดบตรงกบทบรษทมจาหนายในระดบใด” กจะตองถามผผลตเครองสาอางวา “บรษทจะซอสนคาจากผจดหาวตถดบเครองสาอางทจาหนายวตถดบตรงกบสนคาทผลตในระดบใด เปนตน 3. การพฒนาตวแปรทสารวจ ให เปน ตวแปรแบบพหระดบ ซ ง ตวแปรสงเกตไดในงานวจยน จะมทงตวแปรในระดบองคกรหรอบรษท
 และตวแปรระดบบคคล ซงในความเปนจรงแลว ตวแปรตางๆ จะมความตางระดบกน ดง นนองคประกอบของตวแปรสงเกตไดหรอขอคาถาม กตองสอดคลองกบระดบของตวแปรดวย เชน คาถามเกยวกบนโยบายทางการเงนจะเปนตวแปรระดบองคกร สวนคาถามเกยวกบการเลอกดแลลกคาจะเปนคาถามระดบบคคล ซงอาจมความแตกตาง กนได แมอยในองคกรเดยวกน เนองจากทศนคตและประสบการณในการทางานทตางกนนนเอง การวเคราะหแบบพหระดบน จะชวยใหการวเคราะหโมเดลสมการโครงสรางมความแมนยาในระดบทสงกวา การวเคราะหแบบระดบเดยว การนาผลการวจยไปประยกตใช จากผลการวจยสามารถสรปไดวาปจจย ทสาคญ ทจะกอใหเกดความจงรกภกดไดนน ม 2 ปจจย ไดแก ปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดและปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ซงผทจะนากลยทธนไปใชอาจนาไปประยกตใชได 3 รปแบบ ไดแก 1. การประยกตใชปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด ซงมอทธพลทางตรงตอความจงรกภกดสงมากกวาปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ ซงเหมาะกบบรษทผจดหาฯทพรอมจะปรบฐานลกคา หมายถง พรอมทจะหาลกคาใหม และปรบวธการปฏบตตอลกคาเดม เนองจากปจจยดานนมองคประกอบในการเลอกดแลลกคาทเหมาะสมและการแบงสวนตลาดทเหมาะสมสงกวาตวแปรอนๆ ดงนนผทจะใชกลยทธการเลอกดแลลกคาทเหมาะสมกจะตองพรอมทจะปรบวธการปฏบตตอลกคาเดม และพรอมทจะหาลกคาใหมดวย จงจะสามารถใชกลยทธนไดอยางมประสทธภาพ
 2. การประยกตใชปจจยดานการบรหารลกค าสมพนธ เหมาะกบบรษทท ม ฐานลกค า
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 เขาเกณฑของปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดพอสมควรแลว และพรอมทจะพฒนาลกคาตอไป โดยจะตองใชกลยทธดานการบรหารลกคาสมพนธในทกๆ ดานไปพรอมๆ กน เนองจากนาหนกองค ประกอบท ไม แตกตางก นมากนก การบรหารลกคาสมพนธแมจะมอทธพลทางตรงตอความจงรกภกดตากวาการสรางพนฐานความจงรกภกด แตมความแตกตางกนเพยงเลกนอยเทานน ซงคาสถตอาจมความคลาดเคลอนไปบางตามธรรมชาตของขอมล ดงนนอาจสรปไดวา การบรหารลกคาสมพนธนนไมไดมความสาคญ ยงหยอนกวาการสรางพนฐานความจงรกภกดแตอยางใด
 3. การประยกตใชปจจยรวมกนระหวางปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกดและปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ แมวาอทธพลทางออมจากการสงผานทางดานปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธจะมคาตา แตเมอคานวณคาอทธพลรวมของปจจยดานการสรางพนฐานความจงรก ภก ดท ม ตอ ปจจ ย ดานความจงรก ภก ด
 จะพบวามคาสงมากขนเลกนอย แสดงใหเหนวา 2 ปจจยนจะมประสทธภาพทดมาก เมอไดทางานรวมกน กลาวคอจะตองประยกตใชอยางสอดคลองและสนบสนนซงกนและกน เชน การเลอกดแลลกคาทเหมาะสมจากปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด จะกระทาไดตอเมอมการบรหารสารสนเทศท ดจากปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธ เปนตน ในขณะทการสรางมลคาเพมแกลกคาจากปจจยดานการบรหารลกคาสมพนธจะกระท า ไ ด ตอ เม อม การบรหารล กค าอ ย างมประสทธภาพจากปจจยดานการสรางพนฐานความจงรกภกด เปนตน สาหรบโมเดลกลยท ธในภาพประกอบ 4 นนเหมาะกบผท เ กยวของกบวงการการศกษาและการวจย แตผทจะนาไปใชหรอผทสนใจทวไปอาจนาไปใชไดยาก ดงนนเพอ ใหสามารถนาโมเดลนไปใชไดงายยงขน ผวจยจง ไดนาคาตางๆ ออก และสรางโมเดลขนมาใหม ดงภาพประกอบ 5 เพอใหผสนใจทวไปสามารถนา ไปประยกตใชไดอยางเหมาะสม
 ภาพประกอบ 5 โมเดลกลยทธการสรางความจงรกภกด
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