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คดิห้าเหลีย่ม & สามเหลีย่ม (Pentagon & The Triangle) 
เป็นการสรุปปัจจัยทั้ง 8 ปัจจัยที่มีความส�าคัญต่อความ

ส�าเรจ็ของธรุกจิค้าปลกี  ดงันัน้แนวคดินีจึ้งเป็นหวัใจส�าคญัของผูบ้รหิาร
ระดับสูง ที่ต้องยึดถือปฏิบัติ  ซึ่งแนวคิดมีดังนี้ คือ 

องค์ประกอบส�าคัญ 5 เหลี่ยม (Pentagon) คือ 5 ปัจจัยที่มีผล
ต่อการรับรู้ของลูกค้า โดยมีประเด็นที่พิจารณาดังนี้

1.  สถานที่ (Place) เกี่ยวข้องกับขนาดของกลุ่มสินค้า (Size) 
ท�าเล (Location) และการออกแบบตกแต่งภายในร้าน (Layout & De-
sign)   

ขนาดของหน่วยธุรกจิ (Size) โดยปกตขินาดของธรุกิจใหญ่ ได้
เปรียบกว่าธุรกิจขนาดเล็ก แต่ในที่นี้จะหมายถึงขนาดของหน่วยธุรกิจ
ระดับกลุ่มแผนก หากเราต้องการจะเป็นผู้น�าในกลุ่มสินค้าใด เราต้อง
ท�าให้ขนาดของกลุม่แผนกสนิค้านัน้ใหญ่กว่าของคูแ่ข่ง แม้ว่าขนาดของ
ธุรกิจของเราจะเล็กกว่าก็ตาม เช่น เมื่อเปรียบเทียบระหว่าง ห้างสรรพ
สินค้า (Department Store) มีพื้นที่ 10,000 ตารางเมตรกับซูเปอร์
เซน็เตอร์ (Super center) พืน้ที ่15,000 ตารางเมตร แต่เม่ือดแูต่ละกลุม่

แผนก อาจพบว่า แผนกอาหารและแผนกเครือ่งมอือปุกรณ์ของห้างสรรพ
สินค้าแพ้ แต่แผนกเครื่องส�าอางของห้างสรรพสินค้าชนะ เนื่องจาก 
แผนกเครื่องสำอางห้างสรรพสินค้ามีพื้นที่มากกว่า ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
(Super center) โดยเป็นไปในทางกลับกันกับ 2 กลุ่มแผนกแรก ดังนั้น 
หากเราต้องพจิารณาว่าจะเอาชนะทีก่ลุ่มแผนกใดกต้็องท�าให้ ขนาดของ
แผนกสินค้านั้นให้ใหญ่กว่าของคู่แข่ง เพราะหากเราไม่ชนะ เราจะไม่
สามารถเป็นผู้น�าในกลุ่มสินค้านัน้ได ้ซึง่หมายถึง เราจะไมเ่ปน็รายแรกที่
ลูกค้าคิดถึงเรา

ท�าเล (Location) โดยปกติการเลือกท�าเลต้องเลือกที่จะบริการ
ลูกค้าคนในบริเวณนั้นเป็นหลัก สิ่งที่เราจะต้องพิจารณาเพ่ิม คือ กลุ่ม
ลกูค้า  ปรมิาณลกูค้าและการจราจร แต่ในอนาคตหากเราต้องการขยาย
ฐานลูกค้า สิ่งจ�าเป็นที่จะท�าให้ลูกค้าจากที่อื่นๆ ที่อยู่ห่างไกลให้มายัง
ร้านค้าของเราได้นั้น คือ การสร้างจุดเด่น หรือความเป็นผู้น�าในกลุ่ม
แผนกสินค้า ตามที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น 

การออกแบบตกแต่งภายใน (Layout & Design) การออกแบบ
ตกแต่งร้าน จะต้องค�านึงว่า ลูกค้าเดินสะดวกหรือไม่ ลูกค้าเดินแล้วเจอ
ทุกแผนกหรือไม่และออกแบบแล้ว ต้องท�าให้ร้านดูตื่นเต้น น่าสนใจ 
กระตุ้นการซื้อ

การวางผงั (Layout) ต้องเหมอืนถนน คอื มถีนนใหญ่และมซีอย 
ดงันัน้ ต้องมทีางเดนิหลกั ซึง่ต้องเหน็ทกุแผนก  ต้องไม่วางสนิค้ามาขวาง
ทางเดิน เพราะจะท�าให้จุดอื่นๆ ขายไม่ได้ ท�าให้ส่งผลลบในระยะยาว

2. สินค้า (Product) เกี่ยวข้องกับสไตล์และแฟชั่น (Style & 
Fashion) ความแน่นของสินค้า (Intensity) และความครบของสินค้า 
(Assortment) 

สไตล์และแฟชั่น (Style&Fashion) โดยส่วนใหญ่ห้างสรรพ
สินค้า (Department Store) มีสไตล์และแฟชั่น (Style&Fashion) ดีกว่า
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Supercenter) เพราะเน้น แฟชั่น (Fashion) ขณะที่  
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Supercenter) มีความแน่นของสนิค้า (Intensity) สงูกว่า
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ห้างสรรพสินค้า (Department Store) เพราะของราคาถูกกว่า ต้องโชว์
จ�านวนมากกว่า

ความแน่นของสินค้า (Intensity) ความหนาแน่นของสินค้า 
(Intensity) มากจะได้เปรียบ เพราะสินค้าแน่นลูกค้าจะรู้สึกว่าน่าซื้อ 
สะดุดตาลูกค้า ถ้าหลวมเหมือนร้านจะปิดกิจการ ต้องท�าให้ร้านดูมี
สินค้าเต็ม หากมีปัญหาผลประกอบการ เช่น ยอดขาย/พื้นที่ต�่า ควรลด
พื้นที่ เพื่อบีบพื้นที่ให้สินค้าดูแน่น ยอดขายจะเพิ่มขึ้น สินค้าห้ามหลวม
โดยเด็ดขาด 

ความครบครันของสินค้า (Assortment)  เป็นส่วนส�าคัญที่สุด 
ท่ีต้องมีสินค้าให้ลูกค้าเลือกครบ ในพื้นที่เท่ากันหากมีสินค้าให้เลือก
มากกว่าย่อมดีกว่า ลูกค้าชอบที่จะให้มีสินค้าทุกอย่าง เพื่อที่จะได้
สะดวกซื้อ (One Stop Shopping) แต่ต้องพิจารณาว่าในแต่ละอย่างมี
ของครบให้ลูกค้าเลือกหรือไม่ ความครบครันของสินค้า (Assortment) 
สู้ได้หรือไม่กับคู่แข่ง หากเราจะแข่งกับคู่แข่งเราต้องมีสินค้าครบครัน
มากกว่าของคูแ่ข่ง เช่น รองเท้าชายเป็น สนิค้าทีเ่น้น จงึต้องดวู่ามคีวาม
ครบครันของสินค้า (Assortment) ดีกว่าคู่แข่งหรือไม่ นอกจากการมี
ขนาดของแผนก หรือพื้นที่ซึ่งต้องใหญ่กว่าคู่แข่งแล้ว

3. คุณค่า (Value) เกี่ยวข้องกับ ราคา (Price) และคุณภาพ 
(Quality ) 

คณุค่า (Value) ข้ึนกับรายได้ของกลุม่ลกูค้า สนิค้าจะแพง หรอื
ถูก จึงถูกก�าหนดที่คุณค่าของสินค้า ดังนั้น Brand ของสินค้า จึงส�าคัญ
ต่อธุรกิจค้าปลีก เช่น ทานข้าวข้างถนนจานละ 50 บาท ลูกค้าบอกว่า
แพง แต่ทาน MK มื้อละ 300 บาท ลูกค้ามองว่าถูก เป็นต้น 

4. พนักงาน (People) เกี่ยวข้องกับการบริการ (Service) ความรู้ 
(Knowledge) และบรรยากาศในการท�างาน (climate)

การบริการ (Service) การบริการเป็นส่วนส�าคัญที่สุดและ
ส�าคัญมากขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะ Department Store การบริการไม่ใช่
เพียงการขาย ทักทายลูกค้าเท่านั้น แต่เป็นทุกเรื่องที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
เช่นที่จอดรถ มีสินค้าครบครันหรือไม่ ติดราคาผิดหรือไม่ ห้องน�้าและ

ต่อฉบับหน้าอ่าน

ร้านสะอาดหรือไม่ เป็นต้น และต้องเปรียบเทียบกับคู่แข่งตลอดเวลา 
ต้องรู้จักลูกค้าดี แก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ โน้มน้าวลูกค้าซื้อสินค้าให้ได้ 
บริการให้ลูกค้าอยากกลับมาอีก 

ความรู ้(Knowledge) พนกังานทีจ่ะบรกิารลกูค้าได้ดนีัน้ จะต้อง
มีความรู้เป็นอย่างดี ซึ่งความรู้เหล่านี้จะครอบคลุมเรื่องต่างๆ ดังนี้ คือ 
ความรู้ในตัวสินค้า ความรู้ในตัวบริษัท ความรู้เกี่ยวกับคู่แข่งและความ
รอบรู้ในข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่พนักงานขาย ถ้าพนักงานไม่มี
ความรู้ดี พนักงานจะไม่มั่นใจในการบริการ 

บรรยากาศในการทำางาน (Climate) บรรยากาศการท�างานต้อง
ดี จึงจะท�าให้เรื่องอื่นๆ ดี ถ้าบรรยากาศไม่ดี พนักงานไม่แจ่มใส การให้
บริการก็จะไม่ดี ส�าหรับบรรยากาศในการท�างานนั้นสามารถสร้างได้ 
โดยเกี่ยวข้องกับนโยบายบริษัท กฎระเบียบ วินัย ความสัมพันธ์ของ
เพื่อนร่วมงานและการดูแลเอาใจใส่พนักงานของระดับบริหาร 

5. การสื่อสาร (Communication) เกี่ยวข้องกับภาพพจน์ (Po-
sitional) การส่งเสริมการขาย (Promotional) จะมีความส�าคัญต่อการ
สร้างฐานกลุม่ลกูค้า ดงึคนเข้าร้านและท�าให้เกิดการตดัสนิใจซือ้ให้มาก
ที่สุด

องค์ประกอบส�าคัญของสามเหลี่ยม (Triangle) คือ 3 ปัจจัย
ภายในทีม่ผีลต่อระดบัการบริการทีบ่ริษทัสามารถให้กับลกูค้าได้ โดย
มีประเด็นที่พิจารณาดังนี้

6. ระบบ (System) เป็นเครื่องมือที่ใช้ควบคุมให้การด�าเนิน
การลืน่ไหลไปได้ด้วยดแีละท�าให้สามารถตรวจสอบตดิตามพฤตกิรรม
ของลูกค้าได้

7. ระบบโลจิสติก (Logistics) มีวัตถุประสงค์ คือ สร้างระบบ
ทีท่�าหน้าทีล่�าเลียงสินค้าจาก ผู้ผลิตมายังร้านค้า โดยท�าให้ต้นทนุลด
ลงและสินค้าคงคลังลดน้อยลง

8. พันธมิตร (Partners) จะมีส่วนช่วยในประเด็นของการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ การลดต้นทุนสินค้า การบริหารสินค้า
คงคลัง รวมถึงการร่วมมือกันเรื่องของการส่งเสริมการขาย TPA
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