
บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ธุรกิจคาปลีกและคาสงในประเทศไทย เปนธุรกิจที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ 

เปนอยางยิ่ง นอกจากจะเปนธุรกิจที่ทํารายไดสูงเปนอันดับรองจากภาคอุตสาหกรรมแลว ยังมีการ

จางงานเปนอันดับสามรองลงมาจากการเกษตรและการบริการ อีกทั้งการคาปลีกและคาสง  

ยังมีบทบาทและมีผลกระทบตอความเปนอยูของประชาชนโดยตรง ธุรกิจคาปลีกจึงเปนกิจกรรม

ทางเศรษฐกิจอยางหนึ่งในการขับเคล่ือน กระบวนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ

โดยรวม และยังเปนตัวขับเคล่ือนในการพัฒนามาตรฐานการครองชีพ และคุณภาพชีวิตของ 

ประชาชน โดยทําหนาที่เปนตัวกลางในการเชื่อมโยงและกระจายสินคาจากผูผลิต และนําสูผูบริโภค 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 จากความสําคัญของธุรกิจคาปลีกและคาสงในประเทศไทย ที่สามารถสรางรายไดใหกับ

ประเทศเปนจํานวนมาก รัฐบาลจึงสรางนโยบาย แผนการตลาด และยุทธศาสตรประเทศ สนบัสนุน

ปจจัยแวดลอมใหเอื้อตอการดําเนินธุรกิจ เสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในประเทศไทย ใหเติบโตอยางสมดุลตามศักยภาพของพื้นที่  

ใหเช่ือมโยงเศรษฐกิจระหวางประเทศ ซึ่งครอบคลุมถึงกิจการผลิตสินคา กิจการใหบริการ  

กิจการคาสง และกิจการคาปลีก เพื่อโครงสรางเศรษฐกิจสูการเจริญเติบโตอยางมีคุณภาพและยั่งยืน 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 ศูนยวิ จัยกสิกรไทยกลาววา  ยอดขายของธุรกิจคาปลีกในป  2557 ควรจะขยายตัว 

อยูที่ประมาณรอยละ 3.0-5.01 ซึ่งขยายตัวดีขึ้นเม่ือเทียบกับปที่แลวที่ขยายตัวรอยละ 2.8 ทามกลาง

ปจจัยเสี่ยงทางดานการซื้อของผูบริโภคที่ยังคงชะลอตัว และสถานการณบานเมืองภายในประเทศ 

ซึ่งเปนตัวกําหนดทิศทางการขยายตัวของธุรกิจคาปลีกในป 2557 และสงผลตอพฤติกรรมการ

จับจายใชสอยของผูบริโภค ในขณะเดียวกันยังตองดูถึงปจจัยหนุนทางดานรายไดตางๆ ในปน้ี 

ที่ยังคงมีอยางจํากัด ดังนั้นในป 2557 จึงนับเปนปที่ทาทายสําหรับผูประกอบการคาปลีก ที่จะตอง

ปรับตัวและวางแผนรับมืออยางรัดกุม เพื่อกระตุนใหผูบริโภคออกมาใชจายและประคองภาพรวม

ของธุรกิจ โดยธุรกิจคาปลีกพยายามหากลยุทธหรือวิธีการตางๆ มา เพื่อคงความไดเปรียบ 

ทางดานการแขงขัน เชน กิจกรรมสงเสริมการตลาดแบบ Multi-Channel Marketing ซึ่งถือเปน 

กลยุทธที่สําคัญอกีอนัหนึ่งในการเขาถึงกลุมผูบริโภคไดกวางขวาง โดยคํานึงถึงความคุมคา คุมราคา

ในการซื้อสินคาอยางชัดเจนมากขึ้น และมีโอกาสในการทํายอดขายเพิ่มข้ึนจากชองทางหลัก  

ไมวาจะเปนการทําการตลาดผานออนไลน (E-Commerce) ซึ่งเกิดจากความกาวหนาในเทคโนโลยี



2 

ทางดานไอที และรูปแบบการดําเนินชีวิตของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ที่ยังคงนิยมใชอุปกรณ

เคล่ือนที่ เชน สมารทโฟน และ แท็บเล็ตกันมากข้ึน ซึ่งเรียกวา (M-Commerce) หรือ การดําเนิน 

การกิจกรรมตางๆ ไมวาจะเปนกิจกรรมหรือธุรกรรมทางการเงินโดยผานทางโทรศัพทเคล่ือนที่  

ซึ่งชวยใหการดําเนินกิจกรรมทางดานกิจกรรมตางๆ นั่นงายขึ้น และเปนอีกหนึ่งชองทางใหม 

ที่มาแรง และเปนอีกหนึ่งชองทางท่ีจะชวยเพิ่มในสวนยอดขายภาพรวมของธุรกิจค าปลีก  

ซึ่งผูประกอบการคาปลีกรายใหญหลายรายมีการทําการตลาดและการสรางรายไดผานชองทาง

ออนไลนมากขึ้น เพื่อใหธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมผูบริโภคไดตลอด 24 ชั่วโมง การจัด Event 

สงเสริมการตลาดนอกสถานที่ เชน มหกรรมลดราคาสินคา นาจะเปนโปรโมชั่นที่สําคัญและชวย

ดึงดูดผูบริโภคในยามที่เผชิญปญหาคาครองชีพที่มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้น ซึ่งสวนทางกับรายได  

หรือกําลังซื้อท่ีชะลอตัวลงในปจจุบัน เปนตน และทามกลางปจจัยเสี่ยงในประเทศตางๆ ในอาเซียน

ที่เพิ่มมากขึ้น ประกอบการเปดการคาเสรี ซึ่งทําใหประเทศไทยจะตองเขาสู “ประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน” หรือ AEC (ASEAN Economic Community) ซึ่งรวมไปถึงอุตสาหกรรมคาปลีก จึงทําให

ผูประกอบการคาปลีกไทยที่มีศักยภาพเริ่มมีการขยายการลงทุนไปยังประเทศตางๆ ในอาเซียน 

มากขึ้น เชน พมา เวียดนาม ลาว และ อินโดนีเซีย ในขณะที่ตลาดในประเทศคาดวาผูประกอบการ

นาจะขยายการลงทุนดวยความระมัดระวัง และเนนเจาะตลาดไปในพื้นที่ที่มีศักยภาพเดนชัด  

จังหวัดตามแนวชายแดนที่ไดจากการเปดการคาเสรี เชน อุดรธานี อุบลราชธานี เชียงราย  

หรือ จังหวัดที่มีศักยภาพทางดานการทองเที่ยว เชน เชียงใหม ระยอง พัทยา และ ภูเก็ต เปนตน 

(ศูนยวจิัยกสิกรไทย, 2557) 

 สําหรับอุตสาหกรรมคาปลีกไทยในประเทศไทย ป 2558 ดร.ฉัตรชัย ตวงรัตนพันธ 

ผูอํานวยการสมาคมผูคาปลีกไทย ไดกลาววา อัตราการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมคาปลีกไทยวา 

จะมี เปล่ียนแปลงตลอดเวลาและเปนไปในทิศทางสอดคลองเดียวกับผลิตภัณฑมูลรวม

ภายในประเทศ (GDP) ของประเทศ เพราะขึ้นอยูอัตราการบริโภคของประชาชนในประเทศ 

เปนหลัก โดยปจจุบันสมาคมผูคาปลีกไทยมีสมาชิกทั้งสิ้น 113 บริษัท มียอดขายรวมทั้งหมด 

900,000 ลานบาท คิดเปนสัดสวนรอยละ 30 ของมูลคารวมตลาดรวมของธุรกิจคาปลีกประเทศไทย 

2.77 ลานบาท ในป 2556 โดยคาดวาในป 2557 ตลาดรวมของธุรกิจคาปลีกไทยจะเติบโตข้ึน

ประมาณรอยละ 1-1.5 คิดเปนมูลคารวมมากกวา 3,000,000 ลานบาท โดยสมาคมคาปลีกไทย 

ไดแบงประเภทสินคา 3 ประเภท คือ สินคาหมวดคงทน (Durable Goods) ไดแก  สินคาไอที 

เครื่องใชไฟฟา วัสดุอุปกรณกอสราง เติบโตเพียงรอยละ 2.7 สินคาหมวดก่ึงคงทน (Semi-Durable 

Goods) ไดแก สินคาแฟชั่น เครื่องประดับ เสื้อผา เติบโตรอยละ 3.4 และ สินคาหมวดไมคงทน (Non 

Durable Goods) ไดแก สินคาที่มีความจําเปนตอชีวิตประจําวัน เติบโตรอยละ 3.1 แมวากําลังซื้อของ

ผูบริโภคจะยังไมฟนตัว แตภาพรวมของอุตสาหกรรมคาปลีกกลับมีการขยายสาขาขึ้นอยางตอเน่ือง 

ซึ่ งสะทอนให เห็นถึงความเชื่อ ม่ันข องภาค เอกช นที่มีตอรัฐบาล โดยพบวา  ก ลุมธุร กิจ 
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คาปลีกยังคงมีการขยายสาขาใหมอยางตอเนื่อง ประกอบดวย ซูเปอรมารเก็ต เติบโตขึ้นรอยละ 6.5 

คอนวีเนียนสโตรเติบโตข้ึนรอยละ 4.5 ดีพารทเมนตสโตร เติบโตขึ้นรอยละ 3.4 ซูเปอรเซนเตอร

เติบโตขึ้นรอยละ 2.6 และ กลุมรานคาเฉพาะทางเติบโตขึ้นรอยละ 2.7 

 

ตารางที่ 1.1 การเติบโตของกลุมธุรกิจคาปลีก 
 

ประเภท 2556 2557 รอยละ 
กลุมธุรกิจคาปลีกที่ไมใชอาหาร (Nonfood)    

หมวดหางสรรพสินคา 61 สาขา 69 สาขา 13 

หมวดอุปกรณกอสราง 162 สาขา 178 สาขา 10 

หมวดไอทีและอิเล็กทรอนิกส 1,466 สาขา 1,435 สาขา -2 

หมวดสุขภาพและความงาม 980 สาขา 1,146 สาขา 17 

กลุมธุรกิจคาปลีกที่เกี่ยวกับอาหาร (Food)    

ซุปเปอรเซ็นเตอรและไฮเปอรมารเก็ต 328 สาขา 341 สาขา 4 

ซูเปอรมารเก็ต 361 สาขา 428 สาขา 18 

รานสะดวกซื้อ 11,632 สาขา 12,451 สาขา 7 

รวมธุรกิจคาปลีก 14,990 สาขา 16,048 สาขา 7 

 

 ใน สว น ข องกลุ ม ธุร กิ จ ค า ป ลีกที่ ไ ม ใช อ า ห า ร  (Non Food) ส า มาร ถแ บ ง ได เ ป น  

1) ห างสร รพ สินค า  (Department Store) ข ยาย เพิ่ มขึ้นจากป  2556 ที่มี  61 แ ห ง เปน 69 แห ง  

2) วัสดุอุปกรณกอสราง (Home Improvement & D.I.Y.) เพิ่ม ข้ึนจาก 162 แหงเปน 178 แหง 

ขณะเดียวกัน 3) ไอทีและอิ เล็กทรอนิคส  (Consumer & Electronics & Appliance) กลับมีการ 

ลดสาขาลงเ ล็กนอย จาก 1,446 แหง เหลือ 1,435 แหง  เ น่ืองจากผูบริโภคใหความส นใจ

โทรศัพทมือถือเพิ่มมากขึ้น โดย 4) สุขภาพและความงาม (Health & Beauty Store) ยังคงมีอัตรา 

การเติบโตสูงเพิ่มมากขึ้น โดยสุขภาพและความงามไดเพิ่มขึ้นจาก 980 แหง เปน 1,146 แหง  

โดยคาดวาจะยังมีอัตราการเติบโตสูงสุดในป 2558 สวนกลุมธุรกิจที่เกี่ยวกับอาหาร (Food) พบวา  

มีการขยายสาขาดังนี้ 1) ซูเปอรเซ็นเตอรและไฮเปอรมาเก็ต มีสาขาเพิ่มขึ้นจาก 328 แหง ในป 2556 

เปน 341 แหง 2) ซูเปอรมารเกต เพิ่มขึ้นจาก 361 แหงเปน 428 แหง ขณะที่ 3) รานสะดวกซื้อไดมี

อัตราเพิ่มมากข้ึน 11,632 แหง เปน 12,451 แหง โดยการเติบโตดงักลาวยังมีแนวโนมที่จะกระจายไป

ยังพื้นที่ตามแนวตะเข็บชายแดนมากขึ้น สอดรับกับนโยบายเขตเศรษฐกิจพิเศษของรัฐบาล  

โดยคาดวา สัดสวนการขยายสาขาของกลุมธุรกิจคาปลีกในป 2558 จะเปล่ียนเปนตางจังหวัด  
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รอยละ 72 กรุงเทพมหานคร รอยละ 28 จากป 2557 ที่เปนตางจังหวัดรอยละ 65 กรุงเทพมหานคร 

รอยละ 35 

 จากความสําคัญดังกลาวของธุรกิจคาปลีก ซึ่งธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยมีแนวโนมอัตรา

การเจริญเติบโตเพิ่มมากขึ้น และมีมูลคาตลาดรวมมากถึง 3 ลานลานบาท โดยรูปแบบของธุรกิจ 

คาปลีกของไทย (Retail Model of Thailand) ในปจจุบันประกอบดวย 2 รูปแบบ ไดแก 1) ธุรกิจ 

คาปลีกแบบดั้งเดิม และ 2) ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม หรือ ที่เรียกวา 

(Traditional Trade) ซึ่งประกอบดวย 6 ประเภท ไดแก ยี่ปว ซาปว โชวหวย รานชํา กองคาราวาน

ขายสินคา (ตลาดนัด) และรานคาเร สําหรับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม หรือ ที่เรียกวา (Modern Trade) 

ประกอบดวย 7 ประเภท ไดแก ซูเปอรเซ็นเตอร หางสรรพสินคา ซูเปอรมารเก็ต รานสะดวกซื้อ 

รานคาปลีกในการขายสง รานคาปลีกขายสินคาเฉพาะอยางหรือสินคาพิเศษ และรานคาปลีกเฉพาะ

อยางเนนราคาถูก โดยปจจุบันผูประกอบการธุรกิจการคาปลีกมีเปนจํานวนมาก ทั้งขนาดเล็ก  

ขนาดกลางและขนาดใหญ สงผลใหธรุกิจคาปลีกมีความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว โดยความสําคัญ

ของการคาปลีกที่มีตอผูบริโภคเปนคนสุดทาย ทําใหผูบริโภคสามารถซื้อสินคาไดตามความตองการ 

สะดวก ประหยัดเวลาในการเดินทาง รวมทั้งการไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองเกี่ยวกับสินคา 

ความสําคัญของการคาปลีกที่มีตอชุมชน ไดแก การสรางความเจริญใหกับชุมชน สรางความสัมพันธ 

อันดีตอชุมชน อีกทั้งประชากรในชุมชนมีรายได มีมาตรฐานการครองชีพที่ดีขึ้น และ ความสําคัญ

ของการคาปลีกที่มีตอสังคม เชน ทําใหเกิดการจางงานและรัฐบาลมีรายไดจากการเก็บภาษี เปนตน 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 ปจจุ บันธุรกิจคาปลีกของประเทศไทย ตองเผชิญกับการเปล่ียนแปลงและสภาวะ 

การแขงขันทางการตลาดที่มีการแขงขันรุนแรงเพิ่มมากขึ้น พบวา ปญหาและอุปสรรคที่สําคัญ 

ของการดําเนินธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยปจจุบัน คือ สถานการณทางเศรษฐกิจของประเทศ 

ยังไมฟนตัวจากทิศทางการชะลอตัวในชวงป 2556-2558 และความไมแนนอนในการขยายตัว 

ของเศรษฐกิจโลกยังมีสูง ราคาพืชผลทางการเกษตรยังเติบโตในระดับที่ต่ํา หนี้ครัวเรือนที่มีอัตราอยู

ในระดับสูง ตนทุนการผลิตและคาครองชีพปรับตัวสูงข้ึน เชน คาแรง ราคาน้ํามัน ราคาพลังงาน 

ราคาคาขนสง เปนตน (ศูนยพยากรณเศรษฐกิจและธุรกิจ 2557-2558) ตลอดจนการขยายตัว 

ของธุรกิจคาปลีกที่มีการเพิ่มขึ้นของสาขา ยอมกอใหเกิดการมีจํานวนคูแขงทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้น

การเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคา ความคาดหวังที่สูงขึ้นของลูกคา  

และความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจลดลง ซึ่งจากปญหาดังกลาว จึงทําใหผูประกอบการธุรกิจ

คาปลีกแบบด้ังเดิม (Traditional Trade) และธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) ตองมีกลยุทธ

ทางการตลาดที่จะชวยใหธุรกิจสามารถเติบโตและอยูรอดได เพื่อตอบสนองความตองการ 

ของผูบริโภคและผลการดําเนินการเปนหลัก (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: 

ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) โดยภาพรวมธุรกิจคาปลีกในป 2559 พบวา การเติบโตของธุรกิจ
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คาปลีกยังชะลอตัวตอเนื่องจากป 2558 ผูบริโภครากหญา ระดับลาง ยังมีการชะลอตัวการซื้อ 

อยางตอเนื่อง ผูประกอบการคาปลีกหลายแหงพยายามใชกลยุทธตางๆ อยางเห็นไดชัด คือ กลยุทธ

การทําโปรโมชั่นการลดราคา ควบคู กับการปรับปรุงคุณภาพและการบริการรูปแบบใหมๆ  

โดยผูประกอบการธุรกิจคาปลีก จึงมีการนําเอาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Customer 

Relationship Management: CRM) มาใชในการปฏิบัติงานเปนจํานวนมาก ซึ่งการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธทางการตลาดที่ไดรับการยอมรับวามีความสําคัญในการ

สรางความสามารถในการดึงดูดลูกคาใหมใหเพิ่มมากขึ้น สามารถรักษาลูกคาเกาไวได สามารถ

สรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา Day & Van den Bulte. (2002), Stan Maklan and 

Simon Knox (2009), Mamoun N. Akroush et al. (2011), Yonggui Wang & HuiFeng (2012), Dennis 

Herhausen and Marcus Scho¨gel (2013), Jifeng Mu (2013), H.Y. Lam et al. (2014) แล ะ  Ibrahim 

Elbeltagi et al. (2014) ซึ่งนําไปสูการเพิ่มขึ้นของผลการดําเนินงานทางการเงิน และความสามารถ

ในการแขงขันดวยการตอบสนองความตองการของลูกคา Silvia Landroguez et al. (2011), Moustafa 

Battor & Mohamed Battour (2013), Jifeng Mu (2013), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel 

D. Cox and Scott McLeod (2014) ซึ่งการเก็บรวบรวมขอมูลที่มีประสิทธิภาพ และ ใชขอมูลที่ได

จากเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ ควบคูกับองคกรตองใหความรูควบคูกัน จึงจะทําใหองคกร 

ประสบความสําเร็จ  Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) ซึ่ งสอดคลองกับ Daniel D. Cox and Scott 

McLeod (2014) ที่กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ประกอบดวย การตลาดเชิงสัมพันธ 

ทิศทางการตลาด ซึ่งองคกรสมัยใหมจําเปนที่จะตองมีการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพบนสังคม

ออนไลนเพิ่มขึ้น ซึ่งถือเปนเครื่องมือใหมในการใหขอมูลขาวสารกับลูกคา เพิ่มมากขึ้นจาก 

แตกอน ที่เนนเพียงการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสและโทรศัพท ซึ่งการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ถือเปนกลยุทธหลักขององคกรในการสรางกําไรในระยะยาว 

 Chen & Ching (2002) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship 

Management) ถูกนําไปใชใหเปนประโยชนในการขับเคล่ือน จัดการความสัมพันธกับลูกคา  

และการควบรวมกันระหวางธุรกิจและเทคโนโลยี กลยุทธ กระบวนการจัดการในการสราง

ความสัมพันธในระยะยาวนาน และการรวมกันระหวางกลยุทธ และระบบเทคโนโลยี ซึ่งเปน

เปาหมายในการรักษาลูกคา Mckenzie (2002) ซึ่งสอดคลองกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เก็บรวบรวมขอมูลลูกคา การเพิ่มมูลคาในระยะยาว และการเพิ่มความจงรักภักดีลูกคา ไมวาจะเปน

ผลิตภัณฑและบริการ Paul Harrigan& Elaine Ramsey and Patrick Ibbotson (2009) เชนเดียวกับ 

Wei-Tsong Wang and Hui-Min Li (2012) ที่กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพทําใหธุรกิจ 

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เนื่องจากเปนความสามารถของธุรกิจที่สามารถ

แบงปนและเก็บรวบรวมขอมูลเก่ียวกับลูกคาไดทั่วถึง ซึ่งการบริการที่ดีเหนือระดับจะชวยสราง

ความพึงพอใจของผูเขามาใชบริการ สรางประสบการณที่สุดพิเศษของลูกคา ดังนั้นอาจกลาว 
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ไดเลยวา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเปนอีกหนึ่งในกลยุทธหรือเครื่องมือทางการตลาด 

ในการแขงขันของธุรกิจคาปลีก ที่สามารถทําใหเกิดความจงรักภักดี และนํามาสูผลของการ

ดําเนินงานทางธุรกิจ ทั้งผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด  

Kim et al., (2003) , Mohammad Ali Shafia et al. (2011), PennieFrow et al (2011), Mamoun N. 

Akroush et al (2011), Abdul alem Mohammad et al. (2012) และ Christos Sarmaniotis et al. (2013) 

และ ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม Bas¸ar O ¨ ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012), 

Majidul Islam et al. (2012), Molan Kim et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014) และ Dennis Herhausen 

and Marcus Scho¨gel (2014) ซึ่งกอใหเกิดความจงรักภักดี และซึ่งการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

จะมีสวนในการลวงรูพฤติกรรมผูบริโภค Abdullah Alamet al. (2012) เชนเดียวกับ Day & Van den 

Bulte. (2002) ที่กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ มีความสําคัญที่สุดในการดําเนินธุรกิจ  

ซึ่งธุรกิจสามารถจะอยูไดหรือไมนั้น เกิดจากการรักษาความสัมพันธกับลูกคา และตัวแทน  

ซึ่งนําไปสูความไดเปรียบทางดานการแขงขัน โดยทั้งหมดจะนําไปสูการสรางผลประโยชนในการ

ดูแลปรับปรุงผลประกอบการและการดําเนินงานที่ดีขึ้น Stan Maklan and Simon Knox (2009)  

ที่กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ สามารถสรางใหคนรู จักในธุรกิจ โดยเปนการ

ผสมผสานการตลาดควบคูกับการจัดการความตองการลูกคา ซึ่งสามารถนําไปสูผลการดําเนินงาน

และการสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขัน สวนการมุงเนนการตลาด จากการทบทวน

วรรณกรรมเก่ียวกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ Deshpande & Webster (1989) กลาวไววา  

การมุงเนนการตลาด เ กิดจากการจัดการโครงสราง ควบคู กับกลยุทธ และการปฏิบัติการ  

ซึ่งสอดคลองกับ Gurjeet Kaur and R.D. Sharma (2009) ที่กลาวไววา นอกเหนือจากการมุงเนน

การตลาด ยังตองมีกลยุทธ ปรัชญาทางการตลาด พรอมกําหนดเปาหมายทางการขาย ผลิตภัณฑ 

ลูกค า  และการบริการ และ Preety Awasthi and Purnima S. Sangle (2012) การที่ธุ ร กิจมีการ

ดําเนินการ โดยใชการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูลและเผยแพรขอมูล

เกี่ยวกับลูกคาและคูแขงขันระหวางแผนกภายในธุรกิจ โดยเอาเทคโนโลยีและการตลาดมาใช  

จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ และการนําเอาเทคโนโลยีมาใชในการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพใหไดมีประสิทธิภาพ ธุรกิจยังตองอาศัยเทคโนโลยี ระบบการจัดการสารสนเทศ 

การจัดการความรู การตลาด การจัดการเชิงกลยุทธ ประกอบกัน Chun Wei Choo and Rivada´via 

Correa Drummond de AlvarengaNeto (2010) ซึ่งสอดคลองกับ IkujiroNonaka (1991) และ Subba 

Moorthy and Douglas E. Polley (2010) ไดกลาวเพิ่มเติมวา ผลของธุรกิจ เกิดจากการจัดการความรู

ดานเทคโนโลยีและการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพควบคูกัน Kevin J. Flint (2011) เนื่องจาก

พื้นฐานของการมุงเนนการตลาดเปนการใหความสําคัญกับการสรางมูลคาใหลูกคาเปนหลัก  

โดยจุดมุงหมายเพื่อการสรางความสัมพันธลูกคาและการมุงเนนการตลาดเปนการที่ธุรกิจมีการ

ดําเนินในการเก็บรวบรวมขอมูลและเผยแพรขอมูลเก่ียวกับคูแขงและลูกคา โดยนําการจัดการ
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ความรูดานเทคโนโลยีมาประกอบในการดําเนินการ เพื่อผลการดําเนินงานทางธุรกิจ และการสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา Silvia MarteloLandroguezet al. (2011) จากการทบทวนวรรณกรรม 

พบวา การรับรู ความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับความพึงพอใจลูกคา Jacoby 

and Chestnut (1978) ตัวอยาง เชน งานวิจัยของ Wei-Tsong Wang and Hui-Min Li (2012), Abdullah 

Alamet al. (2012), Bonaventure Boniface & et al. (2012), Li-Wei Wu and Chung-Yu Wang (2012), 

Jiyoung Hwang and Jay Kandampully (2012), Muslim Amin and SitiZahoraNasharuddin (2013), 

Muhammad Mohsin Butt and Muhammad Aftab (2013) แ ล ะ  Chao-Chin Huang et al. (2014)  

เปนตน และการรับรูของลูกคาในความสามารถของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผล 

การดําเนินงานของธุรกิจ Kim et al., (2003) กลาวไววา จากการทบทวนวรรณกรรมของผล 

การดําเนินงานของธุรกิจ ซึ่งประกอบดวย ผลการดําเนินงานทางการเงิน ผลการดําเนินงาน 

ทางดานการตลาดและผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม ที่สงผลตอการรับรูของลูกคา 

ในความสามารถ ในการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจไดครอบคลุมทั้งหมด Kim et al., (2003), 

Bas¸ar O ¨ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012), Molan Kim et al. (2012), Majidul Islam 

et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014) และ Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) 

 การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยใชทฤษฎีแนวคิดของทฤษฎีระบบ หรือ ที่เรียกวา System Theory  

ของ Bouldwing Bertalunffy (1920) ซึ่งกลาวไววา การจัดการที่ เกิดจากการผสมผสานหนาที่ 

การจัดการ กิจกรรม และการวางแผนกลยุทธเขาดวยกัน โดยประกอบดวย ปจจัยนําเขา (Input 

Stage) กา รแ ปรส ภาพ (Conersion or Transformtion Stage) ส งผล หรือผลผลิต (Output Stage)  

และ ขอมูลยอนกลับ (Feedback) ไปใชประโยชนในการวิเคราะหเพื่อปรับปรุงปจจัยนําเขา  

และเพื่อตรวจสอบผลลัพธ โดยพิจารณาถึงสภาพแวดลอมภายนอกมาใชในการประยุกตแบบจําลอง

การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade)  

ซึ่งผูวิจัยมุงเนนศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและการรับรูในการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีผลตอผลของการดําเนินงานของธุรกิจ และผลการดําเนินงานของธุรกิจ

การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 โดยจากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัย  พบวา  นอกจากการวัดการ จัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพที่วัดดวยผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด 

และผลการดํา เนินงานดานสิ่งแวดลอม Kim et al., (2003), Bas¸ar O ¨ ztays et al. (2011), Paul 

Harrigan et al. (2012) , Molan Kim et al. (2012), Majidul Islam et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014) 

และ Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) 

 จากเหตุผลขางตน จึงทําใหผูวจิัย ศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

และการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกิจ ซึ่งจะทําใหสามารถเขาถึง
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การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ท่ีนําไปสูการสรางความไดเปรียบทาง 

การแขงขันดวยการมีผลการดําเนินงานท่ีดีของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญ 

 

1.2 วัตถุประสงคในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

ผูวิจัยมีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้ 

 1.2.1 เพื่อศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1.2.1 เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม 

 1.2.3 เพื่อวิเคราะหและตรวจสอบการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มี

ตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 

1.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยมีวัตถุประสงคที่จะศึกษาถึง การพัฒนารูปแบบ 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรม

งานวิจัยของตางประเทศและในประเทศ เพื่อนํามาพัฒนาเปนกรอบแนวคิด โดยการสรางกรอบ

แนวคิดสําหรับการวจิัย ผูวิจัยไดแบงผลกระทบออกเปน 2 แบบ ประกอบดวย  

 1.3.1 ผลกระทบทางออม  
1) การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ดานการรับรูเทคโนโลยี

สารสนเทศ ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Chen & Ching (2002) และ Vanessa Zheng (2011) 

ประกอบดวย ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2) การรับรูดานการจัดการความรู ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Ikujiro Nonaka 

(1991) และ Chun Wei Chooand Rivada´viaCorrea Drummond de Alvarenga Neto (2010) ประกอบดวย 

การจัดการความรูของพนักงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย และโครงสรางพื้นฐานสังคม  

3) การรับรูดานมุงเนนการตลาด ผูวิจัยใชแนวคิดของ Deshpande & Webster (1989) 

ซึ่งเกี่ยวของกับการการมุงเนนการตลาด มุงเนนกลยุทธ การจัดการโครงสราง และการมุงเนน 

การปฏิบัติการรวมมือในการดําเนินงานภายในธุรกิจ  

4) การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Day & 

Van den Bulte. (2002) ประกอบดวย การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง Stan Maklan and Simon Knox 

(2009), Yonggui Wang &HuiFeng (2012) การจัดการความรู ในการสรางความสัมพันธลูกค า 

Mamoun N. Akroush et al. (2011), Silvia MarteloLandroguezet al. (2011) และสารสนเทศลูกคา 

ในการสรางความสัมพันธ Mamoun N. Akroush et al.(2011), Yonggui Wang & HuiFeng (2012)  
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5) ผลการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีผลตอการดําเนินงานของธุรกิจ 

ผูวิจัยใชแนวคิดของ Kim et al , (2003) และ Mamoun N. Akroush et al. (2011) ซึ่งประกอบดวย  

 5.1) ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ซึ่งวัดผลทางการเงิน ดวยการเปรียบเทียบ

ผลการดําเนินงานเชิงปริมาณหรือจากผลกําไรขาดทุนขององคกร Kimet al.(2003), Bas¸ ar O¨ 

ztays¸ i (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Mamoun N. Akroush et al. (2011), Molan Kim 

et al (2011)  

 5.2) ผลการดําเนินงานทางดานการตลาดสวนการวัดผลทางการตลาด โดยดูจาก

ลูกคา เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ยอดขาย  

 5.3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม เนนเรื่องการสรางความสัมพันธ คน  

วิถีชีวิต คานิยม การสรางประโยชนใหแกสังคม ชุมชน การเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม Kim et al., 

(2003), Bas¸ ar O¨ ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012), Molan Kim et al. (2012), Majidul 

Islam et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014) และ Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014)  

 1.3.2 ผลกระทบทางตรง  
ผลกระทบทางตรง คือ การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สงผลตอผลการดําเนินงานขององคกร ผูวิจัยใชแนวคิดของ Reza Jamali and Asghar Moshabakiet 

al. (2011) และ Maryam Eskafi et al (2013) การรับรูการจัดการความรู สงผลตอผลการดําเนินงาน

ขององคกร Warin Chotekorakul et al. (2012) และ Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu (2014) และ

การรับรูการมุงเนนการตลาด สงผลการดําเนินงานขององคกร Dennis Herhausen and Marcus 

Scho¨gel (2013) และ Alireza RezghiRostami (2014) โดยการสรางแบบจําลองไดใช  แนวคิด 

ของทฤษฎี System Theory ของ Ludwing Von Bertalanfy (1920) มาใชในการประยุกตแบบจําลอง 

ซึ่งประกอบดวย สิ่งนําเขา (Input) โดยผานกระบวนการ (Process) ในการวางแผนการจัดการ

องคการและการควบคุม เพื่อใหไดผลลัพธ (Output) ซึ่งก็ คือ ประสิทธิผล คุณภาพ และความ 

พึงพอใจลูกคา ซึ่งการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ โดยหาจากแหลงขอมูล 

จาก Emerald insight, Ebsco จากงานวิจัย 500 เรื่อง 

 ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่ผูบริหารสามารถดําเนินการประเมินผลและการวัดผลการดําเนินงาน 

ใหเปนรูปธรรมมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับปจจัยเวลา คุณภาพ และการใหบริการ Bas¸ ar O¨ 

ztays¸ i (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), PennieFrow et al. (2011), Christos Sarmaniotis 

et al. (2013) ผลการรับรูการจัดลูกคาเชิงสัมพันธภาพทางดานการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจ

ลูกคา ผูวิจัยใชแนวคิดของ Jacoby and Chestnut (1978) และ Wei-Tsong Wang and Hui-Min Li 

(2012) ประกอบดวย การสรางความจงรักภักดีลูกคา ยิ่งลูกคามีความจงรักภักดีมากเพียงไร ยิ่งสงผล

ทําใหตราสินคามีมูลคาสูงขึ้น นําไปสูผลการดําเนินงานที่ดีขององคกร U. Zeynep Ata and 

AysegulToker (2012) และพฤติกรรมผูบริโภค 3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ซึ่งวัดไดจาก
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การเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน ซึ่งระบุอยูในแผนการดําเนินงานขององคกร Kim et al. 

(2003) , Bas¸ ar O ¨ ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012), Molan Kim et al. (2012) แล ะ 

Majidul Islam et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014), Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) 

ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพประกอบท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

1.4 คําถามเชิงการบริหาร 
 1.4.1 การพัฒนารูปแบบอะไรบาง ที่ผูบริหารควรใหความสําคัญในการพัฒนาและใชเปน

เครื่องมือสําหรับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1.4.2 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีตอผลการดําเนินงานขององคกรธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม 

 

 

 

 

การรับรู
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การรับรูการ
จัดการความรู 

การรับรูการ
มุงเนนการตลาด 

การรับรูการ
จัดการลูกคาเชิง

สัมพันธภาพ 

การรับรูผลการ
ดําเนินงานของ

องคกร 
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1.5 คําถามการวิจัย 
 1.5.1 การพัฒนารูปแบบอะไรบาง ที่มีผลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม 

 1.5.2 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีตอผลการดําเนินงานขององคกรธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม 

 

1.6 สมมติฐานในการวิจัย 

 การวิจัยเก่ียวกับการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีก

สมัยใหมครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการกําหนดสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศสงผลทางตรงกับการรับรูการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 สมมติฐานขอท่ี 2 การรับรูการจัดการความรูสงผลทางตรงกับการรับรูการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

 สมมติฐานขอท่ี 3 การรับรูการมุงเนนการตลาดสงผลทางตรงกับการรับรูการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ 

 สมมติฐานขอที่ 4 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพสงผลทางตรงกับการรับรู 

การดําเนินงานขององคกร 

 สมมติฐานขอที่  5 การรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศสงผลทางตรงกับการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกร 

 สมมติฐานขอที่ 6 การรับรูการจัดการความรูสงผลทางตรงกับการรับรูผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

 สมมุติฐานขอที่ 7 การรับรูการมุงเนนการตลาดสงผลทางตรงกับการรับรูผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

 

1.7 ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการวจิัย ดังนี้ 

 1.7.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจั ยครั้ งนี้  ผู วิ จัยมุ ง เนนศึกษาถึง การพัฒนา รูปแบบการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยมุงเนนการรับรูของผูใชบริการหรือลูกคาที่เปน

สมาชิกของธุรกิจคาปลีกจํานวน 6 แหง ซึ่งประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Central Department 
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Store, The Mall, Tops และ Home Fresh mart ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม สามารถอธิบาย

ขอบเขตดานเนื้อหาของการวิจัย ดังนี้ 

 การพัฒนารูปแบบการการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ จากการทบทวนวรรณกรรม

เก่ียวกับการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพดังนี้ 

 1) เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการ

รับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 2) การจัดการความรู ประกอบดวย การจัดการความรูของพนักงาน การจัดการ

ทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐานสังคม 

 3) การมุงเนนการตลาด ประกอบดวย การมุงเนนลูกคา กลยุทธการตลาด และการ

ปฏิบัติงาน การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

 โดยการวิจัยครั้ งนี้  ผูวิ จัยไดศึกษา เรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมและไดนําการสรางแบบจําลอง โดยเนนในมุมมอง 

ของลูกคาในการรับรูดานตางๆ ควบคู กับการใชแนวคิดของทฤษฎีระบบ System Theory  

ซึ่งประกอบดวย ปจจัยนําเขา (Input) โดยผานกระบวนการแปรสภาพ หรือ (Process) ในการ

วางแผน การจัดการองคการ และการควบคุม เพื่อใหไดผลลัพธ (Output) ซึ่งสามารถอธิบายขอบเขต

ดานเนื้อหาของการวิจัยดังนี้ 

- ปจจัยนําเขา (Input) เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการความรู และการมุงเนน

การตลาด 

- กระบวนการแปรสภาพ (Process) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

- ผลลัพธ (Output) ผลการดําเนินงานขององคกร 

 ผูวิจัยใชทฤษฎีแนวคิดของทฤษฎีระบบ หรือ ที่เรียกวา System Theory ของ Bouldwing 

Bertalunffy (1920) มาใชเฉพาะ 3 ปจจัย คือ ปจจัยนําเขา (Input), กระบวนการแปรสภาพ (Process) 

และ ผลผลิต (Output) เทานั้น 

 1.7.2 ขอบเขตดานพื้นที่ 
 ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตดานพื้นท่ีในการวิจัยครั้งนี้ เปนธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

ซึ่ งประกอบดวย Hypermarket , Supermarket และ Department Store ซึ่ง เปนธุรกิจคาปลีกที่ มี 

การแขงขันสูงสุดและมีระบบสมาชิก (Membership) (สมาคมคาปลีกไทย) จํานวน 6 แหง

ประกอบดวย 

 1) Tesco Lotus 

 2) Big C 

 3) Tops Supermarket 

 4) Central Department Store 
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 5) The Mall 

 6) Home Fresh Mart 

 1.7.3 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางผูใหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี สามารถอธิบาย

ไดดังนี้ 

 1) การกําหนดประชากร ประชากรที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้  ใชการ 

สุมตัวอยางแบบเจาะจง คือ ผูอํานวยการบริหาร สมาคมผูคาปลีกไทย และผูบริหารธุรกิจของธุรกิจ

ค าปลีกสมัยใหม  จํานวน 6 แหง  ซึ่ งประ กอบดวย  Tesco Lotus , Tops Supermarket, Central 

Department Store, The Mall, Home Fresh Mart และ Tsuruha 

 2) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยปริมาณครั้งนี้ ผูวิจัยกําหนดจาก สมาชิกผูมาใชบริการ

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม จํานวน 6 แหง ซึ่งประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Tops Supermarket, 

Central Department Store, The Mall และ Home Fresh Mart และมีจํานวนสมาชิก ทั้งสิ้น 30,100,000 คน 

โดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากสมาคมธุรกิจคาปลีกไทย  

บริษัท ดันนฮัมบี้  (ประเทศไทย) จํากัด บริษัท ซิมโฟนี อีวายซี (ประเทศไทย) และขอมูล 

จากอินเทอรเน็ต 

 1.7.4 ขอบเขตดานเวลา 
 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษา แนวคิด วรรณกรรม และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

กับการพัฒนารูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

ตั้งแต พ.ศ. 2557-2558 

 

1.8 ประโยชนที่คาดวาไดรับ 
 1.8.1 ประโยชนทางดานวิชาการ 

 ทําใหไดขอคนพบในเชิงวิชาการ เกี่ยวกับการอธิบายถึงการพัฒนารูปแบบการรับรู

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ และการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่สงผลตอผลการ

ดําเนินงานขององคกรของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1.8.2 ประโยชนทางดานวิชาชีพหรือการนําไปปฏิบัติ 
 1) ผูบริหารซึ่งมีหนาที่ในการวางแผนและกําหนดนโยบายขององคกร เขาใจถึง 

การพัฒนารูปแบบการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และสามารถ

นําผลการวิจัยมาใชเปนขอมูลในการพิจารณาวางแผนการพัฒนารูปแบบใหมีความเหมาะสม  

เพื่อใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่นําไปสูการสราง 

ความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจ 
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 2) ผูบริหารสามารถพยากรณถึงผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากการรับรูการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธรุกิจคาปลีกสมัยใหม 

 

1.9 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ธุรกิจคาปลีก หมายถึง กิจกรรมทุกกิจกรรมที่ เ ก่ียวของในเรื่องของการขายสินคา  

หรือบริการโดยตรง เพื่อสงใหผูบริโภค ซึ่งจะซื้อไปใชสวนตัว โดยไมนําไปเพื่อซื้อและใชในการ

ทําธุรกิจ (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) หมายถึง ธุรกิจที่มีระบบการจัดการและการดําเนิน 

การขาย เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคและผลการดําเนินการเปนหลัก ซึ่งในปจจุบัน

จํานวนรานคาธุรกิจคาปลีกสมัยใหมไดเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วและอยางตอเนื่อง (สถาบันพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 ไฮเปอรมารเก็ต (Hyper Market) หมายถึง ธุรกิจรานคาปลีกขนาดใหญ มุงกลุมลูกคา 

รายไดต่ําถึงปานกลาง มีขนาดพื้นที่ตั้งแต 10,000-15,000 ตารางเมตร สินคาที่จําหนายอยูเปนสินคา

แบบประหยัด เนนราคาถูก มีระบบศูนยกระจายสินคา (Distribution Center) ผูผลิตที่ประสงคจะวาง

สินคาจําหนายในรานคาประเภทนี้ จะตองไปติดตอที่ศูนยจัดซื้อ และแจกจายที่กรุงเทพ และตอง

ผานกระบวนการบริหารจัดซื้อ และเสียคาใชจายตางๆ รานคาประเภทนี้มักตั้งอยูกลางเมือง  

หรือ ชานเมือง มีที่จอดรถบริการ เชน โลตัส บิ๊กซี เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 หางสรรพสินคา (Department Store) หมายถึง ธุรกิจที่ขายสินคาหลากหลาย มักตั้งอยู 

กลางเมือง เนนกลุมสินคาที่มีคุณภาพดี ราคาคอนขางสูง มีทั้งสินคานําเขาจากตางประเทศ  

และผลิตในประเทศ สินคาจึงมีราคาคอนขางสูง การตกแตงรานเนนความสวยงาม พนักงานเนน 

ใหความสําคัญกับลูกคา เชน เซ็นทรัล และ เดอะมอลล เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket) หมายถึง ธุรกิจที่จําหนายสินคากลุมอาหารและของใช

ประจําวันเปนหลัก เชน เนื้อสัตว ผักสด ผลไมสด อาหารสําเร็จรูป ของแหง ของใชสวนตัว รานคา

ประเภทนี้มีทั้งตั้งอยูริมถนนเปนอิสระ เชน ท็อปซูเปอรมารเก็ต และ โฮมเฟรชมารท เปนตน 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management) หมายถึง 

การรับรูท้ังหมดในมุมมองลูกคา ถึงกระบวนการ การพัฒนากลยุทธ การสรางมูลคา การจัดการ

ชองทางความรู  และประสิทธิภาพการทํางาน ขั้นตอนการประเมิน รวมถึงกระบวนการอื่น  

โดยวิธีการมุงเนนไปที่ การจัดการ การโตตอบลูกคา เพื่อรักษาความสัมพันธลูกคา เพื่อทําใหเกิดกําไร 
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(Day & Van den Bulte. 2002., Stan Maklan and Simon Knox. 2009., Silvia Martelo Landroguez et 

al. 2011) ประกอบดวย องคประกอบ 3 ดาน 

1) การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) หมายถึง การที่องคการ 

ใหลูกคาเปนศูนยกลางของการพัฒนานวัตกรรมใหมๆ หรือ การบริการที่ตอบสนองความตองการ

ของลูกคาเฉพาะกลุมใหมากขึ้น ซึ่งเกิดจากการคัดสรรลูกคาที่มีมูลคา คุณคาสูงสุด ซึ่งองคการ 

ไมสามารถใหความสําคัญระหวางลูกคาเทากันได ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการจัดความสัมพันธระหวาง

ลูกคา และเนนความสําคัญของการเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคา การรักษาลูกคาเปนสิ่งที่องคการ 

จะตองใหความสนใจอยางมาก การดูแลเอาใจใสในความแตกตางของลูกคาแตละราย เพื่อความ 

พึงพอใจของลูกคา Day & Van den Bulte. (2002) 

2) รูปแบบธุรกิจ (Business Model) หมายถึง แนวทางที่ผายบริหารใชในการที่จะ

กําหนดความสามารถในการแขงขันและการดําเนินกิจกรรม ควบคูกับกระบวนการในการผลิต 

สินคาหรือบริการ รวมถึงการควบคุม โดยเชื่อมตอการจัดการลูกคาสัมพันธ เพื่อใชในการกําหนด

รูปแบบการนําเสนอสินคา และการบริหารเพื่อใหไดมาซึ่งรายได และโครงสรางตนทุนที่ทําใหเกิด

กําไรที่นาพอใจ รวมไปถึงสามารถสรางผลตอบแทนจากการลงทุนในการผลิตสินคา และบริการ

นั้นไดอยางนาพอใจ การสรางความสัมพันธกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในตัวสินคา  

และบริการใหลูกคาอยางตอเนื่อง การรักษาลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา  

และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกร โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย ทั้งตอตัวลูกคา  

และองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธ  

ถือเปนกลยุทธหลักที่สําคัญท่ีจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ Day & Van den Bulte. (2002) 

3) สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ (Customer Information) การจัดเก็บ

รวบรวมขอมูลของลูกคา สําหรับสารสนเทศลูกคา แบงออกเปนหลายประเภท คือ ลูกคาบุคคล 

ลูกคาธุรกิจ และลูกคาธุรกิจขนาดใหญ ซึ่งความสําเร็จของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพขึ้นอยู

กับวิธีในการจัดการแบงปนขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและการแปลงขอมูลเก่ียวกับลูกคาใหกลายเปน

ความรูเพื่อสามารถนําไปใชในการเปล่ียนวิธีการในการปฏิบัติกับลูกคา โดยความสามารถในการ

จัดการขอมูลเก่ียวกับลูกคา เปนการใชประโยชนจากโปรแกรมสําเร็จรูปในการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ Day & Van den Bulte. (2002) 

 การรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง การรับรูทั้งหมด 

ใน มุมมอง ลูกค า ถึ งโ ค ร งส ร า งพื้ นฐ า นที่สํ า คัญข อง ธุร กิจด า น เท ค โ นโ ล ยีส า รส น เท ศ 

และการประ ยุกตใช เทคโนโลยีสารสนเทศให เปนประโยชนตอธุร กิจ ถือเปนสิ่ งสํ าคัญ  

โดยโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนการใชประโยชนจากฮารดแวร (Hardware) 

ซอฟตแวร (Software) และขอมูล (Data) เพื่ออํานวยความสะดวก หรือ สนับสนุนใหมีการแบงปน

และสื่อสารขอมูลตลอดทั่วทั้งธุรกิจ และบุคลากรที่เก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะตอง 
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มีการพัฒนาทักษะและความรู ทั้งนี้เพื่อสนับสนุนใหบุคลากรมีความสามารถในการใชเทคโนโลยี

สารสนเทศใหมีศักยภาพที่ดีขึ้น (Chen & Ching.2002., Coltmanet al. 2010) แบงออกเปน 2 ดาน คือ 

1) ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ความรูเกิดจากกระบวนการในการนํา

ความรูที่มีอยูที่เกิดจากประสบการณและการเรียนรูหรือการเรียนรูใหมเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด

ขององคกรโดยผานกระบวนการตางๆ เชน การคนหา สรางใหม รวบรวมจัดเก็บใหเปนระบบ  

มีการถายโอนความรู จากบุคคลหนึ่งไปสูอีกบุคคลหนึ่ง วิเคราะห สังเคราะห ยกระดับความรูใหม 

และประยุกตใชความรู ซึ่งสอดคลองกับ Ikujiro Nonaka (1991) 

2) การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การรับรูทั้งหมดในมุมมองลูกคา  

ถึงโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 2 สวน คือ ฮารดแวร (Hardware) 

ซอฟตแวร (Software) ซึ่งสงเสริมสนับสนุนตอความสามารถในการจัดการทรัพยากรมนุษย  

และองคกา ร และมีผลกระทบตอการรับรูของลูกคาในความสามารถการ จัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพโดยนําระบบสารสนเทศมาใชในธุรกิจ  

ธุรกิจสามารถนํามาใชเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ จะเห็นได

ชัดเจนวา โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

อยางมาก Coltman et al. (2010) 

 การรับรูการจัดการความรู (Knowledge Management) หมายถึง การรับรูทั้งหมดในมุมมอง

ลูกคา ถึงการจัดการความรู เกิดจากการปลูกฝง คานิยม และพฤติกรรม ที่ชวยใหคนในองคกรใชสิ่ง

ที่เกิดจากการเรียนรูและคิดคน เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาองคการ (Ikujiro Nonaka.1991., 

Chun Wei Choo and Rivada´via Correa Drummond de AlvarengaNeto (2010)., SubbaMoorthy and 

Douglas E. Polley. 2010) แบงออกเปน 3 ดาน 

1) การจัดการความรูของพนักงาน หมายถึง การจัดการความรู ในการบริหารจัดการ

องคกรที่เปนพื้นฐาน เก่ียวกับการสรางสภาพแวดลอมในองคกรที่เอื้อตอการสงเสริม และการสราง

ความรูรวมกัน และการใชงานองคกร ใฝหา การสรางความรู และนวัตกรรมที่ได เพื่อประโยชน 

ตอองคกร Chun Wei Choo and Rivada´via Correa Drummond de AlvarengaNeto (2010) 

2) การจัดการทรัพยากรมนุษย หมายถึง การจัดการความรู เปนทรัพยากรขององคกร 

และยังสําหรับบุคลากรปจจุบัน และบุคลากรอนาคต Caroline Bayart, Sandra Bertezene, David 

Vallat, Jacques Martin (2014) 

3) โครงสรางพื้นฐานทางสังคม หมายถึง สถานภาพ บทบาท บรรทัดฐาน ทักษะ 

และความรู ทั้งนี้ เพื่อสนับสนุนใหบุคลากรมีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ใหมีศักยภาพที่ดีข้ึน Chen & Ching (2002) 

 การรับรูการมุงเนนการตลาด หมายถึง การรับรูท้ังหมดในมุมมองลูกคา ถึงสวนประกอบ

ทางวัฒนธรรมองคการ ไดแก ความเชื่อและคานิยมที่ใหความสําคัญกับลูกคา เปนสิ่งแรกในการ 
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วางแผนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งจะทําใหองคการประสบผลสําเร็จ Deshpande & Webster 

(1989) แบงออกเปน 3 ดาน 

1) การมุงเนนลูกคา หมายถึง การที่ผูบริหารมีการประชุมเพื่อปรึกษาหารือเก่ียวกับ

กลยุทธของคูแขงขันและพนักงานมีการแบงปนขอมูลคูแขงขัน ระหวางเพื่อนรวมงานในธุรกิจ 

รวมถึงธุรกิจมีการแสวงหาโอกาสทางการแขงขัน เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และเพื่อ

ทําใหธุรกิจมีการตอบสนองอยางรวดเร็วตอการเปล่ียนแปลงของคูแขงขัน Narver & Slater (1990) 

2) กลยุทธการตลาด หมายถึง การวางกลยุทธทางการตลาด เพื่อตอบสนองพฤติกรรม

ของผูบริโภค โดยสรางความพึงพอใจ และความประทับใจรวมกัน ระหวาง องคกรหรือแบรนด 

และผูบริโภค Abdullah Alamet al. (2012) 

3) การปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ หมายถึง การกําหนดทิศทางทาง

การตลาดโดยการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา James W. Clarket al. (2013) 

 การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร หมายถึง การรับรูทั้งหมดในมุมมองลูกคา 

ถึงการบูรณาการรวมกันระหวางการจัดการทรัพยากรมนุษย  กระบวนการและเทคโนโลยี  

ที่มีความสัมพันธกันและเช่ือมโยงกัน เพื่อการเขาใจและคุณคาที่ดีใหกับลูกคา นําสูผลการดําเนินงาน

ขององคกรที่ดี Kim et al., (2003), Mohammad Ali Shafiaet al. (2011), Christos Sarmaniotis et al. 

(2013) แบงออกเปน 3 ดาน 

1) ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน หมายถึง ซึ่งวัดผลทางการเงิน โดยการรับรู

ทั้งหมดในมุมมองลูกคา การเปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณหรือจากผลกําไรขาดทุน 

ขององคกร Kim et al., (2003), Bas¸ar O ¨ ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), 

PennieFrow et al (2011), Mamoun N. Akroush et al (2011), Paul Harrigan et al. (2012), Molan Kim 

et al. (2012), Majidul Islam et al. (2012), Abdul alem Mohammad et al. (2012), Christos Sarmaniotis 

et al. (2013), H.Y. Lam et al. (2014) และ Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) 

2) ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด หมายถึง สวนการวัดผลทางการตลาด  

โดยดูจากลูกคา เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

ยอดขาย ดังน้ัน จึงเปนสิ่งที่ผูบริหารตองดําเนินการวัดผลการดําเนินงานใหเปนรูปธรรมมากขึ้น 

โดยใหความสําคัญกับปจจัยเวลา คุณภาพ และการใหบริการ โดยการรับรูทั้งหมดในมุมมองลูกคา 

Bas¸ar O¨ ztays¸i (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011),PennieFrow et al. (2011),Christos 

Sarmaniotis et al. (2013) ผลการรับรูการจัดลูกคาเชิงสัมพันธภาพทางดานการตลาดท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจลูกคา ซึ่งพฤติกรรมของลูกคาที่แสดงออกถึงความพอใจ ของตราสินคาใดสินคาหน่ึง 

ในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ซึ่งเปนผลมาจากกระบวนการตัดสินใจ ผูวิจัยใชแนวคิดของ Jacoby 

and Chestnut (1978) และ Wei-Tsong Wang and Hui-Min Li (2012) ประกอบดวย การจงรักภักดี
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ลูกคา ยิ่งลูกคามีความจงรักภักดีมากเพียงไรยิ่งสงผลทําใหตราสินคามีมูลคาสูงข้ึน นําไปสู 

ผลการดาํเนินงานที่ดีขององคกร U. Zeynep Ata and AysegulToker (2012) และพฤติกรรมผูบริโภค

เปนการผสมผสานจิตวิทยาสังคมวิทยามานุษยวิทยาสังคมและเศรษฐศาสตร เพื่อพยายามทําความ

เขาใจกระบวนการการตัดสินใจของผูซื้อ ทั้งปจเจกบุคคลและกลุมบุคคล Kuester, Sabine (2012) 

3) ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม ซึ่งวัดไดจากการเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม 

สังคม ชุมชน ซึ่งระบุอยูในแผนการดําเนินงานขององคกร โดยมองถึงการรับรูทั้งหมดในมุมมอง

ลูกคา Kim et al., (2003), Bas¸ ar O¨ ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012), Molan Kim et 

al. (2012), Majidul Islam et al. (2012), H.Y. Lam et al. (2014) และ Dennis Herhausen and Marcus 

Scho¨gel (2014) 


