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บทคัดยอ 

 ความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจอาหาร ถือไดวามีแนวโนม 

ในการขยายตัวไปสูกลุมผูใชบริการในพื้นที่ตาง ๆ สามารถเลือกซื้ออาหาร หรือจองโตะลวงหนา

ไดทุกที่ทุกเวลา (Anywhere Anytime) สิ่งที่เปนสื่อกลางสําคัญในการขับเคลื่อนใหธุรกิจอาหาร

มีความคลองตัวมากยิ่งขึ้น และการใชกลยุทธทางการตลาดบริการที่ดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ที่ทันสมัยอยางระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) 

และชองทางการจัดจําหนายอื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน (Social Media) ชวยขับเคลื่อนธุรกิจ

รานอาหารในพื้นที่ตาง ๆ ใหสามารถคนพบปญหาและแกปญหาไดตรงตามความตองการ ทําให

เกิดการรับรูถึงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูที่เปนประโยชนจากการคนหาขอมูล เพื่อแกไข

ปญหาที่ผูใชบริการตองการเกี่ยวกับการเลือกรับประทานอาหารที่ตอบสนองผูใชบริการที่ไมมี

เวลาออกไปรับประทานอาหารที่รานอาหาร หรือตองการจองโตะไวลวงหนาสําหรับรานอาหารที่

ผูใชบริการเดินทางไปไดสะดวก รวมทั้งสงผลใหเกิดการแลกเปลี่ยนหรือวิเคราะหขอมูล 

สารสนเทศและองคความรูจํานวนมากผานการทําธุรกรรมในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

เพื่อสรางความสัมพันธและสงมอบผลติภัณฑและบรกิารใหกับผูใชบริการไดตรงตามประสบการณ

และความตองการที่แทจริง ผูใชบริการพรอมที่จะเปนผูใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) แกธุรกิจ

อาหารผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สงผลดีตอผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารในการ 

ลดตนทุนการจัดเตรียมวัตถุดิบ หรือตนทุนอื่น ๆ ไดตามแนวคิดแบบลีน (Lean Thinking) 

โดยบทความนี้เปนประโยชนสําหรับผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารสามารถใชขอมูล 

สารสนเทศ และองคความรูตาง ๆ จากระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อการบริหารความสัมพันธ 

กับผูใชบรกิารที่เปนลกูคาของธุรกจิรานอาหารไดอยางมปีระสทิธภิาพ 

 คําสําคัญ: การบริหารลูกคาสัมพันธ พาณชิยอิเล็กทรอนิกส ธุรกจิอาหาร 
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Abstract 

 The development of information technology in the restaurant business has enabled the 

expansion of service to customers in various areas because they can order food and beverages or 

make reservations anywhere anytime. New media enable restaurants to use more effective service 

marketing strategies via modern digital distribution channels (e-commerce and social media), which 

has become a driving force for many restaurants to identify and solve problems to meet customer 

needs, and to gather and manage useful data, information and knowledge. There are benefits from 

data searching that address customer needs when they want to order food and beverages for 

delivery or want to easily make a reservation for their favorite restaurant. Restaurant service 

providers can exchange and analyze large amounts of information through e-commerce 

transactions for building customer relations and delivering goods and services to customers as a 

direct response to customer experience and needs. Users as customers are willing to provide 

feedback for restaurants through e-commerce that is of benefit for reducing costs of raw materials 

and other costs for restaurant service providers under the Lean Thinking concept. This article is of 

particular benefit for restaurant service providers so that they can use data, information and 

knowledge from customers for Customer Relationship Management through e-commerce 

effectively. 

 Keywords: Customer Relationship Management, E-Commerce, Restaurant 
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บทนํา 

 ในสภาวะแวดลอมทางการแขงขันเชิงพลวัตสําหรับธุรกิจอาหาร ถือไดวาเปนธุรกิจ 

ที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิต และเปนธุรกิจที่อํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการใน 

การดําเนินการตัดสินใจเลือกซื้อรายการอาหารดวยตนเอง (Self-Buying Decision) ตามความตองการ

ผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดทุกที่ ทุกเวลา (Anywhere Anytime) ไดอยางสะดวกรวดเร็ว 

แตสิ่งที่ธุรกจิอาหารบางแหงอาจจะไมไดตระหนักถึงความสําคัญของการไดมาของขอมูลยอนกลับ 

(Feedback) และอาจจะมองไมเห็นถึงคุณคา (Value) ของขอมูล สารสนเทศ และองคความรูที่ไดจาก

ผูใชบริการที่ปอนกลับเขามาผานเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และ

ชองทางการจัดจําหนายอื่น ๆ ที่ผูใชบริการทําธุรกรรมตลอดเวลา เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

ทําใหมีขอมูล สารสนเทศ และองคความรูจํานวนมากที่ไมไดนํามาใชประโยชนในการตัดสินใจ

ทางดานธุรกิจอาหารไดอยางเต็มประสิทธิภาพ และอาจจะเสียความไดเปรียบทางการแขงขัน 

เชิงพลวัต เนื่องจากสภาวะแวดลอมภายในและภายนอกมีผลตอการบริหารจัดการธุรกิจ

รานอาหารดวย (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2560) ปจจุบันนี้เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือระบบพาณิชย

อเิล็กทรอนกิส และชองทางการจัดจําหนายอื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน ไดเขามามีบทบาทสําคัญ

ในการทําธุรกิจเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน และชวยลดตนทุนการจัดเก็บวัตถุดิบจํานวนมาก

เพื่อรอคําสั่งซื้อจากผูใชบริการได โดยระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนชองทางการจัดจําหนาย

รูปแบบหนึ่งที่ถูกนํามาใชกันอยางแพรหลาย เพื่อใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันเชิงพลวัต  

สิ่งที่ธุรกิจรานอาหารจะตองใหความสําคัญกับการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือประโยชนที่ได

จากการจัดเก็บขอมูล สารสนเทศ และองคความรูใหเปนระบบจากระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ของธุรกิจรานอาหาร โดยนําขอมูล สารสนเทศ และองคความรูที่ไดจากผูใชบริการมาสราง

ความสัมพันธทางการตลาดเพื่อบริการใหตรงตามความตองการของผูใชบริการเปนรายบุคคล 

ไดอยางเหมาะสม 

 ดังนั้น สิ่งที่ เปนประโยชนตอผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหาร คือ การสราง 

ความไดเปรยีบทางการแขงขันเชิงพลวัตที่มผีลมาจากการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมภายใน

และภายนอกมีผลตอการบริหารจัดการธุรกิจรานอาหารเกี่ยวกับจํานวนของผูใชบริการในกลุม

ตาง ๆ ที่มีความสามารถในการตัดสินใจเลือกซื้อ หรือมีศักยภาพในการดําเนินธุรกิจรวมกับผูให

บรกิารในกลุมธุรกจิรานอาหารไดในอนาคต (กรธวัฒน สกลคฤหเดช, 2559) เชน ผูจัดสงวัตถุดิบ

ใหกับธุรกิจรานอาหาร (Supplier) ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารที่เปนกลุมทดแทน 

(Substitute) ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารรายใหม (New Arrival) ผูใหบริการในกลุมธุรกิจ

รานอาหารเดิม (Older) และสุดทายคือผูใชบริการหรือลูกคา (Customer) ที่ธุรกิจรานอาหาร

ตองใหความสําคัญ เนื่องจากผูใชบริการพรอมที่จะเลือกซื้อและชําระเงินไดทุกที่ ทุกเวลา 
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ตามประสบการณและความตองการที่ตรงใจมากที่สุดสําหรับผูใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 

ปริญ ลักษิตานนท, และศุกร เสรีรัตน, 2546) และเพื่อเปนการกระตุนใหผูใชบริการเกิดความ

ตองการผานสื่อตาง ๆ เชน ภาพถายอาหารและเครื่องดื่มสําหรับการโฆษณาที่มีความสวยงาม 

และสามารถมองเห็นไดตลอดเวลาทุกครั้งที่เขาไปทําธุรกรรมผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

รวมกับชองทางการจัดจําหนายที่ทันสมัยในรูปแบบอื่น ๆ ดวย เนื่องจากผูใชบริการที่เปนลูกคา

ประจํามีความตองการผลิตภัณฑและบริการที่แปลกใหม สะดวกรวดเร็วในการเลือกซื้อ การขนสง 

การบริการหลังการขาย และที่สําคัญผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํามีความภักดีตอธุรกิจ

รานอาหารอยางตอเนื่อง ตราบใดที่ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารใสใจในการสงมอบ

ผลติภัณฑและบรกิารที่สรางความสัมพันธที่ดกีับผูใชบรกิารของธุรกจิรานอาหาร 
 

การพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธในระบบพาณิชยอเิล็กทรอนิกสและสื่อสังคมออนไลน 

 สาเหตุสําคัญที่ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารดําเนินธุรกิจรานอาหารในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกสโดยการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น 

เนื่องจากผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลรักษา

ผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําที่มีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการของธุรกิจรานอาหาร ดังนั้น 

การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําที่มีความภักดีกับธุรกิจรานอาหาร 

ใหยาวนานขึ้น โดยวธิทีี่เหมาะสมที่สุดสําหรับธุรกิจรานอาหาร คือ ธุรกิจรานอาหารตองปรับชองทาง

การจัดจําหนายใหทันสมัยเพิ่มขึ้น จากการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสและสื่อสังคมออนไลน เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมใน  

การดําเนินธุรกิจในยุคเศรษฐกิจอุตสาหกรรม (Industry Based Economy) ไปสูยุคของเศรษฐกิจ

ฐานความรู (Knowledge Based Economy) และยุคของเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) ที่มุงเนน

การใชประโยชนจากขอมูล สารสนเทศ และองคความรูตาง ๆ เพื่อสรางนวัตกรรมทางดาน

ผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ และเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันเชิงพลวัต สงผลดีตอ

ความสําเร็จของธุรกิจรานอาหารไดอยางยั่งยนืตอไป 

 ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารในศตวรรษที่ 21 จําเปนตองประยุกตใชสื่อสังคม

ออนไลนเพิ่มขึ้น เพื่อเพิ่มโอกาสทางการตลาดบริการที่มีผูใชบริการกลุมเปาหมายใชสื่อสังคม

ออนไลนนั้น ๆ อยู เชน การใชไลนแอต (LINE@) เพื่อโฆษณาและประชาสัมพันธผลิตภัณฑและ

บริการใหม ๆ ของธุรกิจรานอาหาร พรอมทั้งรับขอมูลยอนกลับ หรือคําติชมตาง ๆ เพื่อสราง

ความสัมพันธกับผูใชบริการไดโดยตรงและตอเนื่อง และผูเขียนขอแนะนําใหผูใหบริการธุรกิจ

รานอาหารใชบริการจากผูใหบริการไลนแอตแบบแพ็กเกจทางดานการสงเสริมการขายแบบ  

เต็มรูปแบบ (Full Sale Promotion Package) เพื่อกระตุนใหเกิดการใชประโยชนจากขอมูล สารสนเทศ 
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และองคความรูใหม ๆ เรงสรางนวัตกรรมใหผูใชบรกิารเกดิการรับรู และจดจําประสบการณการใช

ผลิตภัณฑและบริการที่แตกตางจากการตลาดบริการทั่วไป โดยผูใหบริการธุรกิจรานอาหาร

สามารถนําขอมูลยอนกลับมาพัฒนาเปนองคความรูในดานการผลิตอาหารแนวใหม เพื่อใหเกิด

นวัตกรรมอาหารแนวใหม (Modern Food Innovation) การวิเคราะหตลาดในกลุมธุรกิจ

รานอาหาร (Restaurant Marketing Analysis) และการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (Research and 

Development) เปนตน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Tohidi and Jabbari (2012) ทั้งนี้เพื่อให

ผลิตภัณฑและบริการตรงกับประสบการณและความตองการของผูใชบริการใหไดมากที่สุด 

ซึ่งเกดิมาจากการวางแผนเพื่อกําหนดโครงสรางการบรหิารลูกคาสัมพันธและการกําหนดกลยุทธ

การตลาดบรกิารของผูใหบรกิารในกลุมธุรกจิรานอาหารที่อยูภายใตสภาวะแวดลอมที่มีการแขงขัน

เชิงพลวตัสูง โดยมุงสรางความแตกตางและการยอมรับในผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของธุรกิจ

รานอาหารไดอยางยั่งยืน ดังนั้น การวางแผนเพื่อกําหนดโครงสรางการบริหารลูกคาสัมพันธที่ดี

และการกําหนดกลยุทธการตลาดบริการที่เหมาะสมกับธุรกิจรานอาหารในศตวรรษที่ 21  

จึงมีความจําเปนอยางยิ่งตอประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจรานอาหารใหอยูรอด ผูใชบริการ

ของธุรกิจรานอาหารในปจจุบันมีความพรอมที่จะเปนผูใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) แกธุรกิจ

อาหาร เชน ช่ือ นามสกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพทเคลื่อนที่ ความชอบในเมนูอาหารหรือเครื่องดื่ม 

และขอมูลอื่น ๆ ที่จําเปนตอธุรกิจรานอาหาร เปนตน เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูล สารสนเทศ และ 

องคความรูระหวางกัน เปนประโยชนสําหรับเตรียมความพรอมในการปรับตัวเขาสูเศรษฐกิจ

ฐานความรูและเศรษฐกิจดิจิทัล เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันเชิงพลวัตไดอยางตอเนื่อง 

โดยใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) ในบริบทของ 

การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น (ชัยสมพล  

ชาวประเสริฐ, 2547) เปนผลดีตอการสรางความสัมพันธระหวางผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหาร

กับผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํา เปรียบเสมือนกับการที่เพื่อนสรางความสัมพันธที่ดีกับเพื่อน 

ในเครอืขายที่มคีวามชอบเหมอืน ๆ กัน หากธุรกิจรานอาหารรูจักเลือกเพื่อนที่ควรคบ หรือเลือกคบ

กัลยาณมิตรที่สรางรายได สรางกําไรใหธุรกิจอาหารและรูจักวิธีการที่เหมาะสมในการสรางมิตร 

ธุรกจิรานอาหารนัน้จะสามารถครองใจเพื่อนคนนัน้ ๆ ได 

 การบริหารลูกคาสัมพันธผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดเขามามีบทบาทสําคัญ 

และมคีวามจําเปนอยางยิ่งตอธุรกจิรานอาหารในปจจุบัน ทําใหมีปญหาการจัดเก็บขอมูล สารสนเทศ 

และองคความรูของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําเปนจํานวนมาก เพื่อใชศึกษาถึงพฤติกรรม 

ของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํา (อัจฉรา ศรีพันธ, 2558) ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหาร

สามารถปรับกลยุทธการตลาดบริการใหเปนแบบหนึ่งตอหนึ่งได (One to One Service Marketing) 

(เปรมจิต เวียงทอง, 2554) ซึ่งการสนองความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล (Customization) 

http://dric.nrct.go.th/index.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95%20%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%87
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เปนสวนหนึ่งของการสรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยางดี หากลูกคามีความตองการที่ถูกตอง

และตรงใจ สงผลใหลูกคาพรอมที่จะผูกพันกับธุรกิจรานอาหารไดอยางยั่งยืนและปรับกลยุทธ

การตลาดบริการโดยเนนการสรางความสัมพันธดวยเทคโนโลยี (Technology-Enabled Relationship 

Service Marketing) (Bahrami, Ghorbani and Arabzad, 2012) ธุรกิจรานอาหารมีระบบการบริหาร

จัดการลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธอันดรีะหวางกัน ชวยใหตดิตามขอมูล สารสนเทศ และองคความรู

จากผูใชบรกิารที่เปนลูกคาประจําผานเทคโนโลยสีารสนเทศ หรอืระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ม ี

เรียกวา ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธออนไลน (E-CRM) เปนแนวทางการพัฒนาการบริหาร

ลูกคาสัมพันธเพื่อเขาสูรูปแบบออนไลนเพิ่มมากขึ้น (Mekkamol, Piewdang and Untachai, 2013) 

เปนการผนวกกลยุทธการตลาดบริการเขากับการบริหารลูกคาสัมพันธไวดวยกันโดยนํา

เทคโนโลยสีารสนเทศมาประยุกตใชหรอืระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และชองทางการจัดจําหนาย

อื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน เปนการใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธออนไลนเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางการรับทราบถึงขอมูลยอนกลับของลูกคาแตละ

บุคคลไดโดยตรง และเปนการเพิ่มศักยภาพทางดานการแขงขันเชิงพลวัตใหกับธุรกิจรานอาหาร 

ที่ตองการปรับตัวใหเขากับการเปลี่ยนแปลงสภาวะแวดลอมภายในและภายนอกที่เกิดขึ้นอยู

ตลอดเวลาไดอยางทันท ีและเปนการเตรยีมความพรอมเขาสูสังคมดจิทิัลตอไปในอนาคต 

 เทคโนโลยีสารสนเทศรูปแบบใหมของธุรกิจรานอาหารในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล (Elena, 2015) 

คอื การใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพื่อสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขันเชิงพลวัต

ในธุรกิจรานอาหารแบบออนไลนก็เปนอีกชองทางหนึ่งที่ไดรับความนิยม โดยนิยมใชสื่อสังคม

ออนไลนควบคูกับเทคโนโลยีสารสนเทศรูปแบบเดิมหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อ

เช่ือมโยงกับผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําของธุรกิจรานอาหาร โดยเนนการสรางความสัมพันธ

กับลกูคาที่ตองการใกลชิดกับผลติภัณฑและบริการของธุรกิจรานอาหารไดตลอดเวลาซึ่งสอดคลอง

กับแนวคิดของ Park, Lee, Yoo and Nam (2016) จากการศึกษาเกี่ยวกับการใชประโยชนสื่อ 

สังคมออนไลนประเภทเฟซบุก (Facebook) ที่ไดนํามาประยุกตใชในการพัฒนาการทองเที่ยวและ

ธุรกิจรานอาหารของประเทศเกาหลี สามารถกระตุนใหเกิดการสื่อสารภาครัฐและภาคเอกชน 

ในกลุมอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เพื่อการประชาสัมพันธแจงขาวสารใหนักทองเที่ยวไดทราบ

ผานทางสื่อสังคมออนไลน เชนเดียวกับในธุรกิจรานอาหารในปจจุบันนี้ใชชองทางสื่อสังคมออนไลน 

เชน เฟซบุก (Facebook) ไลน (Line) และอื่น ๆ เปนตน เพื่อประชาสัมพันธและแจงขาวตาง ๆ  

ใหผูใชบรกิารไดตดิตามและนํามาใชเปนสวนลดพิเศษ (Special Discount) ในการใชบริการในทุก ๆ ครั้ง

ที่ไดเขามาใชบริการ และสอดคลองกับแนวคิดของ Khodakarami and Chan (2014) สื่อสังคม

ออนไลนเปนชองทางการจัดจําหนายที่ประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชย

อเิล็กทรอนกิสที่สนับสนุนกระบวนการสรางองคความรูจากผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํา รวมถึง
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การสรางเครอืขายในสื่อสังคมออนไลนไดอีกดวย โดยสื่อสังคมออนไลนสามารถนําเขา ควบรวม 

เผยแพรองคความรูตาง ๆ ระหวางผูใชบริการกับผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหาร โดยมีระบบ

การบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลนเปนระบบที่สําคัญสวนหนึ่งของธุรกิจรานอาหาร โดยผูใหบริการ

สื่อสังคมออนไลนเฟซบุก (Facebook Provider) เปดใหบริการวิเคราะหและพยากรณขอมูล 

สารสนเทศ และองคความรูในสวนของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดเบื้องตนจากประสบการณ

และความตองการของผูใชบรกิารเขามาเยี่ยมชม เฟซบุกแฟนเพจ (Facebook Fanpage) ของธุรกิจ

รานอาหารนั้น ๆ ไดทันที และชวยจัดเก็บขอมูล เพื่อเรียกใชขอมูล สารสนเทศ และองคความรู

รวมกันได รวมทั้งสามารถวิเคราะห หรือพยากรณความตองการของผูใชบริการไดลวงหนา 

เพื่อลดตนทุนการบริหารจัดการโดยเฉพาะการใชกระดาษ (Paperless) ในภาคธุรกิจรานอาหาร  

และธุรกิจรานอาหารพรอมที่จะแลกเปลี่ยนขอมูล สารสนเทศ และองคความรูระหวางกัน ทั้งนี้  

ที่กลาวมาทั้งหมดอาจจะมีคาใชจายในการพยากรณและวิเคราะหขอมูลยอนกลับตาง ๆ ที่มีอยู

ของธุรกิจรานอาหาร และสอดคลองกับแนวคิดของ Krishna and Ravi (2016) ผูใหบริการ 

ในกลุมธุรกิจรานอาหารตองเนนการใชกลยุทธทางการตลาดบริการแบบลูกคาเปนศูนยกลาง 

(Customer Based Service Marketing) และกําหนดรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการที่ชัดเจน

ใหกับผูใชบริการตามประสบการณและความพึงพอใจที่เกิดขึ้นตามความจําเปนของผูใชบริการ

เปนรายบุคคล เพื่อกําหนดแนวทางการสรางรายไดที่เพิ่มขึ้น และลดตนทุนที่ไมจําเปนจากการ

จัดเตรียมผลิตภัณฑและบริการที่ไมจําเปนออกไปผานทางระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ

ออนไลน เพื่อมุงสรางคุณคาที่ตรงตามความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง และกอใหเกิด

รายไดเขามายังธุรกิจรานอาหารในระยะยาว ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Sulaiman, Abdulah 

and Ridzuan (2014) เปนการสรางความสัมพันธกับผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําแบบออนไลน 

เพื่อใหเกิดความภักดีตอธุรกิจในการสรางรายไดและผลกําไรที่เกิดขึ้นจากการใชกลยุทธทาง

การตลาดบรกิารแบบลูกคาเปนศูนยกลางที่มคีวามรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

 ดังนั้น การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผนวกกลยุทธการตลาดบริการเขากับ 

การบรหิารลูกคาสมัพันธไวดวยกัน โดยนําเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยุกตใชหรือระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสและชองทางการจัดจําหนายอื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน โดยมุงเนน 

การสรางและรักษาปฏิสัมพันธระหวางผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํากับผูใหบริการในกลุมธุรกิจ

รานอาหาร และกระตุนใหเกดิการพัฒนาคุณภาพผลติภัณฑและบริการใหทันตอการเปลี่ยนแปลง

ของตลาดบริการและการวิจัยพัฒนาผลิตภัณฑสําหรับสภาวะแวดลอมภายในและภายนอก 

อยางรวดเร็ว สรางความไดเปรียบทางการแขงขันเชิงพลวัตใหกับผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหาร

ที่ใชระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลน ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิของ ศศินิภา ทิวาลัย (2555) 

เปนการเปลี่ยนรูปแบบจากการบริหารลูกคาสัมพันธแบบเดิม โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศ 

http://dric.nrct.go.th/index.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B8%A8%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%20%E0%B8%97%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2
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มาประยุกตใชเพื่อการจัดเก็บ วิเคราะห พยากรณ และเผยแพรไดอยางมีประสิทธิภาพเหมาะสมกับ

ธุรกจิรานอาหาร ดวยเหตุนี้ ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารควรใหความสนใจกับกระบวนการ

สรางความสัมพันธกับลูกคาแบบออนไลนเพิ่มขึ้น โดยดูแลรักษาผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํา 

หรือผูใชบริการเดิม เนื่องดวยธุรกิจรานอาหารมีลูกคาประจําที่เขามาเลือกซื้อผลิตภัณฑและ 

เขามาใชบริการอยูตลอดเวลา เปรียบเสมือนสินทรัพยที่มีคุณคาตอธุรกิจรานอาหาร ควรสราง

ความพงึพอใจใหกับผูใชบรกิารทีเ่ปนลูกคาประจําใหไดมากที่สุดจนเติบโตกลายเปนความจงรักภักดี

ตอผลติภัณฑและบรกิารของธุรกจิรานอาหารตอไป 
 

ลักษณะการบรกิารที่ดขีองธุรกจิรานอาหารเพื่อสรางความภักดี 

 ความภักดีตอการบริการ (Service Loyalty) คือ ความเต็มใจของผูใชบริการเดิมที่จะ

ยังคงใชผลิตภัณฑและบริการของธุรกิจรานอาหาร หรือเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ํา และเปน

ตัวเลอืกแรกในการตัดสนิใจเพื่อเลอืกผูใหบรกิารในกลุมธุรกจิรานอาหาร แมวาในสถานการณนั้น

อาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเมื่อดําเนินการเลือกผูใชบริการก็จะยินดีเลือกแตผูใหบริการเพียง 

ไมกี่ราย หรอือาจจะเปนรายเดยีวที่เลอืกเทานัน้ 

 ความภักดีของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํามีความพึงพอใจอยางมากตอธุรกิจ

รานอาหาร ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารจะตองสรางความสัมพันธกับผูใชบริการที่เปน

ลูกคาประจําอยางตอเนื่อง เนื่องจากผูใชบริการแตละคนยอมมีความพึงพอใจที่ไมคงที่ขึ้นอยูกับ

ความตองการและประสบการณในการใชผลิตภัณฑและบริการในชวงเวลานั้น ๆ รวมถึง

ผูใชบรกิารมรีะดับการศกึษาที่สูงขึ้น มีขอมูล สารสนเทศ และองคความรูในการใชผลิตภัณฑและ

บริการที่มีอยูมากมายรอบตัวผูใชบริการ โดยผูใชบริการสามารถคนหาไดจากระบบอินเทอรเน็ต

ไดตลอดเวลา สงผลใหผูใชบริการมีความจงรักภักดีลดลง และผูใชบริการพรอมเสมอที่จะ

เปลี่ยนไปใชบริการกับผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารอื่น ๆ หากมีสิ่งกระตุนทางการตลาด

บรกิารที่เหมาะสม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ภิเษก ชัยนิรันดร (2556) เปนความพยายามของ

ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารที่จะกระตุนกลยุทธทางการตลาดบริการในรูปแบบออนไลน

เพิ่มมากขึ้น เพื่อดงึดูดผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําใหอยูกับธุรกิจรานอาหารไปไดอยางตอเนื่อง 

และสรางความภักดตีอผลติภัณฑและบริการไดอยางรวดเร็ว เนื่องจากผูใชบริการสามารถเขาถึง

ขอมูล สารสนเทศ และองคความรูของธุรกิจรานอาหารไดงายขึ้น และสอดคลองกับแนวคิดของ

สมพงษ ยิ่งเมือง (2555) ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาในตลาดเปาหมายไดจากการทําความเขาใจในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับผูใชบริการ 

ที่เปนลูกคาประจํา 

http://dric.nrct.go.th/index.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B8%A9%E0%B9%8C%20%E0%B8%A2%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87
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 สิ่งที่นักการตลาดบรกิารตองเรงสรางเพื่อใหเกดิความพงึพอใจอยางตอเนื่องและพัฒนา

ไปสูความภักดีในผลิตภัณฑและบริการที่จัดเตรียมใหลูกคาที่ตรงตามความตองการจริง ๆ ไมมี

สวนเกิน หรือการใชแนวคิดแบบลีน (Lean Thinking) เปนแนวคิดที่สรางคุณคาใหกับทุกกิจกรรม

การบริการใหมีคุณคาตอลูกคา โดยดึงเอาวัฒนธรรมการบริหารจัดการแบบอเมริกัน เยอรมัน 

และญี่ปุนมาประสานเขาดวยกันเพื่อสรางสายธารแหงคุณคา (Value Stream) เพื่อลดตนทุน 

ในดานตาง ๆ ของธุรกิจรานอาหารไดอยางยั่งยืนสําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งสอดคลอง

กับแนวคิดของ ธธีรธร ธีรขวัญโรจน (2558) เปนการสรางความพอใจที่ยั่งยืน (Sustainable 

Customer Satisfaction) ผูใชบริการจะเกิดอารมณแหงความสุขและคุมคาที่ไดใชผลิตภัณฑและ

บริการ จนอารมณแหงความสุขนําไปสูความตองการในการใชผลิตภัณฑและบริการอยาง

ตอเนื่องจนเกิดเปนความภักดีของผูใชบริการ (Customer Loyalty) และสอดคลองกับแนวคิดของ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548) และเปนการแขงขันเพื่อความซื่อสัตย (Competing for Loyalty) 

กระตุนใหเกิดความพึงพอใจจากผูใชบริการจนกลายเปนตัวช้ีวัดถึงอัตราการรักษาผูใชบริการ 

นอกจากนี้ การฟนฟู ความพอใจจากการบริการที่ผิดพลาดก็จะเปนอีกวิธีหนึ่งที่จะเพิ่มการดูแล

รักษาผูใชบรกิารเดมิไวดวยโปรแกรมการสรางความภักดีแบบออนไลน (Online Loyalty Program) 

จึงมีความจําเปนตอการบริหารลูกคาสัมพันธ และสอดคลองกับแนวคิดของ ภิเษก ชัยนิรันดร 

(2556) เพื่อใหไดมูลคาตลอดชีวิตของลูกคา (Customer Lifetime Value : CLV) หรือโปรแกรม 

การสรางความภักดีแบบออนไลนที่ประยุกตใชในเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ ที่อยูใน

รูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและชองทางการจัดจําหนาย

อื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน เพื่อสรางความสัมพันธกับผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

ดวยความภักดีที่มีอยูอยางยาวนานทําใหการเลือกซื้อผลิตภัณฑและบริการเปนจํานวนมาก  

แตกลับไดรับการปฏบิัตเิหมอืนกับผูใชบริการทั่วไป โดยผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําอาจจะตีตัว

ออกหางจากการนําเสนอผลติภัณฑและบริการจากธุรกิจรานอาหารไป เมื่อธุรกิจรานอาหารอื่น ๆ 

มีเงื่อนไขหรือขอเสนอที่ดีกวาไดตลอดเวลา เชน โปรแกรมสะสมคะแนนจากการใชบริการ 

ในธุรกจิรานอาหาร เปนตน ดังนั้น ธุรกิจรานอาหารจะตองกําหนดโปรแกรมการสรางความภักดี

แบบออนไลนที่สงผลดจีนกลายเปนขอผูกมัดที่จะซื้อซ้ํา หรือใหการอุปถัมภผลิตภัณฑหรือบริการ

ที่พึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคตใหได ซึ่งลักษณะการซื้อผูใชบริการจะซื้อในผลิตภัณฑเดิม

เทานั้น การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบและศักยภาพของ

ความพยายามทางการตลาดที่เกิดขึ้นตามสภาวะแวดลอมภายนอกของธุรกิจ โดยความภักดีตอ

ตราผลิตภัณฑและความภักดีตอบริการมีลักษณะที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการเปน

กระบวนการที่มีการพัฒนาความสัมพันธระหวางบุคคล คือ ผูใหบริการและผูใชบริการ 
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มีปฏิสัมพันธแบบตัวตอตัวเพิ่มมากขึ้น ซึ่งผูใชบริการสามารถใชบริการผานตัวบุคคลที่เปน 

ผูใหบรกิารโดยตรงผานชองทางเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืระบบพาณิชยอเิล็กทรอนกิสได 

 ในปจจุบันธุรกจิรานอาหารเนนการกระตุนผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําดวยเทคโนโลยี

สารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและสื่อสังคมออนไลนเพิ่มขึ้น ทําใหสามารถกําหนด

โปรแกรมความภักดีไดอยางแพรหลายเพิ่มขึ้น เชน โปรแกรมที่เนนการใหบริการพิเศษแก

ผู ใชบริการเดิมที่ ใชผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่องไดกําหนดใหเปนผู ใชบริการที่มี

ความสําคัญตอธุรกจิรานอาหาร (VIP–Very Interested Person) โดยนําเสนอสวนลดพิเศษสําหรับ

สมาชิกหรือโปรแกรมการสรางชุมชนออนไลนในสื่อสังคมออนไลน หรือเว็บบอรด ซึ่งเปนชอง

ทางการสื่อสารกับผูใชบรกิารโดยตรงและมปีระสทิธภิาพในการสื่อสารกับผูใชบริการที่เปนลูกคา

ประจําดวยตามกฎของพาเรโต (Pareto Principle) กลาวคือ รายไดสวนใหญจะมาจาก

ผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําที่มีความภักดีมีจํานวนนอย ขณะที่ผูใชบริการทั่วไปมีจํานวนมาก 

แตมักสรางรายไดใหธุรกิจรานอาหารไดไมมาก ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ สมิต สัชณุกร 

(2555) ซึ่งความสําคัญของผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารที่ทําหนาที่เปนนักการตลาด

บริการตองมุงความสนใจและพยายามดูแลรักษาผูใชบริการอยางตอเนื่อง ดวยวิธีการในการ

กําหนดและนํากลยุทธทางการตลาดบริการที่สามารถสรางความสัมพันธกับผูใชบริการได 

โดยการจัดเตรียมผลิตภัณฑและบริการที่สรางคุณคาพิ เศษใหกับผู ใชบริการโดยตรง 

เปรียบเสมือนเปนการสื่อสารใหผูใชบริการไดเห็นถึงความเอาใจใสผูใชบริการอยางจริงใจ 

เนื่องจากการแขงขันในธุรกิจอาหารมุงสรางความสัมพันธและความภักดีจากการใชกลยุทธทาง

การตลาดบรกิาร 

 ดังนั้น ธุรกิจรานอาหารจําเปนจะตองใชวิธีการรักษาฐานผูใชบริการเดิมและเพิ่มฐาน

ผูใชบริการใหมไปพรอมกัน และสอดคลองกับแนวคิดของ โอภาส เอี่ยมสิริวงศ (2556) โดยใช

หลักการตลาดบริการออนไลนที่เหมาะสมกับธุรกิจรานอาหารจากการประยุกตเทคโนโลยี

สารสนเทศหรอืระบบพาณชิยอเิล็กทรอนกิส เพื่อใหสามารถสรางผลตอบรับในเชิงบวกไดสังเกตได

จากความพงึพอใจของลูกคา ความภักดขีองลูกคา และความไววางใจของลูกคาที่มีตอผูใหบริการ 

คอื ผูใหบรกิารในกลุมธุรกจิรานอาหารที่ใชระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพราะวาความภักดีของ

ผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําเพิ่มขึ้น ยอมนําไปสูการลดตนทุนของธุรกิจรานอาหารตามแนวคิด

แบบลีน (Lean Thinking) นอกจากนี้ ความภักดีของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําชวยสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขันเชิงพลวัต สรางความแตกตางใหกับผลิตภัณฑและบริการของ

ธุรกจิรานอาหารมากกวาธุรกิจรานอาหารอื่น ๆ ที่เปนคูแขงขัน อีกทั้งความภักดีของผูใชบริการเดิม

และผูใชบริการใหมที่มีเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ จากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชย

อเิล็กทรอนกิสที่มโีปรแกรมการสรางความภักดีแบบออนไลนที่เหมาะสมนําไปสูการสรางอุปสรรค
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ใหกับคูแขงขัน และเพิ่มความนิยมใหกับผลิตภัณฑและบริการผานการบอกตอ (Word of Mouth) 

ไดดวยสื่อสังคมออนไลนอกีทางหนึ่ง 
 

การประยุกตเทคโนโลยสีารสนเทศ และสื่อสังคมออนไลนสําหรับธุรกจิรานอาหาร 

 ในยุคของเศรษฐกิจฐานความรู (Knowledge Based Economy) และยุคของเศรษฐกิจดิจิทัล 

(Digital Economy) การติดตอสื่อสารระหวางเครือขายธุรกิจรานอาหารกับผูใชบริการไดดีและมี

ความสะดวกและมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น สงผลดีตอการใชประโยชนจากขอมูล สารสนเทศ  

หรือองคความรูตาง ๆ ที่มีอยูมากมายในธุรกิจรานอาหาร ดังนั้น การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ถือวาเปนการประยุกตใชเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่เช่ือมตอกันภายในธุรกิจรานอาหาร 

สงผลใหเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ สามารถติดตอสื่อสารระหวางกันเองได หรือ 

ที่เรียกวา อินเทอรเน็ตออฟทิงส (Internet of Things-IoT) เพื่อประโยชนในการจัดเก็บและบันทึก

ขอมูล เพื่อนํามาใชในการประมวลผลใหเกิดเปนสารสนเทศและองคความรูตาง ๆ จัดสงไปให

ผูบริหารและพนักงานในรานอาหารไดนําไปพิจารณาหรือตัดสินใจในการดําเนินการธุรกิจรานอาหาร

ไดอยางคลองตัวเพิ่มมากขึ้น โดยการติดตอสื่อสารระหวางกันของอินเทอรเน็ตออฟทิงสนั้น 

อาจจะใชระบบเครือขายคอมพิวเตอร และระบบเครือขายโทรคมนาคมในการติดตอสื่อสาร

ระหวางกันซึ่ง ธธีรธร ธีรขวัญโรจน (2558) กลาววา ธุรกิจรานอาหารบางแหงที่ใชเทคโนโลยี

สารสนเทศ แตภาพรวมการใชเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสแบบพื้นฐานของธุรกิจรานอาหาร 

ยังใชเพื่อสามารถเขาถึงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูของธุรกิจรานอาหารไดทันที และ

นํามาใชประโยชนในการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑและบริการของผูใชบริการไดตามความเหมาะสม 

เชน เว็บไซตหรือสื่อสังคมออนไลน เปนตน เนื่องจากเว็บไซตหรือสื่อสังคมออนไลนอาจจะมี

ปญหาในเรื่องการปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูไมทันเวลาที่ผูใชบริการตองการ 

เชน การบริหารจัดการธุรกิจรานอาหาร โดยใชเทคโนโลยี RFID ในการเก็บขอมูลผูใชบริการที่ใช

บริการบอย ๆ รวมทั้งสามารถเก็บขอมูลเฉพาะของผูใชบริการ ไมวาจะเปนความตองการเฉพาะ 

(Special Needs) เกี่ยวกับประเภทของอาหาร และเครื่องดื่มที่เคยใชบริการกับธุรกิจรานอาหาร

นัน้ๆ เปนตน 

 เนื่องจากในธุรกิจบริการที่ตองดําเนินธุรกิจในยุคที่มีการไหลเวียนของขอมูล 

สารสนเทศ และองคความรูตาง ๆ อยางมากมายมหาศาลที่เรียกวาขอมูลขนาดใหญ (Big Data) 

โดยผูใหบริการในสวนของผูบริหารและพนักงานในธุรกิจรานอาหารจําเปนที่จะตองรับรูและ

ประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศผานเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนิกสและชองทางการสื่อสารอื่น ๆ 

ที่เหมาะสมกับผูใชบริการอยางตอเนื่อง เปนการใชพลังความคิดในการพัฒนานวัตกรรม 

ทางดานธุรกจิรานอาหาร (Brain Power) เพื่อทดแทนแรงงานคนในธุรกิจรานอาหาร (Manpower)  
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มุงสูการพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการธุรกิจรานอาหารเพื่อการใชประโยชนจากขอมูล 

สารสนเทศ และองคความรูเพิ่มมากขึ้น เชน การใชหุนยนตในประเทศที่พัฒนาแลวโดยทําหนาที่

แทนพอครัว (Chef) หรือนักชงกาแฟ (Barista) ไดอยางถูกตอง แมนยํา และรวดเร็วตอ 

การใหบรกิาร เปนตน 

 ธุรกิจรานอาหารมีความสําคัญตอการขับเคลื่อนในระบบเศรษฐกิจระดับจุลภาค 

เศรษฐกจิฐานความรู และเศรษฐกิจดิจิทัล เนื่องดวยธุรกิจรานอาหารที่เปนธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมจําเปนตองปรับตัวใหเขากับยุคแหงการแขงขันเสรี ทั้งนี้ ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

และสื่อสังคมออนไลนจึงเปนอีกทางเลือกหนึ่งในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 

ซึ่งธุรกจิรานอาหารสามารถปรับตัวไดโดยประยุกตใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเขามา

เพื่อใหธุรกิจรานอาหารอยูรอดไดภายใตสภาวะแวดลอมภายในและภายนอกที่เกิดการแขงขัน 

เชิงพลวัตไดอยางเหมาะสม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ภิเษก ชัยนิรันดร (2556) ธุรกิจรานอาหาร

ควรประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และชองทางการจัด

จําหนายอื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน เพื่อนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑและบริการ การชําระเงิน 

การขนสง และบริการหลังการขาย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Rahayu and Day (2015) โดย

ธุรกจิรานอาหารไมสามารถปฏเิสธการใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

และสื่อสังคมออนไลนได เนื่องจากเปนสิ่งที่จําเปนในการขับเคลื่อนธุรกจิรานอาหารในการบริหาร

จัดการขอมูล สารสนเทศ และองคความรูไดสะดวกมากยิ่งขึ้น เพื่อมุงสูการสรางความสัมพันธ

ใกลชิดกับผูใชบรกิาร (Customer Intimacy) ใหไดมากที่สุด 

 โดยประเภทของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในธุรกิจรานอาหารที่ไดรับความนิยม 

ในปจจุบันนี้ คอื ระบบพาณชิยอเิล็กทรอนิกสผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile-Commerce) ที่กําลัง

ไดรับความนิยมในประเทศไทย เนื่องดวยโทรศัพทเคลื่อนที่ (Smart Phone) ถือเปนอุปกรณ

สื่อสารที่จําเปนตอชีวิตของคนไทยในปจจุบัน โดยที่ธุรกิจรานอาหารหลาย ๆ แหงมองเห็น 

ชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑและบริการแบบใหมผานโทรศัพทเคลื่อนที่ซึ่งมีผูใชบริการ 

ไดอยางแพรหลาย เชน แอปพลิเคชันอีททิโก (Eatigo Application) สามารถอํานวยความสะดวก

ใหกับผูใชบริการไดดําเนินการเลือกชวงเวลาที่เหมาะสมกับความตองการในการซื้อผลิตภัณฑ

และบริการไดทุกที่ ทุกเวลาที่ตองการเลือกซื้อ หรือสั่งจองโตะในธุรกิจรานอาหารตามความตองการ 

โดยกําหนดชวงการสงเสริมการขายลดราคาอาหารและเครื่องดื่มสูงสุดถึงรอยละ 50 ถาผูใชบริการ

เลือกชวงเวลาเขาใชบริการตามที่ผูใหบริการไดเลือกไวตามรอยละสวนลดที่ตองการควบคู 

กับชวงเวลาที่สะดวกเขาใชบรกิาร เพื่อสรางคุณคาใหกับธุรกจิรานอาหารผานแอพพลิเคชันอีททิโก

ไดอกีทางหนึ่ง เปนตน 
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 มุมมองของผูใชบริการเดิมและผูใชบริการใหมยอมมีความพึงพอใจในการใชบริการ

เพิ่มขึ้นจากการใหบริการผานการใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

สงผลดีตอการอํานวยสะดวกในการเลือกซื้อหรือการจองโตะลวงหนากอนการเดินทางไปยัง 

หนารานของธุรกจิรานอาหารนัน้ ๆ แตสิ่งที่ยังเปนปญหาสําหรับธุรกิจรานอาหารหลาย ๆ แหง คือ 

การรับรูการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานและผูใชบริการแตละคนมีความสามารถ 

ในการรับรู การเขาถึงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูไดดวยตนเองแตกตางกัน หรือกรณีที่

รายแรงที่สุด คือ ไมสามารถรับรูและเขาถึงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูตาง ๆ ไดเลย 

แมวาจะมชีองทางการสื่อสารผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่อํานวยความสะดวกมากแคไหน

ก็ตาม ทั้งนี้ ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารจะตองคํานึงถึงการใหบริการที่สรางการรับรู  

การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและสรางความสัมพันธกับผูใชบริการที่มีอยูหลายระดับ สามารถ

เลือกชองทางการเขาถึงขอมูล สารสนเทศ และองคความรูของผูใชบริการเองไดทุกชองทาง  

เพื่อประโยชนในการสรางความภักดีและความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางตอเนื่อง  

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับวงจรชีวิต 

ใชบริการในธุรกิจรานอาหารที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยเล็กทรอนิกส พบวา 

วงจรชีวิตผูใชบรกิารม ี4 ชวง ดังนี้ 

  1. ชวงผู ใชบริการเยี่ยมชมครั้งแรก ผู ใชบริการไดขอมูลที่มีประโยชนตอ  

การตัดสินใจ และตรงตามความตองการ โดยคนหาขอมูลในเว็บไซตของธุรกิจรานอาหารจนเกิด

การรับรูในสิ่งที่ธุรกิจรานอาหารนําเสนอและกระตุนทําใหเกิดความตองการที่ตรงความตองการ

และประสบการณของผูใชบรกิารมากที่สดุ 

  2. ชวงผูใชบริการที่กําลังเชื่อใจ ผูใชบริการเกิดการปอนกลับ (Feedback) ขอมูล 

สารสนเทศ และองคความรูตาง ๆ ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารจะไดขอมูลชัดเจนมากขึ้น 

ไดฐานความตองการของผูใชบรกิารคนหา 

  3. ชวงผูใชบริการธุรกิจรานอาหารที่มีประสบการณ ผูใชบริการที่กลายเปน  

ผูปอนกลับ ขอมูลความพึงพอใจไดขอมูล สารสนเทศ และองคความรูระหวางเครือขายธุรกิจ

รานอาหารและผูใชบริการเดิมที่มีอยูกับผูใชบริการใหมที่มีจํานวนเพิ่มขึ้น ทําใหองคกรมีรายได

เพิ่มขึ้น การบริการผูใชบริการสวนบุคคลและสรางความภักดีสําหรับการใชผลิตภัณฑและบริการ

ของธุรกิจรานอาหาร สรางความสัมพันธที่ดีใหกับผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช

บรกิารซ้ํา 

  4. ชวงผูใชบรกิารที่สรางความสัมพันธตอเนื่อง ผูใชบรกิารปอนขอมูลความพึงพอใจ 

และไดขอมูลที่ชัดเจนมากที่สุด ปอนขอมูลผานชองทางการเลือกซื้อสวนบุคคลที่ตรงตาม

ความตองการและประสบการณ เชน ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารไดลงทุนสรางเว็บไซต
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ของธุรกิจรานอาหารที่สามารถเลือกซื้อผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อใหผูใชบริการ

เกดิการรับรูและสรางความสัมพันธกับผูใชบรกิารที่เปนลูกคาประจําจนเกิดความภักดีตอผลิตภัณฑ

และบริการ พรอมทั้งเพิ่มความสะดวกในการเลือกซื้อจากรายการอาหารที่มีอยูในระบบพาณิชย

อเิล็กทรอนกิส 

 อยางไรก็ตาม เทคโนโลยีสารสนเทศและระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีแนวโนมที่จะ

เปลี่ยนมาสูชองทางการจัดจําหนายรูปแบบใหมผานสื่อธุรกิจสังคมออนไลนหรือโซเชียลคอมเมิรส 

(Social-Commerce) เพิ่มมากขึ้น ซึ่งมีศักยภาพเพียงพอตอการแขงขันที่ รุนแรงระหวางธุรกิจ 

รานอาหารที่มีทางเลือกเกี่ยวกับการเลือกซื้อผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ที่สามารถตอบสนอง

ความตองการและประสบการณของผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ โอภาส เอี่ยมสิริวงศ 

(2556) โดยผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารจะตองอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ

ตั้งแตขั ้นตอนเริ ่มตนจนถึงสิ ้นสุด เชน การเลือกซื ้อผลิตภัณฑและบริการการแบงแยก

หมวดหมูผลิตภัณฑและบริการ การเปรียบเทียบผลิตภัณฑและบริการและการใหคําแนะนํา 

จากผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารและเครือขายของผูใชบริการที่มีความภักดีตอธุรกิจ

รานอาหารไดอยางรวดเร็วผานสื่อสังคมออนไลน ทําใหเกิดพฤติกรรมการเลือกซื้อใหม ๆ กับ 

ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารรายใหมไดงายขึ้นผานสื่อสังคมออนไลน แตผูใชบริการที่เปน

ลูกคาประจําของธุรกิจรานอาหารที่มีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการนอยลง เนื่องดวย  

การกระตุนทางการตลาดบริการของธุรกิจรานอาหารที่แขงขันกันจนทําใหผูใชบริการเกิด 

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเลือกซื้อ อีกทั้งตัวผูใชบริการที่เปนลูกคาประจํายังพิจารณาถึง

ประโยชนจากขอเสนอพิเศษและกิจกรรมสงเสริมการขายจากธุรกิจรานอาหารแบบออนไลน 

เปนหลักเพื่อสรางนวัตกรรมใหม ๆ โดยเฉพาะการนําเสนอขอมูล สารสนเทศ และองคความรู 

ที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจใหกับผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําไดอยางตอเนื่องผานชองทาง 

ที่ผูใชบริการโดยตรง เชน เว็บบอรด เว็บไซต และสื่อสังคมออนไลนตาง ๆ เปนตน เพื่อเขาไป

คนหาขอมูล นํามาใชแกปญหา และนํามาใชในการตัดสินใจสําหรับการเลือกซื้อผลิตภัณฑและ

บริการตาง ๆ ตอไป สอดคลองกับแนวคิดของ Khan, Ehsan, Mirza and Sarwar (2012) เพื่อให

เกดิผลกําไรที่ไดจากการใชขอมูล สารสนเทศ และองคความรูจากระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธ

ออนไลนที่ไดจัดเตรียมการพยากรณการซื้อผลิตภัณฑและบริการไวลวงหนาเพื่อลดตนทุน 

ดานตาง ๆ ได เชน ตนทุนการขาย ตนทุนการบริการ ลดตนทุนทางดานเวลาในการใหบริการ เปนตน 

ทั้งนี้ผูใหบริการในกลุมธุรกิจรานอาหารควรเก็บรวบรวมและใหเขาถึงขอมูล สารสนเทศ และ 

องคความรูที่เหมาะสมตอผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําจนทําใหเกิดความภักดีตอผลติภัณฑและ

บรกิารอยางตอเนื่อง 
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 ดังนัน้ การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

สําหรับธุรกิจรานอาหารสงผลใหเกิดความภักดีอิเล็กทรอนิกส (E-Loyalty) ซึ่งหมายถึง  

ความภักดีของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําที่มีตอธุรกิจรานอาหารที่มีความสามารถ 

ในการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและชองทางการจัด

จําหนายอื่น ๆ เชน สื่อสังคมออนไลน เปนตน โดยธุรกิจรานอาหารสามารถสรางความภักดี

อเิล็กทรอนกิสไดจากการสงมอบโปรแกรมการสรางความภักดีแบบออนไลน (Online Loyalty Program) 

เพื่อใหเกิดการเรียนรูถึงความตองการของผูใชบริการที่เปนลูกคาประจําการปฏิสัมพันธระหวาง

ผูใชบริการดวยกันเอง และการจัดเตรียมผลิตภัณฑและรูปแบบการใหบริการที่ดีแกผูใชบริการ 

เพื่อเตรียมความพรอมในการปรับตัวของธุรกิจรานอาหารใหเห็นถึงความสําคัญของการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ตรงตามความตองการของธุรกิจรานอาหาร

และผูใชบรกิารไดตอไป 

 
ภาพท่ี 1 การบรหิารลูกคาสัมพันธแบบออนไลนสําหรับธุรกจิรานอาหาร 

 

บทสรุป 

 การบริหารลูกคาสัมพันธแบบออนไลนในธุรกิจรานอาหารไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศ

ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และชองทางการจัดจําหนายอื่น ๆ เชน การใชระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสที่เปนเครื่องมือหนึ่งที่กําลังไดรับความนิยมผานสื่อสังคมออนไลน หรือที่เรียกวา 

โซเชียลคอมเมิรส (Social-Commerce) ที่กําลังไดรับความนิยมในปจจุบัน เปนตน เพื่อจัดเก็บ

ขอมูล สารสนเทศและองคความรู มาใชในการวิเคราะหกลยุทธการตลาดบริการ การวิจัยและ

พัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ และผูใชบริการพรอมที่จะเปนผูใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) แกธุรกิจ

อาหาร จนถึงการแลกเปลี่ยนขอมูล สารสนเทศ และองคความรูระหวางเครือขายธุรกิจ
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2. 
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รานอาหารที่มแีนวคดิแบบลนี (Lean Thinking) เพื่อสรางคุณคาใหกับผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ 

รวมทั้งชวยลดตนทุนใหกับธุรกิจรานอาหารจากการใชโปรแกรมการสรางความภักดีออนไลน 

(Online Loyalty Program) จนกลายเปนความภักดีอิเล็กทรอนิกส (E-Loyalty) ในระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธแบบออนไลน (E-CRM) ที่เหมาะสมตามบริบทของการประยุกตใชเทคโนโลยี

สารสนเทศและการพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อเตรียมความพรอมปรับตัวตอ 

การเปลี่ยนแปลงไปสูยุคของเศรษฐกิจฐานความรูและเศรษฐกิจดิจิทัลได นําไปสูการสราง 

ความไดเปรยีบในการแขงขันเชิงพลวัตไดอยางยั่งยนืตอไป 
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