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ชื่อหวัขอวิทยานิพนธ การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

คําสาํคัญ ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ/ 

โครงสรางความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ/ การจัดองค

ความรูเพื่อองคกร/ กลยุทธการมุงเนนลูกคา/ การประเมิน 

ผลการดําเนินงาน 

นักศึกษา นาย กุลเชษฐ สุทธินพรตันกุล 

อาจารยที่ปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.วชิิต อูอน 

หลักสูตร บริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต  กลุมวิชาการตลาด 

คณะ วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาดานการจัดการ 

ปการศึกษา 2558 

 

บทคดัยอ 
 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม 2) เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม 3) เพื่อวิเคราะหและตรวจสอบการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มี 

ตอผลการดําเนินงานขององคกร กลุมตัวอยางในการวิจัยนี้ คือ สมาชิกผูมาใชบริการธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม จํานวน 6 แหง ซึ่งประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Central Department Store, The Mall, 

Tops และ Home Fresh mart จํานวน 1,200 ทาน โดยแบงออกเปน Hypermarket ไดแก Tesco Lotus 

และ Big C จํานวน 400 ทาน, Department Store ไดแก Central Department Store จํานวน 400 ทาน 

และ The Mall, Supermarket ไดแก Tops และ Home Fresh mart จํานวน 400 ทาน ตัวแปรท่ีศึกษา

จํานวน 5 ตัวไดแก ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR), โครงสราง

ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (KOIT), การจัดองคความรู เพื่อองคกร (KMFO), กลยุทธ 

การมุงเนนลูกคา (SFCF), การประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ 

แบบสอบถามและวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling 

(SEM) นําผลที่ไดจากการวิเคราะหเชิงปริมาณ มาสรุปเปนแบบจําลองทางสถิติ และดําเนินการวิจัย

การสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) เพื่อยืนยันผลการวิจัย 

 ผลการวิจัย พบวา โครงสรางความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (KOIT) มีอิทธิพลทางตรง

ตอลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) และ สงผลทางตรงกับการ
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ประเมินผลการดําเนินงานทางองคกร (EVLT) โดยการจัดการองคความรูเพื่อองคกร (KMFO)  

มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) และสงผล

ทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร (EVLT) ซึ่งกลยุทธการมุงเนนลูกคา (SFCF) 

มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) และสงผล

ทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร (EVLT) ดังนั้น ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจ 

ในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) มีอิทธิพลทางตรงตอการประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) 

ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มนีัยสําคัญทางสถิติ 
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this research are 1) to study factors of relationship customer management 

of modern trade, 2) to study the development of relationship customer management model of 

modern trade, 3) to analyze and examine the effect of development of relationship customer 

management model on organization’s performances. The sampling of this research was 1200 

members who use the service of modern trade in 6 locations, consisting of Tesco Lotus, Big C, 

Central Department Store, The Mall, Tops, Home Fresh Mart. They were divided into 400 members 

for Hypermarket, e.g. Tesco Lotus and Big C, 400 members for Department Store, e.g. Central 

Department Store and The Mall, and 400 members for Supermarket, e.g. Tops and Home Fresh 

Mart. 5 variables of this study are Customer-centric Business to Create Positive Relationships 

(CCBR), Knowledge of Information Technology (KOIT), Knowledge Management to the Organization 

(KMFO), The Strategy Focuses on Customers (SFCF), and Evaluating Performance (EVLT).  

The instrument used in this research was a questionnaire. The data was analyzed by Structural 
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Equation Modeling (SEM) and the results derived from quantitative analysis were summarized into 

a statistical model. In-depth interview was conducted to verify the findings. 

 According to the findings, it was found that Knowledge of Information Technology (KOIT) 

had a direct influence on Customer-centric Business to Create Positive Relationships (CCBR) and 

directly affected the Evaluating Performance of organization (EVLT). Knowledge Management to 

the organization (KMFO) had a direct influence on Customer-centric Business to Create Positive 

Relationships (CCBR) and directly affected the Evaluating Performance of organization (EVLT). 

The Strategy Focuses on Customers had a direct influence on Customer-centric Business to Create 

Positive Relationships (CCBR) and directly affected the Evaluating Performance of organization 

(EVLT). As a result, Customer-centric Business to Create Positive Relationships (CCBR) had a 

direct influence on the Evaluating Performance (EVLT), which was the statistically significant 

influence value. 


