
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

2) เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

3) เพื่อวิเคราะหและตรวจสอบการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีตอผล 

การดําเนินงานขององคกร โดยผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ คนควา

วรรณกรรมที่เก่ียวของในสวนเอกสาร รวมถึงเอกสารอิเล็กทรอนิกส บทความวิชาการ เพื่อทําการ

วิเคราะห สังเคราะห และเรียบเรียงรายละเอียด ใหเกิดแนวความคิดเชิงทฤษฎี ซึ่งสามารถนําเสนอ

ตามลําดับ ดังนี้ 

 2.1 ทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) 

 2.2 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 **การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 2.3 เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 2.4 การจัดการความรู 

 2.5 การมุงเนนการตลาด 

 **อิทธิพลของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 2.6 ผลการดําเนินงานขององคกร 

 **การพัฒนารูปแบบผลการดําเนินงานขององคกร 

 2.7 เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 2.8 การจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 2.9 การมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 2.10 ธุรกิจคาปลีกและคาสง 

 

2.1 ทฤษฎีระบบ 

 ความหมายของทฤษฎีระบบ 

 ทฤษฎีเชิงระบบ หรือ (System Theory) ไดถือกําเนิดเริ่มตน ประมาณป ค.ศ. 1920 เปนแนวคิด 

เชิงระบบโดยเริ่มจากนักชีววิทยาชาวออสเตรีย ที่ชื่อวา Boulding and Bertalunfly (1920) ตอมา

แนวคิดนี้เริ่มเปนที่รู จักและแพรหลายกันมากขึ้นในป ค.ศ. 1950 เม่ือนํามาใชในการอธิบาย

ความหมายของแนวคิดเชิงระบบตางๆ ในการแบงรูปแบบทางกายภาพ รูปแบบทางชีวภาพ  
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และรูปแบบทางสังคม และถูกพัฒนานําไปสูสาขาอื่นๆ เชน สาขาฟสิกส Cybernetic (เชน ผลงาน

ของ Frederic Vester ที่ไดนําเอาสาขาฟสิกสมาประยุกตใช) โดยในชวงหลังแนวคิดนี้ไดพัฒนา 

ไปเปน Complexity Theory และบางสวนก็ไดถูกพัฒนาเปนทฤษฎีไรระเบียบหรือ Chaos Theory 

ทฤษฎีระบบเขามามีบทบาทในการศึกษาทางสายสังคมศาสตรดวยเชนเดียวกัน Claud Levin และ

ทฤษฎีที่ไดรับอิทธิพลโดยตรงจากทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) คือ Radical Constructivism  

ที่เชื่อวาโลกหรือการรับรูของเรานั้นเกิดจากสิ่งที่สมองของเราทั้งสิ้น ทฤษฎีเชิงระบบ (System 

Theory) จึงมีลักษณะเปนสหวิชาการ (Interdisciplinary) เน่ืองจากสามารถนําไปประยุกตใชได

หลากหลายสาขาวิชา Luhmann (1984) และความสําคัญของทฤษฎีระบบอยูที่การมองแบบไมแยก

สวน หรือการมองวาทุกอยางสัมพันธกันเปนสวนใหญ เปนตน ตอมาใน ป ค.ศ. 1960 Daniel Katz 

& Robert Kahn & James Thomson (1960) นักทฤษฎีเหลานี้มีมุมมองเก่ียวกับองคกรเปนระบบเปด 

(Open System) ซึ่งเปนระบบองคกรที่ไดนําทรัพยากรจากสภาพแวดลอมภายนอกมาแปรสภาพ  

เปนสินคาและบริการ เพื่อสงกลับไปยังสภาพแวดลอมในที่ซึ่งสินคาและบริการไดขายใหกับลูกคา 

แนวคิดของทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) จึงมีความแตกตางกับวิธีคิดแบบเสนตรง (Linear 

Thinking) หรือการคิดที่วา ถาการพัฒนารูปแบบเปนอยางนี้ ผลจะตองเปนอยางนั้นอยางสิ้นเชิง 

เพราะทฤษฎีระบบจะเปนการคิดบนขั้นตอนพื้นฐานของระบบที่มีความคอนขางซับซอน (Complex 

System) คือ เปนการพัฒนารูปแบบทางการจัดการของระบบที่ไมมีลักษณะตายตัวนั้น ซึ่งสามารถ

เปล่ียนแปลงไดอยางตลอดเวลา คือ มีความเปล่ียนแปลงไดหลากหลายอยาง ความสําคัญของทฤษฎี

ระบบจึงไมไดอยูที่การวิเคราะหการวิจัยเฉพาะสวนหน่ึงสวนใด หรือสวนน้ัน แตจะเปนการ

วิเคราะหและพิจารณาถึงความสัมพันธของแตละปจจัย ควบคูกับองคประกอบของปจจัยสิ่งตางๆ 

ทั้งหมดวามีความสัมพันธกันอยางไร Laaemans, R. (1999) ทฤษฎีระบบ (System Theory) ไดถูก

นํามาประยุกตใชในการแกปญหาใดปญหาหน่ึง โดยจะตองนิยามปญหาที่ เกิดขึ้นกอนวา

ประกอบดวยดวยปจจัยอะไรบาง เชน ปจจัยสิ่งแรก ไดแก มนุษย เพราะปญหาตางๆ นั้น ตองมี

ความสัมพันธกับมนุษยอยางแนนอน ปจจัยประการตอมา คือ การรับรู  ดังน้ันจะตองอาศัย 

การติดตอสื่อสาร โดยอาศัยการนําเอาเทคโนโลยีมาใชในการติดตอสื่อสารเพื่อใหเกิดการรับรู 

เพิ่มมากขึ้น นอกเหนือจากนี้ ยังมีปจจัยที่เก่ียวกับความสามารถในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น และ 

เก่ียวของกับทรัพยากร (Resource) Midgley, G.(Ed.) (2003) 

 ทฤษฎีระบบ (System Theory) เปนแนวคิดที่เก่ียวกับ การศึกษาพฤติกรรมขององคการ  

โดยเปนการศึกษาแนวคิดทฤษฎีใดทฤษฎีหนึ่งเพียงเทาน้ัน อาจจะทําใหไมครอบคลุมทั้งหมด 

พฤติกรรมองคกรทั้งระบบ ทฤษฎีระบบจะเอื้อตอการอธิบายพฤติกรรมองคการทุกระดับ ทั้งบุคคล 

กลุม และองคกร ดังนั้นการเอาทฤษฎีระบบเขามาใชในการบริหารงานดวยเหตุผลที่วา สิ่งแวดลอม

ดานเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยางตลอดเวลาและอยางรวดเร็ว องคการบางองคกรอาจมี 

ความซับซอนมากขึ้น จึงยากที่จะพิจารณาถึงพฤติกรรมองคการไดทุกแงมุม โดยหนวยระบบ  
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จะประกอบดวย 4 สวนที่เก่ียวของกัน ไดแก ปจจัยนําเขา (Input) กระบวนการ (Process) ผลผลิต 

(Output) และ การยอนกลับ (Feedback) Boulding and Bertalunfly (1920) เชนเดียวกันกับ Miller, E. 

J. and Rice, A. K. (1967), Kimberly, J.R. (1979) 

 Scott (1967) ไดกลาวไววา การนําแนวคิดและทฤษฎีระบบหรือที่เรียกวา System Theory

เขามาเก่ียวของในระบบการจัดขององคการ โดยอาศัยการจัดการบทบาทหนาท่ี การกําหนด 

กรอบแนวคิด ทฤษฎี หลักการ วิธีการ และเทคนิคตางๆ ที่เก่ียวกับองคการ และการบริหารงาน  

โดยเนนใหมองภาพรวมขององคการในสภาพที่เปนระบบ 

 V.M. Sehgal, A. T. Bharucha-Reid (1972) ไดกลาวไววา  ทฤษฎีระบบ หรือที่ เรียกวา 

System Theory หมายถึง การรวมตัวกันของหลายๆ สิ่ง เพื่อความเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน  

หรือความเปนจุดศูนยกลางเดียวกัน โดยในแตละสิ่งที่ นํามารวมกันจะตองมีความสัมพันธ 

ซึ่งกันและกัน หรือข้ึนตอกันและกัน หรือจะตองมีผลกระทบซึ่งกันและกัน นํามาผานซึ่งผล 

ของกระบวนการและเพื่อใหเกิดผลอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งก็คือผลลัพธน่ันเอง 

 Norbert Wiener (1948) เปนนักวิทยาศาสตร ผูที่มีความเชี่ยวชาญดานระบบคอมพิวเตอร 

ไดใหแนวคิดในเรื่องขององคการวา ทฤษฎีระบบขององคการหน่ึงองคการจะเปนระบบไดตอง

ประกอบไปดวย ปจจัย 5 ประการ ไดแก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.1 ทฤษฎีระบบ (System Theory) (Kathryn & David, 1998, p.55) 

 

1) ปจจัยนําเขา (Input) เชน วัตถุดิบ แรงงาน ทุน ซึ่งถือวา เปนทรัพยากรที่ มี

ความสําคัญตอองคการท่ีผูบริหารทุกคนตองใหความสําคัญ เปนกระบวนการผลิตซึ่งเปลี่ยนจาก

วัตถุดิบเปนสินคาและบริการ การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยมีปจจัย 3 ปจจัย ไดแก การรับรูเทคโนโลยี

สารสนเทศ การรับรูการจัดการความรู การรับรูการมุงเนนการตลาด 

ปจจัยนําเขา 

(Input) 

กระบวนการแปรสภาพ 

 (Transformation Process) 

ผลผลิต 

 (Product) 

การยอนกลับ

(Feedback) 
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2) กระบวนการ (Process) เปนกระบวนการผลิตซึ่งเปล่ียนจากวัตถุดิบเปนสินคา 

และบริการ เชน กิจกรรมตางๆ ในการวางแผนการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีปจจัย คือ การรับรูการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

3) ปจจัยนําออก หรือ ผลผลิต (Output) ไดแก สินคาและการบริการ การวิจัยครั้งนี้ 

คือ การับรูผลการดําเนินงานขององคกร ผูวิจัยมีปจจัย 3 ปจจัย ไดแก ผลการดําเนินงานทาง 

ดานการเงิน ผลการดําเนินงานทางดานการตลาดและผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม 

4) ขอมูลยอนกลับจากภายในองคการ (Feedback) เชน ขอมูลของพนักงานเกี่ยวกับ

ผูบริหาร เครื่องจักรลาสมัย สภาพภายในโรงงานไมดี เปนตน ขอบเขตทางดานเน้ือหาในตัวแปร

ผูวิจัยไดทําการควบคุมตัวแปร 

5) สิ่งแวดลอมภายนอกองคการ (Environment) ไดแก ผูบริโภค สภาพเศรษฐกิจ 

การเมือง กฎหมาย สังคม ประเพณี และคานิยม เปนตน เปนตัวแปรที่ผูวิจัยไมไดนํามาใชใน 

กรอบแนวคิดการวิจัยครั้งนี้ 

 Schoderbek and Kefalas (1990) ไดกลาวไวสําหรับทฤษฎีเชิงระบบหรือ System Theory  

วา เปนการแกปญหาในสถานการณปจจุบัน ซึ่งองคกรจําเปนอยางมากที่จะตองพิจารณารายละเอียด

ของแตละปญหาอยางลึกซึ้ง การมองปญหาโดยรวม หรือที่ เรียกวา Systems view or Systems 

Approach และไดมีการขยายความวา วิธีการเชิงระบบ มีความแตกตางกับวิธีการเชิงวิเคราะห 

(Analytical Approach) ใหตรงกับวิธีการเชิงระบบ ซึ่งเปนกระบวนการในการแยกแยะจากสวนรวม

ทั้งหมดออกเปนสวนๆ ที่เล็กกวา เพื่อใหเขาใจการทําหนาที่ของสวนรวม วิธีการเชิงระบบอยูบน

พื้นฐานของทฤษฎีระบบทั่วไป ซึ่งความสัมพันธที่เก่ียวของกับการรวมเอาแนวทางปฏิบัติตางๆ  

มารวมกันเขา เพื่อเปนการแกปญหาอยางเปนระบบ 

 Andreas Hieronymi (2013) โดยกลาวไววา การนําแนวคิดและทฤษฎีระบบวา เกิดจากการ

รวมกันของหลากหลายวิชา ไมวาจะเปน ชีววิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยา และเทคโนโลยี  

และเอามาประกอบกับแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ โดยผานระบบกระบวนการขั้นตอน นํามาซึ่ง

ผลลัพธ ซึ่งนาํมาสูขอตกลง คําแนะนําและขอเสนอแนะในการปรับปรุงตอไป 

 Angela Galupa (2014) ไดศึกษาถึงการจัดการมลภาวะสิ่งแวดลอมโดยใชทฤษฎีระบบ 

มาประกอบการบริหารงาน โดยกลาวไวเก่ียวกับ System Theory วา ตองเริ่มจากกระบวนการในการ

นําขอเสนอแนะ มาเพื่อพัฒนาปรับปรุงกอน เพื่อประกอบการตัดสินใจในการกําหนดเปาหมาย 

เพื่อใหผานกระบวนการนํามาซึ่งผลการดาํเนินงาน 

 Eddie G. Montgomery (2014) ไ ดกล า ว ไ ว ว า  แน วคิดท ฤษ ฎีร ะ บ บ  (System Theory)  

เปนการวิเคราะห ถึงความเขาใจเกี่ยวกับระบบที่ซับซอน ซึ่งมีองคประกอบที่แตกตางกัน  

มีการปฏิสัมพันธซึ่งกันและกัน โดยเริ่มตั้งแตปจจัยนําเขา ผานกระบวนการ นํามาสูผลลัพธ  

และการตรวจสอบ เปนระบบที่หมุนเวียนอยางนี้ไปเรื่อยๆ โดย Eddie G. Montgomery ไดศึกษา 
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ถึงรูปแบบหวงโซคุณคาการดูแลสุขภาพของคนทั่วโลก โดยนําเสนอความสัมพันธที่เริ่มจาก 

สิ่งอํานวยความสะดวกสบายการไหลเวียนของสินคาและบริการจากผูผลิตไปยังผูจําหนาย  

ผูใหบริการ หรือสถานบริการเปนตวักลาง ซึ่งผลลัพธสุดทายก็ คือ ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.2 รูปแบบหวงโซคุณคาการดูแลสุขภาพของคนทั่วโลก 

 

 ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยจึงใชแนวคิดทฤษฎีระบบ (System Theory) 

สําหรับการอธิบายกระบวนการข้ันตอนการวางแผน การปฏิบัติ และการประมวลผล วิธีการทาง

ความคิดที่เปนการพัฒนารูปแบบ ซึ่งแสดงใหเห็นวิธีการแกปญหาอยางเปนระบบ โดยเนนการมอง

ปญหาอยางองครวม ท้ังนี้การพัฒนารูปแบบของวิธีการหาความรูเก่ียวของโดยตรงกับการวิเคราะห 

สังเคราะหและการวางรูปแบบการดําเนินการ โดยตองเกี่ยวพันกับการพัฒนารูปแบบปฏิบัติ 

ทั้งภายในและภายนอก โดยใชทฤษฎรีะบบมาเปนพื้นฐานความคิด ในการศึกษา การพัฒนารูปแบบ

ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมในประเทศไทย 

 

2.2 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 2.2.1 ความหมายของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

  การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนกลยุทธหนึ่งที่ถูกนํามาเพื่อสรางการจัดการ

ลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ โดยอาศัยการวิเคราะหขอมูลและการวิเคราะหที่ถูกตอง เนื่องจากการ

บริหารลูกคาสัมพันธสามารถนําไปสูการสรางความจงรักภักดีของลูกคา การรักษาลูกคาใหคงอยู 

และผลประโยชนที่องคกร ซึ่งปจจุบันธุรกิจมีการแสวงหาเก่ียวกับวิธีการใหมๆ ในการดําเนินธุรกิจ

ดวยการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยางตอเน่ือง เนื่องจากธุรกิจมีความเชื่อวา ความจงรักภักดี

ของลูกคาเปนแหลงสําคัญในการสรางผลกําไรใหกับธุรกิจ ดังนั้นเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพที่ด ี

ขององคกร องคกรควรศึกษาการรับรูพฤติกรรมของผูบริโภค หรือ ลูกคา (Day & Van den Bulte, 

ผูผลิต ผูจัด

จําหนาย 

สถานบริการ 

ลูกคา 

ตัวกลาง 
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2002) และวรรณกรรมที่ผานมา แสดงใหเห็นวา ความสามารถในการรักษาลูกคาสามารถนําไปสู 

ผลการดาํเนินงานที่ดขีองธุรกิจ Frow, P., Payne, A., Wilkinson, I. F. & Young, L. (2011) 

 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา นักวิจัยและนักวิชาการไดใหความหมายหรือคําจํากัด

ความหมายของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

ตารางที่ 2.1 ความหมายความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

Day & Van den Bulte. 

(2002) 

กระบวนการ การพัฒนากลยุทธ การสรางมูลคา การจัดการชองทาง

ความรู และประสิทธิภาพการทํางาน ขั้นตอนการประเมิน รวมถึง

กระบวนการอื่น โดยวิธีการมุงเนนไปที่การจัดการ การโตตอบ

ลูกคา เพื่อรักษาความสัมพันธลูกคาเพื่อทําใหเกิดกําไร รวมถึงศึกษา

การรับรูพฤติกรรมของผูบริโภค หรือ ลูกคา 

Stan Maklan and Simon 

Knox (2009) 

กลยุทธการจัดการความตองการของลูกคา การสรางความรับรู

ทางดานการตลาด โดยวัตถุประสงค เพื่อรักษาลูกคา การเพิ่มความ

จงรักภักดี นําไปสูการพัฒนา และปรับปรุงผลการดําเนินงานของ

ธุรกิจ 

Mamoun N. Akroush et 

al. (2011) 

การบูรณาการรวมกันทางการตลาด กระบวนการทางธุรกิจ 

เทคโนโลยี การจัดการโครงสราง ซึ่งทําใหธุรกิจสามารถเขา

ใจความตองการของลูกคาได การสรางการรับรูโดยใชเทคโนโลยี 

การจัดการความรู และการจัดการโครงสราง ที่มีการบูรณาการ

รวมกันเก่ียวกับการตลาด การขาย การบริการ เพื่อการตอบสนอง

ความตองการของลูกคา ซึ่งนําไปสูการสรางความพึงพอใจของ

ลูกคา การเพิ่มขึ้นของความจงรักภักดีของลูกคา และการเพิ่มขึ้น

ของรายไดจากลูกคาของธุรกิจ 

Silvia Martelo 

Landroguez et al. (2011) 

กลยุทธของธุรกิจที่ มุ งเนนความสัมพันธ รักษาความสัมพันธ 

ระยะยาว เพื่อความสามารถในการสรางผลกําไรจากความสัมพันธ

ระหวางลูกค าและธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงค เพื่อรักษาลูกค า  

สรางความพึงพอใจ ตลอดจนความจงรักภักดี 

Bas¸ar O ̈  ztays¸ i & 

Selime Sezgin & Ahmet 

Fahri O ¨ zok (2011) 

กระบวนการจัดการความสัมพันธลูกคาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ โดย

การสรางความสัมพันธที่มีคุณภาพและเช่ือมโยงกัน เพื่อการรับรู 

การเขาใจและนําสงคุณคาที่ดีใหกับลูกคา 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการจัดการลูกคาเชงิสัมพันธภาพ 

Yonggui Wang & Hui 

Feng (2012) 

ความสามารถในการจัดการทํางานรวมกันของธุรกิจและลูกคา ใน

การยกระดับความสัมพันธ ตลอดจนสรางความสัมพันธอันดี สราง

ความพึงพอใจ ตลอดจนสรางความจงรักภักดี โดยทราบความ

ตองการของลูกคาโดยเรียนรูพฤติกรรมผูบริโภค 

Moustafa Battor & 

Mohamed Battour 

(2013) 

การจัดการการเรียนรู การรับรู และ การดําเนินงานโดยการมุงเนน

ลูกคา มาเพื่อ การวิเคราะห กระบวนการของธุรกิจ และนําไปสูการ

สรางผลกําไร และความสามารถในการรักษาลูกคา 

Dennis Herhausen and 

Marcus Scho¨gel (2013) 

การสราง การเรียนรู การตอบสนองความตองการลูกคาในการรักษา

ความสัมพันธในระยะยาว โดยธุรกิจยึดลูกคาเปนศูนยกลางของ

ระบบ เพื่อการจัดการประสานงาน ระหวางลูกคา และธุรกิจ อยาง

เฉพาะเจาะจง 

Jifeng Mu (2013) การใชเทคโนโลยี นวัตกรรมที่เหมาะสม เพื่อใชประโยชนในการ

จัดการความสัมพันธกับลูกคา ระหวางผูมีสวนไดสวนเสียของธุรกิจ 

เพื่อผลประโยชนซึ่งกันและกันทั้งสองฝาย นําไปสูการสรางผลกําไร 

Antonella La Rocca and 

Ivan Snehota (2014) 

การดําเนินกิจกรรมของธุรกิจที่ใหความสนใจไปที่ลูกคาเปนสําคัญ 

โดยสรางมูลคา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจ และการจัดการการ

เรียนรูการรับรูของลูกคา ซึ่งนําไปปรับปรุงผลการดําเนินงานทาง

การตลาดที่ดี และนําไปสูประสิทธิภาพในการตัดสินใจเกี่ยวกับ

ลูกคา 

H.Y. Lam et al. (2014) การจัดการลูกค า เ ชิงสัมพันธภาพถือเปนกลยุทธ ในก ารจัด

ความสัมพันธลูกคา โดยมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง เพื่อสรางความ

พึงพอใจ และ ความจงรักภักดี โดยอาศัยเทคโนโลยีในการจัดการ

เก็บรวบรวมขอมลูการรับรูของผูบริโภค 

Ibrahim Elbeltagi et al. 

(2014) 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนการสรางความสัมพันธใน

ระยะเวลายาวนาน ซึ่งเหตุผลหลัก คือ ผลกําไร ซึ่งประกอบดวยการ

จัดการความสัมพันธทางดานการตลาด การจัดการความสัมพันธ

ดานลูกคา ซึ่งความสัมพันธทั้งสองโดยตองมีระบบการจัดการดาน

เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ ควบคูกับองคกรตองใหความรูควบคู

กัน จึงจะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการจัดการลูกคาเชงิสัมพันธภาพ 

Daniel D. Cox and Scott 

McLeod (2014) 

การจัดการลูกค า เชิ งสัมพันธภาพ ประกอบดวย  การตลาด 

เชิงสัมพันธ ทิศทางการตลาด ซึ่งองคกรสมัยใหมจําเปนที่จะตองมี

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพบนสังคมออนไลนเพิ่มขึ้น ซึ่งถือ

เปนเครื่องมือใหมในการใหขอมูลขาวสารกับลูกคา เพิ่มมากขึ้น 

จากแตกอนที่ ที่เนนเพียงอีเมลล และโทรศัพท ซึ่งการจัดการลูกคา

เ ชิงสัมพันธภาพ ในความหมายของ Daniel D. Cox and Scott 

McLeod (2014) ถือเปนกลยุทธหลักขององคกรในการสรางกําไร

ในระยะยาว 

 

 การใหความหมายหรือคําจํากัดความของคําวา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่นักวิจัย

และนักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไวขางตน ซึ่งอาจมีความหมายแตกตางกันในเนื้อหารายละเอียด

บางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย

จึงทําการสรุปความหมายหรือคําจํากัดความของคําวา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ หมายถึง  

กลยุทธในการมุงเนนสรางความสัมพันธอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคาในการยกระดับความสัมพันธ 

ที่เขมแข็งในระยะยาวและการรักษาความสัมพันธกับลูกคา เพื่อเปนการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาเปนรายบุคคล หรือรายธุรกิจ และสรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดี ความสามารถ 

ในการรักษาลูกคาเกา และแนะนําตอสูลูกคาใหม ซึ่งนําไปสูความสามารถในการทํากําไร  

การปรับปรุงผลการดําเนินงานทางการตลาดที่ดีของธุรกิจ และการสรางความไดเปรียบอยางยั่งยืน 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพสูผลการดําเนินงานขององคกรใหมากขึ้น องคกรควรศึกษาการรับรูของ

ผูใชบริการ หรือ ลูกคา เพื่อนํามาพัฒนากลยุทธในการดําเนินงาน 

 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ Day & Van den Bulte. 

(2002) เพื่ออธิบายถึงความสามารถของธุรกิจในการสรางมูลคาตางๆ ไมวาจะเปนทางดานการตลาด 

ดานการเงินและรักษาความสัมพันธกับลูกคา สงมอบ เพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดี โดยแนวคิด

ของ Day & Van den Bulte. (2002) เปนแนวคิดท่ีนิยมนํามาใชในการศึกษาถึงความสามารถการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ รวมถึงศึกษาการรับรูพฤติกรรมของ

ผูบริโภค หรือ ลูกคา เชน งานวิจัยของ Stan Maklan and Simon Knox (2009), Mamoun N. Akroush 

et al. (2011), Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011), Bas¸ ar O¨ ztays¸ I et al. (2011), Yonggui 

Wang & Hui Feng (2012), Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013), Jifeng Mu (2013), 

Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) 
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 Stan Maklan and Simon Knox (2009) กลาวไววา การพัฒนาความสามารถของการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพตองอาศัยการจัดการความรูควบคูกันจึงจะประสบความสําเร็จ โดยมุงเนนที่

การตลาด การบริหารงาน และการประสมผสานกัน โดยมุงเนนไปที่การตลาดเพื่อผูบริโภค ซึ่งตอง

สอดคลองกัน นํามาซึ่งความสัมพันธทางการตลาดในระยะเวลายาวนาน ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธ 

ที่ธุรกิจจะจัดการความสัมพันธกับผูบริโภครวมถึงศึกษาการรับรูพฤติกรรมของผูบริโภค  

โดย Stan Maklan and Simon Knox (2009) และ Daghfous, A. & Barkhi, R. (2009)ไดแบงหลักใน

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพไว 3 แบบ ดวยกันดังนี้ 

1) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพตองอาศัยการจัดการทางดานเทคโนโลยี  

ที่มีประสิทธิภาพ โดยเก็บรวบรวมความตองการของลูกคาไว เพื่อใหลูกคาเมื่อกลับมาใชบริการและ

เกิดความพึงพอใจ Coltman et al. (2010), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and 

Scott McLeod (2014) 

2) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพตองอาศัยกลยุทธทางการตลาดควบคูกับการ

บริหารงานในระยะยาว Day & Van den Bulte (2002) 

3) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพตองสรางความสัมพันธ ระหวางลูกคา และ

องคกรของ Day & Van den Bulte. (2002), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and 

Scott McLeod (2014) 

 Bas¸ ar O¨ ztays¸ I et al. (2011) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพสามารถวัดได

โดยแบงไดทั้งหมด 10 ประเภท และไดมีผูวิจัยนําผลมาใชในการอางอิงหลายราย, Jifeng Mu 

(2013), Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013), Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) 

1) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพจะวัดจากตราสินคาที่มีคุณภาพ ควบคู กับ 

กา รรับรูของลูกค า เ ปนหลัก  Day & Van den Bulte. ( 2002)  แ ละ  Silvia Martelo Landroguezet  

et al. (2011) 

2) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพจะวัดจากการเก็บรวบรวมขอมูล และการบริหาร

การจัดการขอมูล โดยอาศัยระบบเทคโนโลยีควบคูกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ Coltman et 

al. (2010), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 

3) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพจะมีการจัดการโดยอาศัยการใหคะแนนที่เรียกวา 

Critical success factors scoring (CSFS) เปนการประเมินและวัดผล 

4) มิติการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเกิดจากการบริหารความสัมพันธลูกคา  

สรางทัศนคติ ความเขาใจ การรับรู ตอบสนองความตองการตามที่ลูกคาคาดหวัง เพื่อสรางความ 

พึงพอใจและเก็บรวบรวมขอมูล Day & Van den Bulte. (2002), Mamoun N. Akroush et al. (2011), 

Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011), Bas¸ar O¨ ztays¸I et al. (2011), Ibrahim Elbeltagi et al. 

(2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 
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5) การมุงเนนลูกคา เปนศูนยกลาง โดยการสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา  

โดยมุงเนนไปในดานการจัดการทรัพยากรมนุษย การจัดการ การจัดการความรู  การจัดการ 

ดานเทคโนโลยี ควบคูกันไป Day & Van den Bulte. (2002) 

6) ความสัมพันธท่ีมีคุณภาพ การซื่อสัตย ความไววางใจ เพื่อลดความขัดแยง ระหวาง

องคกรและลูกคา Day & Van den Bulte. (2002), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox 

and Scott McLeod (2014) 

7) การบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ควบคู กับการประเมินผลลูกคา  

เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลในการประเมินผลลูกคา Day & Van den Bulte. (2002), Mamoun N. Akroush 

et al. (2011) และ Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011) 

8) กระบวนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ โดยเนนไปที่กลุมลูกคาเปาหมาย  

การตอบสนองความตองการลูกคา การรักษาความสัมพันธลูกคา การสรางใหลูกคาเติบโตมากขึ้น 

9) กลยุทธการตลาด ควบคู  กับการจัดการดานเทคโนโลยี การจัดการความรู   

การเรียนรู นํามาสูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ Stan Maklan and Simon Knox (2009), Mamoun 

N. Akroush et al. (2011), Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011), Bas¸ar O¨ ztays¸I et al. (2011), 

Yonggui Wang & Hui Feng (2012), Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013), Jifeng Mu (2013) 

และ Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) 

10) การวัดผลการดําเนินงานขององคกร จะประกอบดวย การวัดผลการดําเนินงาน

ทางดานการตลาด การวัดผลการดําเนินงานทางดานการเงิน Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011) , Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow 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) 

 Yonggui Wang & Hui Feng (2012) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนการ

มุงเนนความสัมพันธกับลูกคาที่นาสนใจที่สุด โดยความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เกิดจากการจัดการลูกคากลุมเปาหมาย การดูแลรักษาความสัมพันธ โดยไดประโยชนจาก

ความสัมพันธดังกลาว เชน การปฏิสัมพันธรวมกันระหวางองคกรกับลูกคาและการยกระดับ

ความสัมพันธลูกคา ซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบดังนี้ 

1) ความสามารถในการจัดการปฏิสัมพันธลูกคา การรับรูพฤติกรรมของผูบริโภค 

Day & Van den Bulte. (2002) 

2) การยกระดับความสัมพันธลูกคา Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. 

Cox and Scott McLeod (2014) 
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3) ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการ  

Day & Van den Bulte. (2002) 

 Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เปนการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาวนานขึ้น ตรงกับลูกคา

กลุมเปาหมาย ตอบสนองความตองการลูกคา ซึ่งผลของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธ ก็คือ  

เพิ่มรายได ลดคาใชจาย ใหบริการลูกคาอยางตอเน่ือง นํามาซึ่งผลกําไรจากการดําเนินงาน  

โดยองคประกอบของการ จัดการลูกค า เชิ งสัมพันธภาพ ประกอบดวย การจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพอิทธิพลตอการดําเนินงาน การจัดการความรูอิทธิพลทางตรงกับผลของการ

ดําเนินงาน การจัดการความรูอิทธิพลทางตรงกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ Day & Van den 

Bulte. (2002) 

 Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) ก า ร จั ด ก า ร ลู ก ค า เ ชิ ง สั ม พั น ธ ภ า พ 

ประกอบดวย กลยุทธการตลาด ในการสรางมูลคา และความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งหัวใจของการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ คือ การสรางมูลคาใหกับลูกคา โดยองคประกอบของการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ ระหวาง ธุรกิจกับธุรกิจ ประกอบดวย การสรางความสัมพันธกับลูกคา ตัวแทน

จําหนาย ในตลาดธุรกิจ ซึ่งถือเปนสวนที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ และในการสรางมูลคา

ความสัมพันธถือเปนแนวคิดที่นาสนใจ และยอมรับกันอยางกวางขวาง โดยการสรางมูลคาใหกับ

สินคา ถือเปนหัวใจในการสรางมูลคาใหกับธุรกิจ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Day & Van den 

Bulte. (2002) 

 H.Y. Lam et al. (2014) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพถือเปนหนึ่งกลยุทธ ในการจัด

ความสัมพันธลูกคา โดยมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง เพื่อสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดี 

โดยอาศัยเทคโนโลยีในการจัดการเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูของผูบริโภค โดยการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพสามารถประกอบดวย 4 สําคัญหลัก คือ 

1) กระบวนการในการระบุ กลุมเปาหมายลูกคา เพื่อใหองคกรสามารถเลือกสินคา 

และบริการตอบสนองความตองการ ไดอยางถูกตอง ตรงประเด็น โดยวิเคราะหลักษณะลูกคา 

รวมถึงการรับรูความตองการลูกคา ตลาดที่เหมาะสม กลยุทธแตละประเภท เพื่อตอบสนองลูกคา 

แตละกลุม โดยการวางแผน หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจที่จะชวยใหบริษัทประสบ

ความสําเร็จ เปาหมายทางธุรกิจ นํามาซึ่งผลกําไรจากสินคาและบริการ Stan Maklan and Simon 

Knox (2009), Mamoun N. Akroush et al. (2011), Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011), Bas¸ 

ar O¨ ztays¸ I et al. (2011), Yonggui Wang & Hui Feng (2012), Moustafa Battor & Mohamed 

Battour (2013), Jifeng Mu (2013) และ Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) 
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2) การรักษาลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในสินคาและบริการ โดยการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ หรือการรักษาลูกคา เปนการมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลางถือเปนหัวใจ

สําคัญ โดยขึ้นอยูกับธุรกิจ Day & Van den Bulte. (2002) 

3) การกําหนด การดึงดูดความสนใจลูกคา เพื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคา และ 

บริการ ทางองคกรตองทราบถึงความตองการของลูกคา เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดถูกตอง 

4) การพัฒนาลูกคา เพื่อรักษาความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจ Day & Van den 

Bulte. (2002), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 

 โดยทั้งหมดของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ คือ การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค  

ผานการสื่อสารระหวางองคกรกับผูบริโภค หรือลูกคา เพื่อปรับปรุงในดานสินคาและบริการ รักษา

ลูกคาใหเกิดความจงรักภักดี ซึ่งผลก็ คือ การเพิ่มผลกําไร หรือผลการดําเนินงาน 

 โดยองคประกอบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ H.Y. Lam et al. (2014) กลาวไววา 

การดึงดูดความสนใจของลูกคา จะถูกพัฒนาและสนับสนุนโดยองคกร ซึ่งสามารถแบงออกเปน  

2 องคประกอบตาง ๆ ดังนี้ 

1) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพขึ้นอยูกับรูปแบบทางธุรกิจ ควบคูกับการจัดการ

ดานเทคโนโลยี เพื่อใหมีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และ  

การตัดสินใจ โดยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ จะชวยใหทราบถึงพฤติกรรมการรับรูของลูกคา

แตละราย รวมถึงความสัมพันธระหวางลูกคาและสินคา เพื่อที่องคกรจะสามารถกําหนดกลยุทธ  

เพื่อตอบสนองลูกคากลุมเปาหมายแตละราย ไดอยางถูกตอง แมนยํา เพื่อผลประโยชนสูงสุด คือ

กําไรบริการ Day & Van den Bulte. (2002), Stan Maklan and Simon Knox (2009), Mamoun N. Akroush 

et al. (2011), Silvia Martelo Landroguezet et al. (2011), Bas¸ ar O¨ ztays¸I et al. (2011), Yonggui 

Wang & Hui Feng (2012), Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013), Jifeng Mu (2013) แ ละ 

Antonella La Rocca and Ivan Snehota (2014) 

2) เทคโนโลยี H.Y. Lam et al. (2014) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ตองอาศัยเทคโนโลยี เพื่อสรางเครือขาย ในการทราบพฤติกรรมของลูกคา เพื่อสามารถตอบสนอง

ความตองการและนํามาเปนเครื่องมือในการพยากรณ เพื่อเปนประโยชนกับองคกรและการวางแผน

กลยุทธการตลาด ซึ่งสามารถชวยลดปญหาการขาดแคลน ของสินคา และบริการ, Ibrahim Elbeltagi 

et al. (2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 

 Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนการสรางความสัมพันธ

ในระยะเวลายาวนาน ซึ่งเหตุผลหลัก คือ ผลกําไร ซึ่งประกอบดวย การจัดการความสัมพันธทางดาน

การตลาด การจัดการความสัมพันธดานลูกคา ซึ่งความสัมพันธทั้งสองจะตองไดรับความเห็นชอบ

จ า ก อ ง ค ก ร  ซึ่ ง ก า ร จั ด ก า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ ลู ก ค า จ ะ ถื อ ว า  ก า ร เ ก็ บ รั ก ษ า ลู ก ค า 
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เปนสิ่งที่สําคัญท่ีสุด โดยมองลูกคาเปนศูนยกลางเหนือทุกสิ่ง มุงตอบสนองความตองการของลูกคา 

เพิ่มคุณภาพในการบริการ ความรวดเร็ว ในการตอบสนองความตองการลูกคา ซึ่งการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพจะมีประสิทธิภาพที่ดีได ตองอาศัยเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ และอาศัยกลยุทธ

ในการวางยุทธศาสตรระยะยาว โดยอาจกําหนดลูกคาที่ทํากําไรใหกับบริษัท หรือลูกคาที่สนใจ 

ในสินคา  หรือบริการ โดยองคกรตองมีระบบการจัดการเทคโนโลยี  ที่ดี มีประสิทธิภาพ  

เพราะฐานขอมูลลูกคาถือเปนสิ่งสําคัญที่จะชวยใหองคกรสามารถกําหนดกลยุทธได โดยอุปสรรค

ของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพจะประกอบดวย 7 ขอหลัก 

1) ระบบการจัดการเทคโนโลยีที่ไมมีประสิทธิภาพ ซึ่งอิทธิพลทางตรงกับการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

2) การขาดวิสัยทัศนของผูบริหารในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

3) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ไมสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา

ไดเพียงพอ 

4) ผูบริหารไมสนับสนุนในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

5) การใหความสําคัญกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพนอยกวา การจัดการดาน

ตางๆ เชน การจัดการดานการบริหารงาน การจัดการดานดานสิ่งแวดลอม เปนตน 

6) การลมเหลวในการบวนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

7)  การประเมินการโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ขาดประสิท ธิภาพ  

จนนํามาสู รูปแบบการจัดการบริหารงานขอมูลที่ผิดพลาด ไมวาการเก็บรักษาฐานขอมูลลูกคา 

ตลอดจนการบริหารงานที่ลมเหลว Day & Van den Bulte. (2002), Stan Maklan and Simon Knox 

(2009), Mamoun N. Akroush et al. (2011), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and 

Scott McLeod (2014) 

 Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถือเปน

กลยุทธหลัก ที่องคกรจะตองใชในการสรางผลกําไร โดยองคประกอบของการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ประกอบดวย 3 ปจจัย ควบคูกับความสัมพันธระหวางบุคคล 

1) ทิศทางการตลาด เปนกลยุทธที่ชวยสงเสริมพัฒนา ดําเนินการที่ทําใหองคกร

ประสบความสําเร็จ โดยขึ้นอยูกับลักษณะขององคกรที่หลากหลาย เชน การมุงเนนดานสิ่งแวดลอม 

เพื่อสังคม หรือชุมชน หรือองคกรที่มุ งเนนดานผลกําไรขาดทุน หรือเ งินลงทุน เปนตน  

โดยเปาหมายหลักคือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดประโยชนกับปจจุบัน  

และอนาคต 

2) การตลาดเชิงสัมพันธ ขึ้นอยูกับการสรางความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา 

โดยองคกรอาจมีรูปแบบในการจูงใจ รักษา ดึงดูดลูกคา ดวยวิธีการที่มีความหลากหลาย เพื่อสราง

ความสัมพันธในระยะยาว โดยอาจทําการติดตอสื่อสารโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการ
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ติดตอสื่อสาร สรางสัมพันธ รักษาความสัมพันธ เพิ่มมูลคาในสินคา และ บริการ Day & Van den 

Bulte. (2002) 

3) การบริหารลูกคาเชิงสัมพันธภาพดานสังคม กระบวนการในการออกแบบรวมกัน

ระหวางองคกรและลูกคา เพื่อเปนประโยชนรวมกัน เชน สภาพแวดลอม และ สิ่งอํานวย 

ความสะดวกอื่นๆ 

 Daniel D. Cox & Scott McLeod (2014) กล าวว า  ในยุคปจจุบันที่ มีการ เปลี่ ย นแปล ง 

อยูตลอดเวลา ไมวาจะเปน เทคโนโลยี คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ สมาทโฟน แทบเล็ต หรือ 

แมกระทั่งเทคโนโลยีอื่นๆ โดยมีการตดิตอสื่อสาร 2 ทาง ระหวางบุคคล ระหวางองคกร หรือ ธุรกิจ 

หรือแมกระทั่งระหวางบุคคลกับองคกร หรือธุรกิจ ซึ่งเกิดลวนเกิดจากการตลาดที่เปล่ียนแปลง 

อยางตลอดเวลา ควบคูกับสังคมการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 

การมุงเนนการตลาด ตองสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดยดูจากสภาพแวดลอมโดยรวม เชน 

สถานการณทางการตลาด การแขงขัน คูแขงขัน การมุงเนนการตลาด ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธที่มี

อิทธิพลทางตรงกับสังคมการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เพราะการสรางความสัมพันธอันดี  

รักษาลูกคา เพิ่มลูกคาใหม และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ลวนเปนสิ่งท่ีจะทําใหองคกร 

หรือธุรกิจประสบความสําเร็จ นํามาซึ่งผลการดําเนินงาน ทั้งทางดานการเงินและทางดานการตลาด 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Day & Van den Bulte. (2002) 

 ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมของผูวิจัย กลาวไดวา ในปจจุบันการทําธุรกิจท่ีมีความ

เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ซึ่งจากเดิมที่องคกรมุ งเนนเพียงการสรางยอดขายใหมากที่สุด 

เทาที่จะทําได และเพื่อใหองคกรไดสวนแบงทางการตลาดมากที่สุด ที่เหนือกวาคูแขงโดยองคกร 

แตละองคกรพยายามสรรหากลยุทธตางๆ เพื่อที่จะชวยในการสรางยอดขาย นอกเหนือจากการ

โฆษณาและประชาสัมพันธ เพื่อใหผูบริโภคเปนที่รูจักในสินคาและบริการ หรือแมแตกระทั่ง 

การสงเสริมการขายดวยรูปแบบตางๆ ไมวาจะเปน เรื่องการลดราคา ตลอดจนโปรโมชั่นตางๆ  

เพื่อเปนตัวกระตุนใหเกิดการใชจายของผูบริโภค ซึ่งหากสังเกตใหดีจะเห็นวา การทํารายการ

สงเสริมการขายดวยรูปแบบตางๆ เหลานี้ ลวนเปนหนึ่งในการทํากลยุทธระยะสั้น เพียงชั่วครั้งคราว 

ซึ่งองคกรยังตองมีการวางแผนจัดการเรื่องกลยุทธในระยะยาว ซึ่งหมายถึง การสรางความสัมพันธ 

การรักษา การรับรู  ลูกคาเหลานี้ไว พรอมทั้งสรางความประทับใจ ความภักดีที่มีตอสินคา  

และบริการ ใหเกิดขึ้นกับตัวผูบริโภค ซึ่งแตละองคกรพยายามสรรหาวิธีการในการสรรหากลยุทธ

ตางๆ นานา เพื่อเขามาใชในการจัดการบริหารงาน ดังนั้นการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพถือเปน

กลยุทธทางธุรกิจที่เนนความสัมพันธลูกคา โดยการสรางความพึงพอใจใหลูกคาควบคูกับความ

จงรักภักดีโดยนําเสนอสินคาและบริการเพื่อตอบสนอง H.Y. Lam et al (2014), Ibrahim Elbeltagi et 

al. (2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) เปนตน 
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 2.2.2 องคประกอบของความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชแนวความคิดของ Day & Van den Bulte มาใชในการอธิบาย

ถึงความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ มาใชในการอธิบายความสามารถของธุรกิจ 

ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยองคประกอบของความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management Capability: CRM) ตามแนวคิดของ Day & 

Van den Bulte. (2002) ประกอบดวย องคประกอบหลัก 3 ดาน ดังนี้ 

 1) การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) ถือวาเปนสวนสําคัญอยางมาก

ของแตละองคกร ซึ่งแสดงถึงความไดเปรียบในการแขงขันขององคกรในระยะยาว หมายถึง การที่

องคกรใหลูกคาเปนศูนยกลางของการพัฒนานวัตกรรมใหมๆ หรือการบริการที่ตอบสนองความ

ตองการของลูกคาเฉพาะกลุมใหมากขึ้น วิเคราะหทําความเขาใจกับพฤติกรรม ซึ่งเกิดจากการ 

คัดสรรลูกคาที่มีมูลคาคุณคาสูงสุด ซึ่งองคกรไมสามารถใหความสําคัญระหวางลูกคาเทากันได  

ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการจัดความสัมพันธระหวางลูกคาและเนนความสําคัญของการเก็บรวบรวม

ขอมูลของลูกคา การรักษาลูกคาเปนสิ่งที่องคการจะตองใหความสนใจอยางมาก การดูแลเอาใจใส

ในความแตกตางของลูกคาแตละราย เพื่อความพึงพอใจของลูกคา Day & Van den Bulte. (2002), 

H.Y. Lam et al. (2014), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) แ ละ  Daniel D. Cox and Scott McLeod 

(2014) ไดกลาวไวในเรื่องของการมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง คือ การกําหนด การดึงดูดความสนใจ

ลูกคา เพื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ทางองคกรตองทราบถึงความตองการ 

ของลูกคา เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 

 2) รูปแบบธุรกิจ (Business Model) หมายถึง แนวทางที่หนวยงานบริหารใชในการ 

ที่จะกําหนดความสามารถในการแขงขันและการดําเนินกิจกรรม ควบคูกับกระบวนการในการผลิต 

สินคา หรือ บริการ รวมถึง การควบคุม โดยเชื่อมตอการจัดการลูกคาสัมพันธ เพื่อใชในการกําหนด

รูปแบบการนําเสนอสินคา และการบริหารเพื่อใหไดมาซึ่งรายได และโครงสรางตนทุนที่ทําใหเกิด

กําไรที่นาพอใจ รวมไปถึงสามารถสรางผลตอบแทนจากการลงทุนในการผลิตสินคาและบริการน้ัน

ไดอยางนาพอใจ การสรางความสัมพันธกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ

ใหลูกคาอยางตอเนื่อง การรักษาลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา และสราง

ความสัมพันธอันดีตอองคกร โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย ทั้งตอตัวลูกคาและองคกร  

(Win-Win Strategy) อยางตอเน่ืองเปนระยะยาวนาน ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธถือเปนกลยุทธ

หลักที่สําคัญที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ Day & Van den Bulte. (2002) โดยแนวความคิด 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพไมใชจะสามารถนําไปใชไดกับธุรกิจทุกประเภท เพราะในบาง

ธุร กิจไม จํา เปนตองมีฝ าย การจัดการลูกค าสัมพันธ  เพื่อรับผิดชอบในการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ ซึ่งถาจําแนกตามการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ โดยแบงเปน 2 ธุรกิจ 
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2.1) รูปแบบธุรกิจที่ตองใชการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ไดแก ธุรกิจที่จําหนาย

สินคาใหธุรกิจดวยกัน ธุรกิจผลิต การบริหารทางการเงิน ธุรกิจในกลุมบริการ เชน โรงพยาบาล 

โรงแรม หรือ  สนามกอลฟ  สินค าสะดวกซื้อที่หาซื้อไดทั่ วไป ที่มีอัตราการซื้อซ้ํ าบอย  

และกลุมเปาหมายที่ชัดเจน องคกรที่ไมแสวงหากําไร Mamoun N. Akroush et al. (2011), Silvia 

Martelo Landroguez et al. (2011), Yonggui Wang & Hui Feng (2012) และ Daniel D. Cox and Scott 

McLeod (2014) 

2.2) รูปแบบธุรกิจที่ไมตองใชการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธ ไดแก ธุรกิจที่ขายสินคา

งายและหมุนเร็ว เชน สบู  ยาสีฟน แชมพู ผงซักฟอก สินคาอุปโภคบริโภค สินคาทดแทน 

กันได Mamoun N. Akroush et al. (2011), Silvia Martelo Landroguez et al. (2011), Yonggui Wang 

& Hui Feng (2012) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 

3) สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ (Customer Information) การจัดเก็บ

รวบรวมขอมูลของลูกคา สําหรับสารสนเทศลูกคาแบงออกเปนหลายประเภท ไมวาจะเปน  

ลูกคาบุคคล ลูกคา ธุรกิจ และลูกคาธุรกิจขนาดใหญ ซึ่ งความสํา เร็จของการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพขึ้นอยูกับวิธีในการจัดการแบงปนขอมูลเก่ียวกับลูกคาและการแปลงขอมูลเก่ียวกับ

ลูกคาใหกลายเปนความรู  เพื่อสามารถนําไปใชในการเปลี่ยนวิธีการในการปฏิบัติกับลูกคา  

โดยความสามารถในการจัดการขอมูลเกี่ยวกับลูกคา เปนการใชประโยชนจากโปรแกรมสําเร็จรูป

ในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ Day & Van den Bulte. (2002) โดยแนวทางในการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ ในการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการอยูกับเราตลอดไป คงหนี 

ไมพนการสรางคุณคาเพิ่มใหลูกคาเกิดความรูสึก มากกวาลูกคาตองการ การบริการกอนและหลัง

การขายอยางเต็มใจและเปดเผย แสดงถึงความเปนกันเอง โดยอาศัยระบบการจัดการสารสนเทศที่มี

ประสิทธิภาพ เชน ระบบ Call Center การตลาดทางอิเล็กทรอนิกส ดวยการสรางเว็บไซตที่มีเน้ือหา

สาระนารูเก่ียวกับสินคา พรอมแจงรายละเอียดโปรโมชั่นของลูกคาแตละกลุม การใชโปรแกรม 

การสงเสริมการขายในระยะยาว ทราบถึงความตองการของลูกคา โดยองคกรอาจแบงลูกคา 

เปนหลายประเภท เพื่อใหสะดวกในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เพื่อทําใหลูกคาเกิดความ

พอใจ การใหความเสมอภาคในลูกคาที่ระดับเดียวกัน Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. 

Cox and Scott McLeod (2014) 

 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมุงเนนศึกษาถึงความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ี

มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยการใชแนวคิดของ Day. (2002) ประกอบดวย  

1)  การมุ ง เนนลูกค า เปนศูนยกลาง (Customer Centric)  2)  รูปแบบธุร กิจ (Business Model)  

3) สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ (Customer Information) นอกจากนี้ จากการทบทวน

วรรณกรรม พบวา กระบวนการ การพัฒนากลยุทธการแขงขันระยะยาว การสรางมูลคา การจัดการ

ชองทางความรู และการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ข้ันตอนการประเมิน รวมถึงกระบวนการอื่น 
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โดยวิธีการมุงเนนไปที่ การจัดการ การโตตอบลูกคา เพื่อรักษาความสัมพันธลูกคา เพื่อทําให 

เกิดกําไร Day & Van den Bulte. (2002), Stan Maklan and Simon Knox (2009), Saeed Gholami and 

Muhammad Sabbir Rahman (2012), Moustafa Battor & Mohamed Battour (2013), Jifeng Mu 

(2013) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 

 โดยผูวิ จัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมและทําการสังเคราะหวรรณกรรมเ ก่ียวกับ

ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (CRM Capability) ประสิทธิภาพของการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (CRM Effectiveness) การนําเอาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพไปปฏิบัติ 

(CRM Implementation) การดําเนินกิจกรรมหรือกระบวนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (CRM 

Activities / CRM Process) การบริหารการจัดการลูกคาสัมพันธทางอินเทอรเน็ต (ECRM) Harrigan, 

P. (2011) และการ จัดการความรู ลูกค า เชิ งสัมพันธภาพ (KCRM) เพื่อใหทราบถึงตั วแปร

ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

ตารางที่ 2.2 ตัวแปรความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและแหลงอางอิง 
 

อางองิ 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

การมุงเนน

ลูกคาเปน

ศูนยกลาง 

รูปแบบ

ธุรกิจ 

สารสนเทศลูกคาใน

การสราง

ความสัมพันธ 

Day & Van den Bulte. (2002)    

Stan Maklan and Simon Knox (2009)    

Mamoun N. Akroush & Samer et al. 

(2011) 

   

Dahiyat et al. (2011)    

Mamoun N. Akroush & Samer et al. 

(2011) 

   

Silvia Martelo Landroguez (2011)    

Bas¸ar O ¨ ztays¸I (2011)    

Yonggui Wang & Hui Feng (2012)    

Mamoun N. Akroush (2012)    

Moustafa Battor & Mohamed Battour 

(2013) 

   

Dennis Herhausen and Marcus 

Scho¨gel (2013) 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 
 

อางองิ 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

การมุงเนน

ลูกคาเปน

ศูนยกลาง 

รูปแบบ

ธุรกิจ 

สารสนเทศลูกคาใน

การสราง

ความสัมพันธ 

Jifeng Mu (2013)    

Antonella La Rocca and Ivan Snehota 

(2014) 

   

H.Y. Lam (2014)    

Ibrahim Elbeltagi et al. (2014)    

Daniel D. Cox and Scott McLeod 

(2014) 

   

 

 2.2.3 การวัดความสามารถการจัดการลูกคาเชงิสัมพันธภาพ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเ ก่ียวกับการวัดความสามารถการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ พบวา ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพสวนใหญใชมาตรวัดตาม

แนวคิดของ Day & Van den Bulte. (2002)โดยมีงานวิจัยที่ใชมาตรวัดดังกลาว เชน Stan Maklan 

and Simon Knox (2009), Dahiyat et al. (2011), Silvia Martelo Landroguez (2011), Yonggui Wang 

& Hui Feng (2012), Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2013) , Jifeng Mu (2013), Antonella 

La Rocca and Ivan Snehota (2014), H.Y. Lam (2014),  Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel 

D. Cox and Scott McLeod (2014) เปนตน 

มาตรวัดการจัดการลูกคา เ ชิงสัมพันธภาพ ของ Day & Van den Bulte. ( 2002)  

แบงออกเปน 3 องคประกอบ คือ 1) การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 2) รูปแบบธุรกิจ 3) สารสนเทศ

ลูกคาในการสรางความสัมพันธ ซึ่งมาตรวัดความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ  

Day & Van den Bulte. (2002)  แ ละ  Kumar, V., Aksoy, L., Donkers, B., Venkatesan, R., Wiesel,  

T. & Tillmanns, S. (2010) ไดมาจากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการวัดการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 
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**การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

2.3 เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 2.3.1 ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) 

  ปจจุบันในโลกยุคใหม ความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศเปลี่ยนแปลงไปจาก

อดีตคอนขางมากดวย ปจจัยหลายอยางไมวาจะเปนสภาพแวดลอม สภาพสังคมและเทคโนโลย ี

ที่ เปล่ียนแปลง โดยเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทสําคัญ ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จะประกอบดวย ฮารดแวร (Hardware) และซอฟตแวร (Software) ทําใหธุรกิจสามารถนํามาใช 

ในการศึกษาการรับรูพฤติกรรมของผูบริโภค หรือลูกคา เพื่อสนับสนุนการดําเนินงานการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ จะเห็นไดชัดเจนวา โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลตอการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพอยางมาก Day & Van den Bulte. (2002) และ Coltman et al. (2010) 

โดยเฉพาะการนําเอาระบบเทคโนโลยีมาใชในกิจกรรมทางการตลาด เชน การพัฒนาระบบ

เทคโนโลยีคอมพิวเตอรสารสนเทศมาพัฒนากับระบบ Call Center มาใชในการดําเนินการ ทั้งระบบ

ซอฟแวร CRM จะควบคุมจัดการกระบวนการบริหาร ณ จุดขาย และการบริการใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับลูกคา ซึ่งขอมูลดังกลาวมีคุณคาอยางมากตอธุรกิจ 

ในการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย Chen & Ching. (2002), Paul Harrigan et al. 

(2009), Purnima S. Sangle and Preety Awasthi (2011) และ Vanessa Zheng (2011) 

  จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา นักวิ จัยและนักวิชาการไดใหความหมาย  

หรือคําจํากัดความของคําวา เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ตารางที่ 2.3 ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Chen & Ching. (2002) โครงสรางพื้นฐานที่สําคัญของธุรกิจดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และ การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหเปนประโยชนตอ

ธุรกิจถือเปนสิ่งสําคัญ โดยโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ เปนการใชประโยชนจากฮารดแวร  (Hardware) 

ซอฟตแวร (Software) และขอมูล (Data) เพื่ออํานวยความสะดวก 

หรือสนับสนุนใหมีการแบงปนและสื่อสารขอมูลตลอดท่ัวทั้งธุรกิจ 

และบุคลากรที่เก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะตองมีการ

พัฒนาทักษะและความรู  ท้ัง น้ี เพื่อสนับสนุนใหบุคลากร มี

ความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมีศักยภาพที่ดีขึ้น 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Paul Harrigan et al. 

(2009) 

e-CRM เปนความคิดริเริ่มของ e Business ที่เฉพาะเจาะจงในธุรกิจ 

SMEs โดยอาศัยโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ภายในธุรกิจ เพื่อประโยชนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน 

เทคโนโลยีการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเพื่อสะดวกในการรับรู

ผูบริโภค เปนตน และ ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวกับ

การจัดการความรู เชน ความรูเก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่

เอื้ออํานวยและสนับสนุนกระบวนการปฏิบัติงานการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ 

Coltman et al. (2010) โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 2 สวน

คือ  ฮารดแวร  (Hardware) ซอฟตแว ร  (Software) ซึ่ งส ง เสริม

สนับสนุนตอความสามารถในการจัดการทรัพยากรมนุษยและ

องคการ และมีผลกระทบตอความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

Purnima S. Sangle and 

Preety Awasthi (2011) 

การจัดการโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศภายใน

ธุรกิจถือเปนสิ่งสําคัญ โดยเฉพาะดานการบริการ เชน ธุรกิจธนาคาร 

หรือการเงิน ซึ่งธุรกิจนําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ มาใช

ค ว บ คู กั บ ก า ร ใ ช เ ท ค โ น โ ล ยี  เ ช น  ก า ร นํ า เ อ า เ ท ค โ น โ ล ยี 

ด านนวัตกรรมมือถือ เข ามามีสว นรว มในกา รจัดการลู ก ค า 

เชิงสัมพันธภาพ 

Paul Harrigan & Elaine 

Ramsey and Patrick 

Ibbotson  (2011) 

เทคโนโลยีการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเปนสิ่งสําคัญกับองคกร

ขนาดใหญ ซึ่งประกอบดวย โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศภายในธุรกิจ และ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่ง

สวนประกอบที่สําคัญมาจากองคประกอบ 2 สวน คือ การสื่อสาร

กับลูกคา และการจัดการขอมูล โดยเนนความสัมพันธลูกคา  

เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพมากขึ้น โดยไมสญูเสียประสิทธิผล 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Paul Harrigan & Elaine 

Ramsey and Patrick 

Ibbotson (2011) 

เทคโนโลยีการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเปนสิ่งสําคัญกับองคกร

ขนาดใหญ ซึ่งประกอบดวย โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศภายในธุรกิจ และ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่ง

สวนประกอบที่สําคัญมาจากองคประกอบ 2 สวน คือ การสื่อสาร

กับลูกคา และการจัดการขอมูล โดยเนนความสัมพันธลูกคา  

เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพมากขึ้น โดยไมสญูเสียประสิทธิผล 

Vanessa Zheng (2011) ระบบบริการ mCRM เปนสวนประกอบในโครงสรางพื้นฐานดาน

เทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจSMEs โดยธุรกิจ SMEs 

ตองพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการลูกคา ตลอดจนพัฒนาขีด

ความสามารถของการบริการ เพื่อประสิทธิภาพของธุรกิจ 

Preety Awasthi and 

Purnima S. Sangle 

(2012) 

การจัดการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการระบบและขอมูล

เปนอีกหนึ่งในดานการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อให

เกิดความจงรักภักดีของลูกคา 

Ann Ling-Ching Chan 

and Wen-Ying Wang 

(2012) 

โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนสวนสําคัญใน

การวางรากฐานระบบขอมูลลูกคา ซึ่งชวยเพิ่มขีดความสามารถของ

ทรัพยากรมนุษยและองคการ 

C. Padmavathy et al. 

(2012) 

การดําเนินงานจะประสบความสําเร็จของการสรางความสัมพันธ

ของลูกคา ตองขึ้นอยูกับกลยุทธทางธุรกิจ ขององคกร และการ

จัดการดานเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ การวิเคราะหพฤติกรรม

ของลูกคาบนพื้นฐานขอมูลจํานวนมากที่เก็บ และการสรางการ

รักษาความสัมพันธกับลูกคาแบบบูรณาการ ซึ่งทําใหธุรกิจไดรับ

ขอมูลเชิงลึกกับลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการลูกคา นํามาซึ่ง

ผลกําไรของธรุกิจอยางยั่งยืน 

U. Zeynep Ata and 

Aysegul Toker (2012) 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ สิ่งสําคัญคือลูกคา โดยอาศัย

เทคโนโลยีในการจัดการขอมูล และโปรแกรม ควบคูกับการจัดการ

เชิงกลยุทธ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแตละคน  

เพื่อผลประโยชนขององคกร โดยองคกร จะตองสนับสนุนให

บุคลากรมีความรูทางดานเทคโนโลยี เพื่อมาจัดการ นํามาซึ่งผล

กําไร 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Abdelkader Daghfous et 

al. (2013) 

เทคโนโลยีสารสนเทศ เกิดจากการจัดการความรู ซึ่งประกอบดวย 

โครงสรางพื้นฐานดานธุรกิจ ซึ่งสามารถนํามาเพื่อการจัดการลูกคา 

ตลอดจนพัฒนาบุคลากรในการประยุกตใชหรือพัฒนาสารสนเทศ 

เพื่อกระบวนการมุงเนนลูกคาเปนสําคัญ นํามาซึ่งผลกําไรของธรุกิจ 

 

 การใหความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่นักวิจัยและ

นักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไวขางตน ดังนั้นการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงทําการสรุปความหมาย  

หรือคําจํากัดความของคําวา เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การนําเทคโนโลยีมาใชในการสราง

มูลคาเพิ่มทางดานสารสนเทศ ทําใหสารสนเทศที่เกิดขึ้นมีประโยชนมากยิ่งขึ้น โดยเทคโนโลย ี

ถือเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลการรับรูพฤติกรรมผูบริโภค หรือลูกคา ซึ่งประกอบดวย 

โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจ ไดแก ฮารดแวร (Hardware) ซึ่งเปน

อุปกรณในการประมวลผลสารสนเทศ ซอฟตแวร (Software) โปรแกรมในระบบคอมพิวเตอร 

ประกอบดวย ซอฟตแวรระบบ และซอฟตแวรแอพพลิเคชั่น และขอมูล (Data) ซึ่งถือวาเปน  

สวนสําคัญที่สุด เพราะขอมูลตองถูกตอง แมนยํา เชื่อถือได จะชวยทําใหระบบการบริหารการ

จัดการไดงายขึ้น โดยธุรกิจตองพัฒนาความสามารถของพนักงาน ในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เขาใจในการดําเนินการ และจัดการเก่ียวกับสารสนเทศทั้งหมด ซึ่งสงเสริมและสนับสนุน 

ตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา  

เพื่อตอบสนองความตองการเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือการบริการของลูกคาที่สอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาและนําไปสูการสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึน Chen & Ching. (2002), Coltman 

et al. (2010) 

 Paul Harrigan et al. (2009) กลาวไววา การบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพโดยใช

เทคโนโลยี หรือกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาทางอินเทอรเน็ต (e-CRM) ซึ่งสิ่งสําคัญ 

คือ การรวมกันระหวางคน และเทคโนโลยี ซึ่ งสอดคลองกับ Day & Van den Bulte. (2002) 

เพราะฉะนั้น การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ องคประกอบหลักจะประกอบไปดวย 2 สวน คือ  

1) คน 

2) เทคโนโลยี  
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 โดยหนาที่หลักของกระบวนการสรางความสัมพันธ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

กับลูกคาทางอินเทอรเน็ต หรือ e-CRM ไดแก 

1) การรักษาลูกคาเกาไวดวยการสรางความพึงพอใจและการสรางใหลูกคากลับเขามา

ใชบริการอีกครั้ง เชน ลูกคาที่มีการซื้อสินคาลดลง หรือ ลูกคาที่ขาดการติดตอ วิเคราะหและ

นําเสนอสินคาพรอมเสนอแรงจูงใจ โดยการจัดกิจกรรมทางการตลาด เชน การทราบถึง 

ความตองการของลูกคา เพื่อผลประโยชนขององคกร คือ กําไร Day & Van den Bulte. (2002), Chen 

& Ching, (2002) และ Coltman et al. (2010) 

2) การสรางความจงรักภักดีในสินคาและบริการ โดยดูจากมูลคาที่ไดรับจากลูกคา 

เชน การจัดระดับลูกคาจากยอดการสั่งซื้อ โดยจัดเปนระดับ เพื่อแยกระดับในการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ หรืออาจจะดูจากกําไรก็ได แตบางองคกรอาจแบงตามความตองการของลูกคา 

เปนหลัก ก็สามารถทําไดเชนกัน โดยการสรางความจงรักภักดีในสินคาและบริการ สามารถทํา 

ไดโดย การเสนอสิทธิพิเศษตางๆ การนําเสนอสินคา หรือบริการใหมๆ การทํา Loyalty Program  

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Day & Van den Bulte. (2002) 

3) การนําเสนอ การขายที่เพิ่มขึ้นโดย การนําเสนอขายสินคาชนิดอื่น เชน การขาย

ประกันชีวิต ควบคูกับประกันรถยนต 

 ซึ่งเครื่องมือที่ถูกนํามาใชในการสงเสริมการตลาดกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

กับอินเทอรเน็ต 

1) การตลาดโดยตรง ไมวาจะเปนทางโทรศัพท เชน Call Center หรือการตลาด

อิเล็กทรอนิคส เชน การสรางเว็บไซตใหขอมูลรายละเอียดสินคา การซื้อขายผานโลกอินเทอรเน็ต 

การโตตอบ การรับขอมลูขาวสาร 

2) การประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ เชน การประชาสัมพันธผานใบปลิว แผนพับ 

วารสาร นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ 

3) การโฆษณา เพื่อใหขอมูลขาวสารเพิ่มเติม เชน การใชคูปองสวนลด 

4) การสงเสริมการขาย การสราง และ การเพิ่มยอดขายจากลูกคาในชวงระยะเวลาใด 

เวลาหนึ่ง เชน คะแนนสะสมเพื่อแลกของรางวัล 

 Purnima S. Sangle and Preety Awasthi (2011) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

กับเทคโนโลยี เริ่มจากการตลาดในปจจุบันท่ีมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง โดยการตอบสนองความ

ตองการของลูกคาในทุกชองทาง Day & Van den Bulte. (2002) โดยเฉพาะธุรกิจธนาคาร หรือการเงิน 

จําเปนอยางมาก ซึ่งในธุรกิจธนาคาร หรือการเงิน มักนิยมการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ผานระบบโทรศัพท ไมวาจะเปนการดูแลรักษาความสัมพันธ ตลอดจนการใหขอมูลขาวสารตางๆ 

การใชความจําเปนที่เรงดวนท่ีลูกคาตองทําธุรกรรม ซึ่งสิ่งตางๆ เหลานี้ ยอมทําใหลูกคาเกิดการรับรู 

เกิดการไววางใจ โดยองคประกอบ จะประกอบดวย 
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1) รูปแบบการจัดการเทคโนโลยี โดยนําโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี เขามาชวย

วางแผน ในการกําหนดพฤติกรรมใหสอดคลองกัน Day & Van den Bulte. (2002), Chen & Ching. 

(2002) และ Coltman et al. (2010) 

2) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การผสมผสานที่ลงตัวกับเทคโนโลยี การรักษา

ความปลอดภัย กับความเปนสวนตัว ตลอดจนความนาเช่ือถือ การประหยัดคาใชจายในการจัดการ

ตางๆ เพื่อทําใหสามารถลดตนทุน นํามาซึ่งผลการดําเนินงานทางดานการเ งิน คือ กําไร  

และเทคโนโลยียังชวยสงผลทางดานภาพลักษณแกตัวบุคคล เชน การนําเอาเทคโนโลยีมา

ตอบสนองความตองการลูกคา โดยเฉพาะธุรกิจธนาคาร หรือ การเงิน Day & Van den Bulte. (2002) 

และ Chang, W., Park, J. E. & Chaiy, S. (2010) 

 Preety Awasthi and Purnima S. Sangle (2012) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

กับเทคโนโลยี ยอมมีสวนรวมกับองคกร โดยในปจจุบันไมสามารถปฏิเสธไดวา เทคโนโลยีเขามา 

มีสวนรวมควบคูกับการตลาด การจัดการเชิงกลยุทธเสริมดวยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

ยิ่งชวยเพิ่มประสิทธิภาพใหผลการดําเนินงานไดมีประสิทธิผลที่เพิ่มมากขึ้น 

 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ สําหรับองคกร ประกอบดวย 

1) กระบวนการขาย 

2) กระบวนการตลาด 

 โดยเชื่อมโยงกันกระบวนการขายและกระบวนการตลาด โดยแนวคิดของแตละองคกรจะ

แตกตางกันออกไป ในแตละองคกรจะนําเทคโนโลยีกับการจัดการขอมูลหลักในการบริหาร  

การจัดการขอมูลลูกคา ซึ่งถือเปนอีกหน่ึงในกลยุทธที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ Chen & 

Ching. (2002) และ Coltman et al. (2010) โดยการบริหารการจัดการเชิงความสัมพันธภาพของ

เทคโนโลยี มีหลากหลายรูปแบบดังตอไปนี้ 

1) การจัดการเชิงสัมพันธภาพลูกคา (CRM issues) 

2) การบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพผานอีเล็กทรอนิคส (e-CRM issues) 

3) การบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพผานโทรศัพทมือถือ (m-CRM issues) 

4) การบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพผานหลายชองทาง (Multichannel 

CRM issues) 

 U. Zeynep Ata and Aysegul Toker (2012) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีในการจัดการขอมูล หรือโปรแกรมควบคูกับการจัดการเชิงกลยุทธ 

เสริมดวยประสิทธิภาพขององคกร เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาแตละราย นํามาซึ่งการ

สรางความพึงพอใจของลูกคาและผลกําไรขององคกร โดยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพน้ัน  

จะมองลูกคาเปนจุดศูนยกลางในการบริหารและถือเปนกลยุทธหลัก เพื่อเปนการสรางความสัมพันธ 

ระหวางลูกคา และองคกร ถาองคกรมีระบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดี มีประสิทธิภาพ 
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ควบคูกับผลการปฏิบัติงานดานสิ่งแวดลอมที่ดี ยอมสงผลตอผลการดําเนินงานที่ดีทั้งทางดาน

การตลาด และ ดานการเงิน Day & Van den Bulte. (2002), Kim et al., (2003), Bas¸ar O¨ ztays et al. 

(2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow 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) 

 Abdelkader Daghfous et al. (2013) กลาวไววา องคกรที่จะประสบความสําเร็จ ตองอาศัย

ระบบการจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ควบคูกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

ซึ่งจะทําใหคาใชจายในการดําเนินการลดนอยลงและเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาสูงมากยิ่งขึ้น  

ซึ่งจะชวยใหองคกรประสบความสําเร็จในการดําเนินงานแบบยั่งยืน องคประกอบของการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ ประกอบดวย 4 สวน 

1) กลยุทธทางดานการตลาดขององคกร 

2) กระบวนการบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การกําหนดลูกคา

กลุมเปาหมาย การกําหนดกลยุทธลูกคาแตกลุม โดยเลือกผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาและการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพยังตองรวมถึง กระบวนการเชิงกลยุทธ กระบวนการ

วิเคราะห และดานการดําเนินงาน ซึ่งถาองคกรมีระบบการจัดการลูกคาที่มีประสิทธิภาพที่ดี ยอมทํา

ใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีกับผลิตภัณฑ โดยองคกรควรมีการตรวจสอบระบบการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ เพื่อเปนการประเมินผลขององคกร Day & Van den Bulte. (2002) 

3) กระบวนการธุรกิจ และเทคโนโลยีองคกร 

4) คน ถือเปนสิ่งสําคัญ ระบบการจัดการความรูควบคูกับการจัดการลูกคาเชิงในการ

ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ องคกรควรมีการพัฒนาความรูของพนักงาน พรอมตรวจสอบ  

เพื่อจะไดชวยเพิ่มศักยภาพขององคกรและตอบสนองความตองการลูกคา สรางความจงรักภักดี

ลูกคา องคกรควรตอบสนองใหมากกวาความคาดหวังที่ลูกคาตองการ Day & Van den Bulte. (2002) 

 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงสรุปความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา เทคโนโลยีสารสนเทศ 

หมายถึง โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจและความสามารถของพนักงาน 

ในการใช เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสงเสริม สนับสนุนตอความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา การศึกษาการรับรูพฤติกรรมผูบริโภค 

หรือลูกคา โดยโครงสรางพื้นฐานที่สําคัญของธุรกิจดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการประยุกตใช

เทคโนโลยีสารสนเทศใหเปนประโยชนตอธุรกิจถือเปนสิ่งสําคัญ โดยโครงสรางพื้นฐาน 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนการใชประโยชนจากฮารดแวร (Hardware) ซอฟตแวร (Software) 

และขอมูล (Data) เพื่ออํานวยความสะดวก หรือสนับสนุนใหมีการแบงปนและสื่อสารขอมูล  

ตลอดทั่วทั้งธุรกิจและบุคลากรที่เก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะตองมีการพัฒนาทักษะ 



44 

และความรู ทั้งน้ีเพื่อสนับสนุนใหบุคลากร มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมี

ศักยภาพที่ดีขึ้น (Chen & Ching, 2002) สอดคลองกับ Coltman et al. (2010) ที่กลาววา โครงสราง

พื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 2 สวนคือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟตแวร 

(Software) ซึ่งสงเสริมสนับสนุนตอความสามารถในการจัดการทรัพยากรมนษุยและองคการ และมี

ผลกระทบตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

โดยนําระบบสารสนเทศมาใชในธุรกิจ ความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศ ปจจัยเดียว 

ไมเพียงพอตอการทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จได ความตองการเก่ียวกับความเขาใจที่ถูกตอง 

เก่ียวกับขอมูลของลูกคาเปนสิ่งที่ทําใหธุรกิจสามารถตัดสินใจไดดี บนพื้นฐานของการมีขอมูล 

ที่เพียงพอ ธุรกิจจึงจําเปนตองคํานึงถึงและควรใหความสนใจเก่ียวกับการทําใหบุคลากรมีทักษะ

และความรู ตลอดจนการกําหนดกลยุทธทางธุรกิจควบคูกับการตลาดขององคกร และการจัดการ

ดานเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาบนพื้นฐานขอมูลจํานวนมาก 

ที่เก็บและการสรางการรักษาความสัมพันธกับลูกคาแบบบูรณาการ ซึ่งทําใหธุรกิจไดรับขอมูล 

เชิงลึกกับลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการลูกคา นํามาซึ่งผลกําไรของธุรกิจ C. Padmavathy et al. 

(2012) และ Abdelkader Daghfous et al. (2013) 

 การดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม สิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจใหประสบ

ความสําเร็จตองสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยอาศัยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการ

เก็บขอมูลลูกคาเก่ียวกับการจอง ขอมูลของลูกคาตางๆ ในระหวางการเขาใชบริการ รวมถึงการรับรู

การใชบริการสิ่งตางๆ ที่ ลูกคาสัมผัส เพื่อสามารถเสริมสรางกลยุทธในการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ (Chen & Ching, 2002) และ Coltman et al. (2010) ดวยเหตุนี้จึงทําใหธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา

เฉพาะรายไดอยางมาก ดวยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการเอื้ออํานวยและสนับสนุน

ในการรักษาความสัมพันธกับลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ที่ตองมีรูปแบบสิทธิ

พิเศษเฉพาะสมาชิกเทานั้น การที่จะทําใหธุรกิจมีความสามารถในการทํากําไรและลูกคามีความ

จงรักภักดี Day & Van den Bulte.(2002) ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมตองมุง เนนการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ ซึ่งมีวัตถุประสงคในการแสวงหาขอมูล การรวบรวมขอมูล การเก็บรักษาขอมูล

และการแบงปนขอมูลใหกับแผนกตางๆ ภายในธุรกิจอยางท่ัวถึง เพื่อการสรางประสบการณท่ีมี

ความสอดคลองกับความตองการของลูกคาเปนรายบุคคลและความพิเศษใหกับลูกคา เพราะลูกคา

แตละคนที่มารวมใชบริการสโมสรสําหรับสมาชิกธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มาใชบริการดวยเหตุผล 

ที่แตกตางกัน ลูกคาบางคนชอบบรรยากาศ ความเปน Exclusive และบางครั้งเห็นวา การเปนสมาชิก

คลับเปนการบอกสถานะทางสังคม หรืออาจจะเปนเพราะสิ่งอํานวยความสะดวก หรือสันทนาการ 

ดังนั้น อาจกลาวไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยที่ มีความสําคัญตอการปรับปรุง

ความสามารถของธุรกิจใหดีขึ้น หากธุรกิจสามารถประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศไดอยาง
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เหมาะสมจะนําไปสูความไดเปรียบที่เหนือกวาคูแขงขันและชวยสงเสริมใหเกิดความสามารถ 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ยั่งยืน Merkel, J., Jackson, P. & Pick, D. (2010) และ C. Padmavathy 

et al. (2012) 

 

ตารางที่  2.4 ตัวแปรเทคโนโลยีสารสนเทศกับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 และแหลงอางอิง 
 

อางองิ 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

โครงสรางพื้นฐาน 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การจัดการความรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Chen & Ching (2002)   

Paul Harrigan et al. (2009)   

Purnima S. Sangle and Preety 

Awasthi (2011) 

  

Vanessa Zheng (2011)   

C. Padmavathy (2012)   

Preety Awasthi and Purnima S. 

Sangle (2012) 

  

Paul Harrigan et al. (2012)   

Ann Ling-Ching Chan and  

Wen-Ying Wang (2012) 

  

Abdelkader Daghfous (2013)   

 

 2.3.2 การวัดระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 การวัดเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูวิจัยใชมาตรวัดเทคโนโลยีสารสนเทศจากงานวิจัย

ของ Chen & Ching (2002) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Paul Harrigan et al. (2009), Purnima S. 

Sangle and Preety Awasthi (2011), Vanessa Zheng (2011), C. Padmavathy (2012), Preety Awasthi 

and Purnima S. Sangle (2012), Paul Harrigan et al. (2012), Ann Ling-Ching Chan and Wen-Ying 

Wang (2012) และ Abdelkader Daghfous (2013) เปนมาตรวัดที่ศึกษาถึงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพื่ อกา รสนับสนุนการ จั ดการ ลูกค า เชิ งสัมพันธภาพ และ ผล การดํ า เนิ นงา นข อง ธุ ร กิจ  

ซึ่งประกอบดวย 2 องคประกอบดวยกัน (1)โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ  

(2) การจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเปนวิธีการเดียวกับที่ทางผูวิจัยใชในการศึกษา 

การพัฒนารูปแบบความสามารถที่มีอิทธิพลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งก็คือ ระบบ
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เทคโนโลยีสารสนเทศ และจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสงผล

กระทบทางบวกกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมีวัตถุประสงค เพื่อที่จะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาท่ี 

ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเปนการพัฒนารูปแบบความสามารถอิทธิพลทางตรงกับการ

รับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management: CRM) จึงสามารถ

แสดงกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.3 แสดงแบบจําลองความสัมพันธ 

ระหวางการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศกับการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 H1: การรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.3 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศกับการ 

 รับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

2.4 การจัดการความรู 

 2.4.1 ความหมายของการจัดการความรู 

 การจัดการความรู (Knowledge Management: KM) 

 การจัดการความรู เกิดจากกระบวนการในการนําความรูที่มีอยูที่เกิดจากประสบการณ

และการเรียนรู หรือการเรียนรูใหมเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดขององคกรโดยผานกระบวนการ

ตางๆ เชน การคนหา สรางใหม รวบรวมจัดเก็บใหเปนระบบ การรับรู มีการถายโอนความรู  

จากบุคคลหน่ึงไปสูอีกบุคคลหนึ่ง วิเคราะห สังเคราะห ยกระดับความรูใหมและประยุกตใชความรู 

ซึ่งสอดคลองกับ Ikujiro Nonaka (1991) ที่กลาวไววา การจัดการความรู เกิดจากการปลูกฝงคานิยม 

และพฤติกรรมที่ชวยใหคนในองคกร ใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู การรับรูที่เกิดจากการจัดการความรู 

และคิดคน เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาองคการ โดยนําการจัดการความรูมาประยุกตใช 

กับการพัฒนารูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งปญหาที่ เกิดขึ้นเสมอ คือ บุคลากรยังขาด 

ความพรอม โดยเฉพาะการคัดเลือกพนักงานที่มีความรู ความเขาใจทั้งทางธุรกิจและการบริการ  

เพื่อวิ เคราะหศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึงการรับรูความตองการของผูบริโภค  

เพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งวิธีที่ปฏิบัติอยูเสมอ คือ การรับพนักงานใหมและวาจางบริษัท

ภายนอกเขามาทําการฝกอบรม ซึ่งในความจริงถือเปนการลงทุนที่ยังขาดประสิทธิภาพในดานการ

บริหารทรัพยากร Phanu Limmanont (2005) 

การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรูการจัดการลูกคาเชงิสัมพันธภาพ 
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 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา นักวิจัยและนักวิชาการไดใหความหมายหรือคําจํากัด

ความของคําวา การจัดการความรู 

 

ตารางที่ 2.5 ความหมายของการจัดการความรู 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการจัดการความรู 

Ikujiro Nonaka (1991) การจัดการความรู เกิดจากการปลูกฝง คานิยม และ พฤติกรรม ที่

ชวยใหคนในองคกร ใชสิ่ งที่ เ กิดจากการเรียนรู  และคิดคน  

เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาองคการ 

Chun Wei Choo and 

Rivada´via Correa 

Drummond de 

Alvarenga Neto (2010) 

การจัดการความรู  ในการบริหารจัดการองคกรท่ีเปนพื้นฐาน 

เก่ียวกับการสรางสภาพแวดลอมในองคกรที่เอื้อตอการสงเสริม 

และการสรางความรูรวมกันและการใชงานองคกร ใฝหาการสราง

ความรูและนวัตกรรมที่ได เพื่อประโยชนตอองคกร 

Re´my Magnier-

Watanabe and Dai 

Senoo (2010) 

กระบวนการในการรวบรวมจัดเก็บการรับรู เพื่อสราง แลกเปล่ียน 

เพื่อประยุกตใชความรูในองคกร โดยการพัฒนาระบบจาก ขอมูล 

ไปสู สารสนเทศ เพื่อใหเกิด ความรู และ ปญญา ในที่สุด 

Subba Moorthy and 

Douglas E. Polley (2010) 

การบริหารการจัดการความรู เปนรากฐานของ นวัตกรรมผลิตภัณฑ 

โดยการประสมประสานวิเคราะห ปรับ คนหาโดยใช เทคโนโลยี

เปนสวนประกอบ เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพของการทํางาน 

Kevin J. Flint (2011) การสราง การจัดระบบ การแลกเปล่ียน ประยุกตใชความรูใน

องคกร โดยพัฒนารูปแบบ ระบบจากขอมูลไปสูสารสนเทศ เพื่อให

เกิดความรู การรับรูพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อประโยชนสูงสุดตอ

ตนเอง และองคกร 

Hadi Nejatian, Ilham 

Sentosa & Shishi 

Kumar Piaralal (2011) 

การจัดการความรู คือ การสรางความสามารถหลักอยูบนพื้นฐาน

ของความรูทางธุรกิจเชิงกลยุทธ โดยกระบวนการจัดการความรู 

ควรพุงไปที่กระบวนการจัดการตลาด โดยเนนลูกคาเปนสวนสําคัญ 

ทั้งโครงสรางพื้นฐานทางสังคมทรัพยากรมนุษย 

Stanley F. Slater, Eric 

M. Olson and Hans Eibe 

Sørensen (2012) 

การ จัดการค วามรู เป นสิ่ งสํ าคัญควบคู กับตลาดยุค ปจ จุบัน  

ซึ่งสอดคลองกับเทคโนโลยีที่มีความเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 

การสรางความรู การรวบรวม การรับรูความตองการของลูกคา  

การจัดเก็บที่มีประสิทธิภาพจะชวยองคกรเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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ตารางที่ 2.5 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการจัดการความรู 

Gang Xiang and Ying 

Wu (2012) 

การรวบรวมองคความรูที่มีอยูในองคกร จะประกอบดวย คน และ

เอกสารมาพัฒนาใหเปนรูปแบบ ระบบ เพื่อใหทุกคนในองคกร

สามารถเขาถึงความรู และพัฒนาตนเอง รวมทั้งปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ อันจะสงผลใหองคกรมีความสามารถในเชิงแขงขัน

สูงสุด และ อยางยั่งยืน 

Jader Zelaya-Zamora 

and Dai Senoo (2012) 

การจัดการโครงสรางความรูขององคกร เกิดจากการเชื่อมโยงทาง

ความคิด เพื่อสรางสรรค นวัตกรรม ใหเกิดประสิทธิภาพของ

องคกร 

Ingo Bildstein and 

Stefan Gueldenberg and 

Hora Tjitra (2013) 

กระบวนการ  กระ ตุนสร างสรรค  นวัตกรรมอย างตอ เนื่ อง  

โดยมุงเนนไปที่คุณภาพ 

Caroline Bayart, 

Sandra Bertezene, 

David Vallat, Jacques 

Martin (2014) 

การจัดการความรู เปนทรัพยากรขององคกรซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญที่

องคกรจะตองตระหนักในการพัฒนา ปลูกฝง เรียนรู รับรู คิดคน 

เพื่อใหเปนประโยชนกับทางองคกร ซึ่งองคกรตองสง เสริม

สนบัสนุนใหบุคคลากรปจจุบัน และ บุคคลากรอนาคต 

 

 การใหความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา การจัดการความรู ที่นักวิจัยและนักวิชาการ

หลายทาน ไดกลาวไวขางตน ซึ่งอาจมีความหมายแตกตางกันบางในเนื้อหารายละเอียดบางสวน  

แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน ซึ่งจากการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงทําการ

สรุปความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการ การจัดการ

โครงสรางทางความรู ที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกร ซึ่งอาจจะเกิด 

จากการเรียนรู คิดคน วิเคราะห คนหา ประยุกตใชความรูในองคกร โดยการพัฒนารูปแบบ ระบบ

จากขอมูลไปสูสารสนเทศในการรวบรวมการรับรู พฤติกรรมของผูบริโภค หรือลูกคา เพื่อให 

เกิดความรู เพื่อประโยชนสูงสุดตอตนเองและองคกร นําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ทางการตลาด นั่นคือ กลยุทธ เอง 

 Re´my Magnier-Watanabe and Dai Senoo (2010) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

มีความสัมพันธ กับการจัดการความรู  โดยเฉพาะในประเทศท่ีมีความโดดเดนดานบริการ  

การใชขอมูลโดยผานระบบสารสนเทศ เพื่อสรางการรับรูในพฤติกรรมของผูบริโภค หรือลูกคา 

องคกรควรมีการจัดการความรูของพนักงานควบคู เพื่อสามารถนําเอาประสิทธิภาพของเทคโนโลยี
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มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด เพื่อบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและสอดคลองการจัดการ

ความรู ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธที่เปนเครื่องมือในการขับเคลื่อนองคกร Ikujiro Nonaka (1991), Chun 

Wei Choo (2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Kevin J. Flint (2011), Hadi 

Nejatian, Ilham Sentosa & Shishi Kumar Piaralal (2011), Stanley F. Slater (2012), Gang Xiang and 

Ying Wu (2012) และ Ingo Bildstein et al. (2013) 

 Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010) กลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

กับการจัดการความรู ถือเปนการนําเอาความรูมาใชประโยชนในการแขงขัน โดยรูปแบบการจัดการ

ความรูดานเทคโนโลยี ประกอบดวยดังนี้ 

1) การจัดการความรูดานเทคโนโลยี องคกรสามารถนําเสนอผลิตภัณฑ และการ

บริการใหมผานการนําเสนอดานเทคโนโลยี โดยการปอนขอมูล พรอมนวัตกรรมใหมในการ

นําเสนอการรับรูใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาทราบถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ และบริการใหมๆ  

โดยองคกรสามารถสรางระบบเทคโนโลยีในการบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

โดยสงเสริมใหพนักงานมีความรู เพื่อสามารถใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชนสูงสุด นํามาซึ่ง

ผลตอบแทนทางดานการเงินและผลตอบแทนทางดานการตลาด Chun Wei Choo (2010), Subba 

Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Kevin J. Flint (2011) และ Ingo Bildstein et al. (2013) 

2) การจัดการความรูดานเทคโนโลยีเชิงลึก การเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการความรู

ดานเทคโนโลยี ชวยสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการรับรูถึงผลการดําเนินงานได Chun Wei Choo 

(2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Kevin J. Flint (2011), Hadi Nejatian, Ilham 

Sentosa & Shishi Kumar Piaralal (2011), Stanley F. Slater (2012), Gang Xiang and Ying Wu (2012) 

และ Ingo Bildstein et al. (2013) 

3) การจัดการความรูดานเทคโนโลยีเชิงกวาง ในโลกการแขงขันคงหลีกเล่ียงการใช

เทคโนโลยียาก และจะตองมีการใชเทคโนโลยีมากกวาหน่ึง เพื่อชวยประสิทธิภาพในการดําเนินการ

และการจัดการดานเทคโนโลยี Ikujiro Nonaka (1991) และ Chun Wei Choo (2010) 

4) ผลของการจัดการความรูดานเทคโนโลยีเชิงลึก และเชิงกวาง หรือการผสมรวมกัน 

มุงเนนไปที่ผลการรับรูซึ่งผลการดําเนินงาน 

 Hadi Nejatian, Ilham Sentosa & Shishi Kumar Piaralal (2011) กลาวไววา การจัดการความรู 

ควบคูกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ มีความสําคัญ โดยเฉพาะการเขาถึงกลุมลูกคา ซึ่งเปน

กลุมเปาหมายขององคกร โดยเนนสนองตอบความตองการของลูกคา ซึ่งการจัดการความรู คือ  

การสรางความสามารถหลักอยูบนพื้นฐานของความรูทางธุรกิจเชิงกลยุทธ โดยกระบวนการจัดการ

ความรู ควรพุงไปที่กระบวนการจัดการตลาด โดยเนนลูกคาเปนสวนสําคัญ ทั้งโครงสรางพื้นฐาน

ทางสังคมและทรัพยากรมนุษย โดยองคกรควรมีการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา การรับรูขอมูลลูกคา 

พรอมวิเคราะหขอมูล กระจายขอมูล เพื่อเปนการสรางเพิ่มมูลคาใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
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ใหเทากับหรือมากกวาความคาดหวังที่ลูกคาจะไดรับ เพื่อเปนประโยชนในกับองคกร Ikujiro 

Nonaka (1991), Chun Wei Choo (2010), Gang Xiang and Ying Wu (2012) แ ละ  Ingo Bildstein et 

al. (2013) 

 นอกจากการจัดการความรูควบคูกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพแลว การวัด

ประสิทธิภาพการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพยังเปนสวนสําคัญ ไมใชแคการวัดภาพในองครวม

ของการบริหารงานเทานั้น ยิ่งถาองคกรประสบความสําเร็จ ยิ่งแสดงใหเห็นถึงการบริหารการจัดการ

องครวมและการบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพประสบความสําเร็จดวย โดยการวัดผลของ

การประสบความสําเร็จจะประกอบไปดวย การวัดผลทางดานการเงิน คือ กําไรขาดทุน การวัดผล

ทางดานการตลาด คือ ยอดขาย ความจงรักภักดีที่ลูกคามีใหและกลับมาใชบริการ 

 การจัดการความรูหมวดหมูสําหรับลูกคา ประกอบดวยกัน 3 แบบ 

1) ความรูสําหรับลูกคา เปนความรู ท่ีสงจากองคกรถึงลูกคา ทําใหลูกคาเขาใจ

ผลิตภัณฑและการบริการขององคกร ความรูจะชวยใหองคกรรักษาลูกคา โดยมุงเนนความตองการ

ของลูกคา การรับรู การเปล่ียนแปลง เพิ่มเติม เพื่อใหสอดคลองความตองการของลูกคา โดยความรู

ที่สงผานจากองคกรใหลูกคาไมจําเปนตองเปนสิ่งที่ลูกคาตองการเสมอ Ikujiro Nonaka (1991), 

Chun Wei Choo (2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Kevin J. Flint (2011), 

Stanley F. Slater (2012), Gang Xiang and Ying Wu (2012) และ Ingo Bildstein et al. (2013) 

2) ความรูเกี่ยวกับลูกคา เปนความเขาใจท่ีองคกร จําเปนตองรูพื้นเพของลูกคา สิ่งที่

ลูกคาตองการ การรับรูถึงลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเทากับ หรือเกินกวา 

ความคาดหวังที่ลูกคาตองการ โดยองคกรสามารถแบงกลุมลูกคาเปนแตละประเภทตามความ

ตองการ เพราะความตองการของลูกคาแตละคน ก็ยอมมีความตองการที่แตกตางกัน ยิ่งถาองคกร

สามารถตอบสนองความตองการไดยอมนํามาสูผลกําไรจากการดําเนินงาน Ikujiro Nonaka (1991), 

Chun Wei Choo (2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Stanley F. Slater (2012), 

Gang Xiang and Ying Wu (2012) และ Ingo Bildstein et al. (2013) 

3) ความรูจากลูกคา เปนความรูที่องคกรควรใหความสนใจ มากกวาความรูสําหรับ

ลูกคาและความรูเก่ียวกับลูกคา ความรูประเภทน้ีจะประกอบดวย ขอมูลของผลิตภัณฑ ที่จะมีให

ลูกคา การใหบริการ คูแขงขัน และการแขงขันในตลาดทั้งปจจัยภายในและปจจัยภายนอก  

การรองเรียน ขอเสนอแนะ เพื่อใชในการกําหนดทิศทางทางกลยุทธ เพื่อพัฒนา สงเสริม ตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภคและกําหนดการสงเสริมการตลาด Ikujiro Nonaka (1991), Chun Wei 

Choo (2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley (2010), Kevin J. Flint (2011), Stanley F. Slater 

(2012), Gang Xiang and Ying Wu (2012) และ Ingo Bildstein et al. (2013) 
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 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงสรุปความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา การจัดการความรู 

ประกอบดวย การจัดการความรูของพนักงาน การจัดการทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐาน

ทางดานสังคม โดยการจัดการความรู ในการบริหารจัดการองคกรที่เปนพื้นฐาน เก่ียวกับการสราง

สภาพแวดลอมในองคกรที่เอื้อตอการสงเสริม และการสรางความรูรวมกัน และการใชงาน องคกร 

ใฝหา การสรางความรู และนวัตกรรมที่ได เพื่อประโยชนตอองคกร ซึ่งสอดคลองกับ Ikujiro 

Nonaka (1991) ซึ่งกลาวไววา การจัดการความรู เกิดจากการปลูกฝง คานิยม และพฤติกรรม ที่ชวย

ใหคนในองคกรใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู การรับรู และคิดคน เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนา

องคการ รวมถึงการจัดการทรัพยากรมนุษย ความสามารถของพนักงานในการใชเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ่งสงเสริมสนับสนุนตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพในการสรางและ

รักษาความสัมพันธกับลูกคา โครงสรางพื้นฐานทางสังคมสถานภาพ บทบาท บรรทัดฐาน ทักษะ

และความรู ทั้งน้ีเพื่อสนับสนุนใหบุคลากร มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมี

ศักยภาพที่ดีขึ้น (Chen & Ching, 2002) สอดคลองกับ Coltman et al. (2010) ที่กลาววา โครงสราง

พื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 2 สวนคือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟตแวร 

(Software) ซึ่งสงเสริมสนับสนุนตอความสามารถในการจัดการทรัพยากรมนษุยและองคการ และมี

ผลกระทบตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

ตารางที่ 2.6 ตัวแปรการจัดการความรูกับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและแหลง

อางองิ 
 

อางองิ 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

การจัดการความรู

ของพนักงาน 

การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย 

โครงสรางพื้นฐาน

ทางสังคม 

Ikujiro Nonaka (1991)    

Chun Wei Choo (2010)    

Re´my Magnier-

Watanabe and Dai Senoo 

(2010) 

   

Subba Moorthy and 

Douglas E. Polley (2010) 

   

Kevin J. Flint (2011)    

Hadi Nejatian, Ilham 

Sentosa & Shishi Kumar 

Piaralal (2011) 
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ตารางที่ 2.6 (ตอ) 
 

อางองิ 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

การจัดการความรู

ของพนักงาน 

การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย 

โครงสรางพื้นฐาน

ทางสังคม 

Stanley F. Slater (2012)    

Jader Zelaya-Zamora and 

Dai Senoo (2012) 

   

Gang Xiang and Ying Wu 

(2012) 

   

Ingo Bildstein et al. (2013)    

Caroline Bayart (2014)    

 

 4.4.2 การวัดการจัดการความรู 

 ผู วิ จั ยใชมาตร วัดการ จัดการค วามรู จ ากงานวิจัย ของ  Ikujiro Nonaka (1991)  

ซึ่ งส อดค ลอง กับงานวิ จัยข อง Chun Wei Choo (2010), Subba Moorthy and Douglas E. Polley 

(2010), Kevin J. Flint (2011), Hadi Nejatian, Ilham Sentosa & Shishi Kumar Piaralal (2011), 

Stanley F. Slater (2012), Gang Xiang and Ying Wu (2012) แ ล ะ  Ingo Bildstein et al. (2013)  

เปนมาตรวัดที่ศึกษาถึงการจัดการความรู เพื่อการสนับสนุนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

และผลการดําเนินงานของธุรกิจ ซึ่งประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ 1) การจัดการความรู 

ของพนักงาน 2) การจัดการทรัพยากรมนุษย และ 3) โครงสรางพื้นฐานทางสังคม ซึ่งเปนวิธีการ

เดียวกับที่ทางผู วิจัยใชในการศึกษา การพัฒนา รูปแบบที่ มีอิทธิพลตอการจัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ ซึ่งก็คือ การจัดการความรูและจากการทบกวนวรรณกรรม พบวา การจัดการความรู

สงผลกระทบทางบวกกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยมีวัตถุประสงค เพื่อที่จะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาที่ของ 

การจัดการความรู ซึ่งเปนการพัฒนารูปแบบการรับรูที่มีอทิธิพลทางตรงกับการรับรูการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management: CRM) จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด  

และสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.3 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศกับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
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 H2: กา ร รับ รู กา รจัดกา รค ว ามรู มีอิท ธิพ ลทา งต รงตอก า ร รับ รูก า ร จั ดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.4 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูการจัดการความรูกับการรับรู

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

2.5 การมุงเนนการตลาด 

 2.5.1 ความหมายของการมุงเนนการตลาด 

  การมุงเนนการตลาด (Market Orientation: MOR) 

  ปจจุบันการมุงเนนการตลาด เปนอีกหนึ่งแนวความคิดที่ใชกันมาก โดยยึดหลัก

ความสําคัญที่จะชวยใหองคกรธุรกิจบรรลุผลสําเร็จในเปาหมายทางการตลาด องคกรจะตอง

พิจารณากําหนดความตองการที่แทจริงของตลาดที่เปนเปาหมายได และตองปรับตัวเองใหสามารถ

สรางหรือสนองความพึงพอใจลูกคา โดยองคกรตองทราบถึงความตองการของลูกคา การรับรูลูกคา

ตามที่ลูกคาตองการ ซึ่งสิ่งตางๆ เหลานั้นจะเพิ่มใหมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสูงกวา 

คูแขงขันโดย ประกอบดวย การมุงเนนลูกคา การตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing)  

การแสวงหากําไรจากความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Deshpande & 

Webster (1989) ที่กลาวไววา สวนประกอบทางวัฒนธรรมขององคการ ไดแก ความเชื่อและคานยิม

ที่ใหความสําคัญกับลูกคาเปนสิ่งแรกในการวางแผนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งจะทาํใหองคการ

ประสบความสําเร็จ โดยแนวคิดทางการตลาดไดรับการยอมรับวาเปนกลยุทธที่สามารถทําใหธุรกิจ

สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืน Gang Xiang and Ying Wu (2012) และ  

ถาความสัมพันธเชิงบวกระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งประกอบดวย การแบงปนขอมูล การเก็บ

รวบรวมขอมูล การรับรูทางการตลาดและการตอบสนองความตองการลูกคา Nicole Tiedemann et 

al. (2009), Liem Viet Ngo (2010) 

 

 

 

 

 

 

การรับรูการจัดการความรู การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 
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 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา นักวิจัยและนักวิชาการไดใหความหมาย หรือคําจํากัด

ความของคําวา การมุงเนนการตลาด 

 

ตารางที่ 2.7 ความหมายของการมุงเนนการตลาด 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการมุงเนนการตลาด 

Deshpande & Webster 

(1989) 

การมุงเนนการตลาด ประกอบดวย วัฒนธรรมองคกร ไดแก   

ความเชื่อและคานิยมที่ใหความสําคัญกับลูกคาเปนสิ่งแรกในการ

วางแผนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งจะทําใหองคการประสบ

ผลสําเร็จ โดยมุงเนนการรับรูพฤติกรรมผูบริโภค สรางความ 

พึงพอใจใหกับลูกคา และ ตอบสนองความตองการลูกคา 

Nicole Tiedemann et al. 

(2009) 

ความสัมพันธเชิงบวกระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งประกอบดวย  

การแบงปนขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูลทางการตลาด การรับรู

พฤติกรรมผูบรโิภค และการตอบสนองความตองการลูกคา 

Gurjeet Kaur and R.D. 

Sharma (2009) 

การประเมินผล การเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูของลูกคาอยางเปน

ระบบเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ผานแผนการตลาด 

Liem Viet Ngo and 

Aron O’Cass (2010) 

วัฒนธรรมองคการที่ใหพนักงานมุงเนนการสรางคุณคาการเรียนรู 

การรับรู และการสรางความสัมพันธที่ดี โดยอาศัยกิจกรรมทาง

การตลาดใหกับลูกคา เพื่อนําไปสูผลการดําเนินงานที่ดี และความ

ไดเปรียบของธุรกิจ 

Silvia Martelo 

Landroguez et al. (2011) 

การเก็บขอมูลการตลาด การรับรูพฤติกรรมความตองการของ

ผูบริโภค การออกแบบการประสานงาน และการดําเนินการที่

เหมาะสม ของบริษัทที่ตอบสนองโดยใชกลยุทธกับโอกาสทางการ

ตลาด นําไปสูผลการดําเนินงานทางธุรกิจ 

Augustine A. Lado et al. 

(2011) 

กระบวนการเรียนรู  การรับรูจากการพัฒนาการตลาด โดยการ

แบงปนขอมูลทางการตลาดใหกับลูกคา เพื่อตอบสนองพรอม

นําเสนอสินคาและบริการที่สอดคลองกับความตองการและความ

พึงพอใจของลูกคา 

Geoffrey T. Stewart et 

al. (2012) 

การเก็บรวบรวมขอมูลรายละเอียดลูกคา การรับรูความตองการ

ลูกคา และคูแขงขันอยางเปนระบบ โดยทําการวิเคราะหขอมูล เพื่อ

นํามาพัฒนาความรูเกี่ยวกับตลาด และนํามาใชเปนแนวทางในการ

จัดทํากลยุทธองคการ 
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ตารางที่ 2.7 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของการมุงเนนการตลาด 

L.A. Cacciolatti and A. 

Fearne (2012) 

การกําหนดทิศทางตลาดโดยการเก็บรวบรวมขอมูลทั้ง ภายในและ

ภายนอก ที่ใชในการปรับปรุง เพื่อความถูกตองและความแมนยําใน

การตัดสินใจดานการตลาดและสามารถตอบสนองความตองการ

ของสิ่งแวดลอมที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 

James W. Clark et al. 

(2013) 

การกําหนดทิศทางทางการตลาดโดยการเก็บรวบรวมขอมูล  

การเรียนรู การรับรูความตองการของลูกคา เพื่อตอบสนองความ

ตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

L.A. Cacciolatti and A. 

Fearne (2013) 

การจัดการความสามารถของธุรกิจในการเก็บรวบรวมขอมูล  

ความตองการและพัฒนาพนักงานแตละบุคคลใหมีค วามรู  

ความสามารถในการจัดการเกี่ยวกับลูกคาใหบรรลุเปาหมายตาม

ความตองการของลูกคา 

 

 การใหความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา การมุงเนนการตลาด ที่นักวิจัยและ

นักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไวขางตน ดังนั้นการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงทําการสรุปความหมาย  

หรือคําจํากัดความของคําวา การมุงเนนการตลาด หมายถึง การเก็บรวบรวม การรับรู ความตองการ

ความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการ

มุงเนนลูกคา การมุงเนนคูแขงขัน เพื่อใหบรรลุเปาหมายตามความตองการของลูกคา สรางความ 

พึงพอใจใหกับลูกคา ความภักดี การรักษาลูกคาไว ตลอดจนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจ  

และผลการดําเนินงานทางธุรกิจ ตลอดจนความยั่งยืนขององคกร Deshpande & Webster (1989) 

 สําหรับแนวคิดเก่ียวกับการมุงเนนการตลาด เปนแนวคิดที่เริ่มตั้งแตตนศตวรรษที่ 1950 

โดยเปนแนวคิดที่มาจากแนวคิดทางดานการตลาด (Marketing Concept) (Jaworski & Kohli, 1993) 

เปนปรัชญาพื้นฐานที่สําคัญของการจัดการเชิงกลยุทธการตลาดสมัยใหมที่นํามาประยุกต  

เพื่อปฏิบัติจริง (Narver & Slater, 1990) โดยมีกลุมนักวิจัยหรือนักทฤษฎีที่ไดรับการยอมรับในเรื่อง 

การมุงเนนการตลาด ไดแก Kohli and Jaworski 1990 และ Narver and Slater, 1990 ที่กลาวไววา 

การมุงเนนการตลาด หมายถึง กิจกรรมขององคกร ในการสรางคานิยมที่เหนือกวาลูกคาปกติ  

ในการสราง การเผยแพร และตอบสนองทางการตลาด โดยเชื่อมโยงกับผลการดําเนินงาน ซึ่งการ

วัดผลการดําเนินงานนั้นไดมีสวนสําคัญ กับระบบการบริหารงาน สําหรับองคกรโดยใชมาตรวัด

เปนเครื่องมือติดตามประเมินความสําเร็จตามรอบเวลา ซึ่งมาตรวัดที่ถูกพัฒนาขึ้นแตละองคกร

จะตองสอดคลองกับกลยุทธธุรกิจ ที่เช่ือมโยงทุกระดับตั้ง แตระดับปฏิบัติงาน ระดับฝายงานและ
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ระดับองคกร เพื่อใชผลลัพธจากการติดตามวัดผลมาดําเนินการ ทบทวนผลการปฏิบัติงานเทียบกับ

แผนงานหรือเปาหมาย ตลอดจนใชเทียบเคียงระหวางองคกรหรือผูเปนเลิศโดยเฉพาะการประเมิน

ผลสําเร็จขององคกรที่สะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงทั้ งในระยะสั้นและระยะยาว  

ซึ่งสอดคลองกับ Liem Viet Ngo and Aron O’Cass (2010), Augustine A. Lado et al. (2011), L.A. 

Cacciolatti and A. Fearne (2012) ที่กลาววา การมุงเนนการตลาด คือ การกําหนดทิศทางตลาด  

โดยการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งภายในและภายนอก ที่ใชในการปรับปรุง เพื่อความถูกตองและ 

ความแมนยําในการตัดสินใจดานการตลาดและสามารถตอบสนองความตองการของสิ่งแวดลอม 

ที่ เปลี่ยนแปลงอย างรวดเร็ว  โดยวัฒนธรรมองคกรใหพนักงา นมุ ง เนนการสรางคุณค า  

และความสัมพันธที่ดี โดยอาศัยกิจกรรมทางการตลาดใหกับลูกคา เพื่อนําไปสูผลการดําเนินงานที่ดี

ของธุรกิจ 

 Gurjeet Kaur and R.D. Sharma (2009) ไดกลาววา การมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลตอการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ โดยการมุงเนนทางการตลาดที่จะทําใหองคกรเติบโตและยั่งยืน 

จะประกอบดวย 3 ปจจัยดวยกัน 

1) การเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูพฤติกรรมลูกคา เพื่อแนวทางการกําหนดกลยุทธ

แนวทางทางการตลาดขององคกร 

2) องคกรควรใชการตลาดสมัยใหม ใหสอดคลองกับนวัตกรรม ที่เปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลา 

3)  นักการตลาด สามารถเก็บรายละเอียด หรือ มุ งเนนการตลาดในชวงนั้น  

เพื่อสนองตอบความคาดหวังและความตองการของลูกคา 

 การมุงเนนการตลาด หมายถึง การประเมินผล การเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาอยางเปน

ระบบ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งผานแผนการตลาด โดยมุงเนนลูกคากลุมเปาหมาย 

ตอบสนองความตองการ รักษาความสัมพันธ การมุงเนนการตลาดถือเปนสิ่งจําเปน ดวยเหตุผล  

3 ขอ ไดแก 

1) การมุงเนนการตลาด เปนกลยุทธในการเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ

สูงสุด โดยสรางความหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา Deshpande & Webster 

(1989) 

2) ทิศทางการมุงเนนการตลาดมาจากผูบริหาร โดยไมไดมาจากการจัดการโครงสราง

องคกร โดยผูบริหารศึกษาถึงพฤติกรรมตางๆ ของผูบริโภค หรือลูกคา โดยการศึกษาการรับรู

ทางดานการตลาดที่ผูบริโภค หรือลูกคารับรู 

3) ทิศทางการตลาดมุงเนนไปที่การตลาด นั่นหมายถึง ลูกคา โดยองคกรตองมีความรู

เก่ียวกับลูกคาและตลาดองคกรควรเสาะหาขอมูลลูกคาดานตางๆ รวมถึงการรับรูของลูกคาที่มีตอ

องคกร โดยองคกรกําหนดความตองการ ความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคา  
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และตลาด เพื่อใหม่ันใจวาผลิตภัณฑและบริการยังคงสอดคลองกับความตองการของลูกคา  

และสามารถสรางโอกาสใหมทางธุรกิจและที่สําคัญการสรางความสัมพันธกับลูกคาและความ 

พึงพอใจของลูกคา องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับลูกคาและเพิ่มความ 

พึงพอใจและความภักดีของลูกคา Deshpande & Webster (1989), Nicole Tiedemann et al. (2009), 

Liem Viet Ngo & Aron O’Cass (2010), Silvia Martelo Landroguez et al. (2011), Augustine A. Lado 

et al. (2011), Geoffrey T. Stewart et al. (2011), L.A. Cacciolatti and A. Fearne (2012) และ James 

W. Clark et al. (2013) 

 Liem Viet Ngo and Aron O’Cass (2010) ไดกลาวไววา การมุงเนนการตลาดกับการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ มีความสัมพันธ โดยการมุงเนนการตลาดเปนการสรางขอเสนอท่ีเหนือกวา 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจ โดยแนวคิดการเพิ่มคุณคาและการสรางมูลคา  

ไมเพียงมุงเนนการตลาดอยางเดียว ยังตองมุงเนนลูกคาควบคูกันไป โดยมองลูกคาเปนศูนยกลาง 

เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและรักษาลูกคา 

 โดยกระบวนการสรางมูลคา ประกอบดวยกระบวนการทั้งหมด 3 รูปแบบ 

1) การสรางมูลคาใหกับลูกคาควบคูการสรางมูลคาทางการตลาด 

2) การสรางมูลคาจากการเสนอขาย 

3) การสรางมูลคาจากการใชงาน 

 กระบวนการสรางเริ่มจากการกําหนดกลยุทธของธุรกิจ ซึ่งไดจากการเรียนรูพฤติกรรม

ผูบริโภคควบคูกับการรับรูของผูบริโภค ในการนําเสนอสินคาและบริการใหกับลูกคาและอาศัย 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเขามาเพื่อตอบสนองความพึงพอใจลูกคา รักษาความสัมพันธ  

เพื่อผลประโยชนขององคกร Deshpande & Webster (1989) 

 Silvia Martelo Landroguez et al. (2011) ไดกลาวไววา การมุงเนนการตลาด ถือเปนกลยุทธ 

ที่ใชในการตอบสนองความตองการของลูกคาใหเหนือกวาความคาดหวังที่ลูกคาตองการ ปจจุบัน 

อนาคต และสรางความจงรักภักดี โดยอาศัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ในการเก็บขอมูล

การตลาด การรับรูพฤติกรรมความตองการผูบริโภค หรือลูกคา ในการออกแบบการประสานงาน 

และการดําเนินการที่เหมาะสมของบริษัทที่ตอบสนอง โดยใชกลยุทธกับโอกาสทางการตลาด 

นําไปสูผลการดําเนินงานทางธุรกิจและเพื่อโอกาสทางธุรกิจ Deshpande & Webster (1989), Gurjeet 

Kaur and R.D. Sharma (2009), Nicole Tiedemann et al. (2009), Liem Viet Ngo & Aron O’Cass 

(2010), Silvia Martelo Landroguez et al. (2011), Augustine A. Lado et al. (2011), Geoffrey T. 

Stewart et al. (2011), L.A. Cacciolatti and A. Fearne (2012) และ James W. Clark et al. (2013) 
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  ความสามารถหลัก 

  Note: Arrows in the model reflect not only propositions but also knowledge flows 

  Source: Own elaboration 
 

ภาพประกอบที่ 2.5 แสดงการศึกษาการสรางมูลคาเพื่อตอบสนองความลูกคา 

ที่มา: Silvia Martelo Landroguez et al. (2011) 

 

 Geoffrey T. Stewart et al. (2012) ไดกลาวเก่ียวกับการมุงเนนการตลาดกับการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพวา ประสิทธิภาพการทํางานขององคกรที่ดี เกิดจากการวางรากฐานขององคกร 

ควบคูกับการที่ผูบริหารวางรูปแบบกลยุทธ โดยการเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูรายละเอียดลูกคา

และคูแขงขันอยางเปนระบบ ซึ่งองคกรจะตองมีเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ เพื่อทําการวิเคราะห

ขอมูล และนํามาพัฒนาความรูเก่ียวกับตลาด และนํามาใชเปนแนวทางในการจัดทําวางแนวทาง 

กลยุทธองคการ โดยแบงออกเปน กลยุทธระยะสั้นและกลยุทธระยะยาว เพราะฉะนั้นการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ยอมมีบทบาทในการบริหารการจัดการลูกคา ซึ่งควบคูกับกระบวนการ 

ทางการตลาด เพราะในลูกคาแตละรายความตองการยอมไมเหมือนกัน องคกรตองสามารถ

ตอบสนองความตองการใหชัดเจน ถูกจุด ตรงกับกลุมเปาหมาย Deshpande & Webster (1989), 

Gurjeet Kaur and R.D. Sharma (2009), Nicole Tiedemann et al. (2009), Liem Viet Ngo & Aron 

O’Cass (2010), Silvia Martelo Landroguez et al. (2011), Augustine A. Lado et al. (2011), L.A. 

Cacciolatti and A. Fearne (2012) และ James W. Clark et al. (2013) 

การกําหนดเปาหมาย

ทางการตลาด 

การจัดการความรู 

การจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

 

มูลคาลูกคา 

 

2b 

2a 

2c 
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 ในการวางแผนกลยุทธ การมุงเนนการตลาด ควรพิจารณาความสัมพันธ ดานการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ รวมกับ 

1) กลยุทธระยะยาวในการวางแผน โดยดูจากกลุมเปาหมายสวนใหญและกลุมเปาหมาย 

ในอนาคตควบคูกันไป Deshpande & Webster (1989) และ James W. Clark et al. (2013) 

2) ผูบริหารควรเนนการมองการณไกล โดยยึดแผนกลยุทธในระยะยาว ควบคูกับการ

ปรับเปล่ียนในชวงเวลาที่เกิดขึ้น Nicole Tiedemann et al. (2009) 

3) การปรับเปล่ียนกลยุทธการตลาดอยางสมํ่าเสมอใหทันตอเหตุการณ 

 L.A. Cacciolatti and A. Fearne (2012) ไดกลาวเกี่ยวกับการมุงเนนการตลาดและการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถือเปนกลยุทธ หรือยุทธวิธีที่เกิดจากการเก็บรวบรวมขอมูล การรับรู

พฤติกรรมของลูกคาทั้งภายในและภายนอก โดยดูจากสภาพแวดลอมที่สามารถนํามาใชในการ

วิเคราะหคําตอบ ความถูกตอง แมนยํา ลดความไมแนนอนในกิจกรรมทางธุรกิจ เพื่อชวยให

ผูบริหาร หรือองคกรสามารถตัดสินใจไดถูกตองรวดเร็ว โดยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

ถือเปนอกีหนึ่งกลยุทธ ที่ชวยใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี กลับมาใชบริการและบอกตอ 

 James W. Clark et al. (2013) กลาวไววา การมุงเนนการตลาด มีความสัมพันธกับการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ โดยผูบริหารจะทําการวางกลยุทธ เพื่อใหพนักงานแตละแผนก  

โดยนําการจัดการดานเทคโนโลยีเขามามีสวนรวมในการบริหารงานขามสายงาน เพื่อใหเกิดการ

ผสานกัน เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดอันเกิดกับลูกคา พรอมทั้งตอบสนองความตองการ 

ของลูกคา Deshpande & Webster (1989) โดยการวัดของธุรกิจ กับการมุงเนนการตลาดของ James 

W. Clark et al. (2013) กลาวไวโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1) ธุรกิจควรกําหนดวัตถุประสงค ของการมุงเนนทางดานการตลาด ควบคูกับการ

มุงเนนทางดานการรับรูลูกคา เพื่อตอบสนองความพึงพอใจลูกคา Deshpande & Webster (1989) 

2) ธุรกิจควรตรวจสอบระดับการวางแนวทางในการใหบริการลูกคา 

3) ธุรกิจควรมีการสื่อสารขอมูล ระหวางของธุรกิจกับลูกคาและมีระบบการจัดการที่ดี 

เพื่อใหสามารถแลกเปล่ียนประสบการณรวมกัน 

4) กลยุทธทางการตลาด ตองสอดคลองกับวัตถุประสงค โดยวัตถุประสงคของการ

ดําเนินงานของธุรกิจ จะมาจากผูบริหารระดับสูงในการกําหนดทิศทางขององคกร โดยกลยุทธ 

ทางการตลาด ตองสามารถเขาใจ สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางการรับรู 

ที่ลูกคาจะไดรับนํามาสูผลการดําเนินงานของธรุกิจ 

5) ธุรกิจควรมีระบบการการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่สามารถตรวจสอบความ

พึงพอใจการรับรูของลูกคาไดอยางรวดเร็วและบอยครั้ง เพื่อที่สามารถตอบสนองความตองการ 

และความพึงพอใจใหลูกคาเกิดความประทับใจในสินคาและบริการ นํามาสูการซื้อซ้ํา กลับมาใช

บริการและบอกตอ 
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6) ธุรกิจควรมีมาตรฐานในการใหบริการลูกคา โดยอาจแบงเปน การจําแนกการใช 

บริการแตละครั้ง หรือรายไดที่ลูกคาจายใหกับธุรกิจ เพื่อที่สามารถแบงเกรดลูกคาตามความสําคัญ 

ในการใหการบริการ Deshpande & Webster (1989) 

7) ธุรกิจควรเนนลูกคาหลักในการใหบริการ โดยมุงเนนการตลาดและการแขงขัน

รองลงมาใหบริการ Day & Van den Bulte. (2002) 

8) การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถือเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจการใหบริการ  

Day & Van den Bulte. (2002) 

9) ธุรกิจควรมีการตรวจสอบลูกคาอยางนอยปละครั้ง เพื่อใหทราบถึง ความพึงพอใจ 

ที่ลูกคาไดรับ เพื่อเปนการประเมินในเรื่องคุณภาพและการบริการของธุรกิจ หรือสินคา และเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

10) ธุรกิจ ตองเปดเผยขอมูลที่ไดจากระบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพใหกับ

พนักงานทุกระดับช้ัน เพื่อนําขอมูลที่ไดมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดกับธุรกิจ Day & Van den 

Bulte. (2002) 

 L.A. Cacciolatti and A. Fearne (2013) ไดกลาวไววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

จําเปนอยางมากที่ผูบริหารจะนํามาใชในการดําเนินการ หรือวางแผน กําหนดกลยุทธ ในการดําเนิน

ธุรกิจ โดยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพตองสงเสริมธุรกิจในการเก็บรวบรวมขอมูล การรับรู

พฤติกรรมของลูกคา โดยเก็บจากสภาพแวดลอมท้ังภายใน ภายนอก เชน แนวโนมเศรษฐกิจ สังคม 

ขอมูลจาก ผูผลิต ซัพพลายเออร ผูบริโภค ลูกคา ปรับปรุงความถูกตอง แมนยํา เพื่อประกอบการ

ตัดสินใจของผูบริหารและพัฒนาพนักงานแตละบุคคลใหมีความรู ความสามารถ ในการจัดการ

เก่ียวกับลูกคาใหบรรลุเปาหมายตามความตองการของลูกคา โดยการมุงเนนการตลาด มีสวนในการ

สรางมูลคาและการเติบโตทางธุรกิจ โดยสิ่งที่องคกรจะขาดหลักๆ จะประกอบดวย ความเชี่ยวชาญ

ของพนักงาน หรือบุคลากรในการทํางาน ซึ่งถือเปนหัวใจสําคัญในการดําเนินการธุรกิจ ทรัพยากรที่

มีอยูอยางจํ ากัด ไมวาจะ เปนเทคโนโลยี  ความลาสมัย ไมทันตอเหตุการณและ กํา ลังคน  

หรือพนักงานไมเพียงพอ หรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเพียงพอ หรือไดไมเทากับ

ความคาดหวังของลูกคาตองการ Day & Van den Bulte. (2002), Deshpande & Webster (1989) 

 Moustafa Battor and Mohamed Battour (2013)  ได กล า ว ไ ว ว า  กา รมุ ง เ นนก า รตล า ด  

มีความสัมพันธกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพเปนอยางมาก โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล

ลูกคา การรับรูลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองแมนยํา เพื่อสราง

ความสัมพันธในระยะยาวนานกับลูกคา โดยจากภาพประกอบที่ 2.4 แสดงใหเห็น การจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพอิทธิพลทางตรงตอการดําเนินงาน ซึ่งผลการดําเนินงานสงตอการเรียนรู การมุงเนน

การตลาด เพื่อนําเอามาพัฒนา ปรับปรุงการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ นํามาสูการยั่งยืนของธรุกิจ 

 



61 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.6 แสดงการศึกษาความสัมพันธการมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอการ

จัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและผลการดําเนินงานขององคกร 

ที่มา: Moustafa Battor and Mohamed Battour (2013) 

 

 นอกจากนี้ จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมา พบวา การมุงเนนการตลาด ถือเปนทิศทาง

การตลาดที่พบมากที่สุดสําหรับการตลาดสมัยใหม โดยเก่ียวของกับการคนหา ภาพรวม การตลาด 

ของคูแขงขันและผลกระทบตอสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการ 

ของลูกคา ซึ่งองคกรจะตองมีการกําหนดเปาหมายรวมกันและทําใหถึงจุดมุงหมาย ซึ่งสําหรับ

องคกร ยังสามารถชวยทําใหธุรกิจหลายธุรกิจไมวาจะเปน ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจสถานการศึกษา 

ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภค บริโภค ธุรกิจการซื้อขายชองทางอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจโรงพยาบาล 

ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจการทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจบริการ ซึ่งสงผลตอการดําเนินงานที่ดี 

เปนตน ตัวอยาง เชน งานวิจัยของ T. Ramayah et al. (2011) เปนตน เนื่องจากการมุงเนนการตลาด

เปนแหลงของความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจ Morgan et al. (2009) และมีผลกระทบ 

ตอการปรับปรุงผลการดําเนินงานที่ดีของธุรกิจ โดยการมุงเนนการตลาดเปนแนวคิดที่มีแนวทาง 

ในการมุงเนนการตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสามารถทําใหลูกคา 

มีความพึงพอใจสูงสุดและนําไปสูการมีผลการดําเนินงานของธุรกิจในระดับที่สูงขึ้น Jaworski & 

Kohli (1993), Deshpande & Webster (1989), Wu. (2003) และ Silvia Martelo Landroguez et al. (2011) 

 

 

 

 

 

 

 

 

การกําหนด

เปาหมาย  

การเรียนรูการรับรู 

 

การจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ 

ผลการ

ดําเนินงาน H3 H1 

H2 
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ตารางที่ 2.8 ตัวแปรการมุงเนนการตลาดกับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและ 

 แหลงอางองิ 
 

อางอิง 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 
การมุงเนนลูกคา กลยุทธการตลาด 

การปฏิบัติงาน การดําเนินงาน 

ที่มีประสิทธิภาพ 

Deshpande & Webster 

(1989) 

   

Gurjeet Kaur and R.D. 

Sharma (2009) 

   

Nicole Tiedemann et al. 

(2009) 

   

Liem Viet Ngo & Aron 

O’Cass (2010) 

   

Silvia Martelo 

Landroguez et al. 

(2011) 

   

Augustine A. Lado et 

al. (2011) 

   

T. Ramayah et al. 

(2011) 

   

Geoffrey T. Stewart et 

al. (2011) 

   

L.A. Cacciolatti and A. 

Fearne (2012) 

   

James W. Clark et al. 

(2013) 

   

Moustafa Battor et al. 

(2013) 
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 2.5.2 การวัดการมุงเนนการตลาด 

  การวัดการมุงเนนการตลาด ผูวิจัยใชมาตรวัดการมุงเนนการตลาดจากงานวิจัยของ 

Deshpande & Webster (1989) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Gurjeet Kaur and R.D. Sharma (2009), 

Nicole Tiedemann et al. (2009), Liem Viet Ngo & Aron O’Cass (2010), Silvia Martelo Landroguez 

et al. (2011), Augustine A. Lado et al. (2011), Geoffrey T. Stewart et al. (2011), L.A. Cacciolatti 

and A. Fearne (2012) แ ละ  James W. Clark et al. (2013) เ ป นมา ต รวัดที่ ศึ ก ษา ถึ งก าร มุ ง เ น น 

กา รตล าดเพื่ อการ ส นับสนุนก ารจัดการ ลูกค า เชิ งสั มพันธภ าพแ ละผ ล การ ดํา เ นิ นง า น 

ของธุรกิจ ซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบดวยกัน 1) การมุงเนนลูกคา 2) กลยุทธการตลาด  

และ 3) การปฏิบัติงานการดําเนินงานที่ มีประสิทธิภาพ ซึ่งเปนวิธีการเดียวกับที่ทางผูวิจัยใช 

ในการศึกษา การพัฒนารูปแบบความสามารถ ที่มีอิทธิพลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ  

ซึ่งก็คือ การมุงเนนการตลาดและจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา การมุงเนนการตลาดที่ มี

อิทธิพลกระทบทางบวกกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยมีวัตถุประสงค เพื่อที่จะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาที่ของ 

การรับรูการมุง เนนการตลาด ซึ่ง เปนการพัฒนารูปแบบการรับรูที่ มีอิทธิพลทางตรงกับ

ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management: CRM)  

จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.4 แสดงแบบจําลอง

ความสัมพันธระหวางการรับรูการมุงเนนการตลาดกับการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพนัธภาพ 

 H3: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูการจัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพ 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.7 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูการมุงเนนการตลาดกับการรับรู 

 การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรูการมุงเนนการตลาด การรับรูการจัดการลกูคาเชงิสัมพันธภาพ 
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2.6 ผลการดําเนินงานขององคกร 

 2.6.1 อิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ (Organizational 

Performance: OP) 

ซึ่ งจ า ก กา ร ท บทว นว ร ร ณ กร ร มเ ก่ี ย ว กั บค วา มส า มาร ถ กา ร จัด กา ร ลู ก ค า 

เชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ พบวา อิทธิพลของความสามารถในการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ หรือ Organizational Performance (OP) ซึ่งพบวา การรับรูของผูบริโภค  

หรือลูกคา ตอผลการดําเนินงานขององคกร ประกอบดวย 3 สวน ซึ่งประกอบดวย 1) ผลการ

ดําเนินงานทางดานการเงิน ซึ่งสงผลตอรายได สภาพคลองทางการเงินที่มีเพิ่มสูงขึ้นนั่นก็คือ กําไร

ซึ่งบริษัท หรือองคกรไมสามารถปฏิเสธไดวาไมสําคัญ และยังนํามาสู 2) ผลการดําเนินงานทาง 

ดานการตลาด โดยสามารถทําใหทางดานการตลาดดีขึ้น สงผลตอการดําเนินงานทางดานธุรกิจ  

การเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ยอดขาย โดยเนนในเรื่องของความสามารถในการสรางความ 

พึงพอใจใหกับลูกคา ความนาเช่ือถือ และตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น สรางความ

จงรักภักดีใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดยอดขายและกําไรในที่สุด ผูบริหารตองดําเนินการวัดผล 

การดําเนินงานใหเปนรูปธรรมมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับปจจัยเวลา คุณภาพ และการใหบริการ 

และ 3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ซึ่งวัดไดจากการเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม สังคม ชุมชน 

ซึ่งระบุอยูในแผนการดําเนินงานขององคกร Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย 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) นอกเหนือจากการวัด

ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพทั้ง 3 สวน ยังมีวิธีการวดัโดยองคกรบางแหงเอามาใช

ความสามารถการวัดคาดัชนีการวัดความสําเร็จแบบสมดุลของ Kaplan & Norton. (1992) ซึ่งได

กลาวถึงวิธีการวัดผลความสําเร็จขององคกรไดแก BSC: “The Balanced  Scorecard as a Strategic 

Management  System” คือ ดัชนีวัดความสําเร็จแบบสมดุล โดยเริ่มจากวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธ

ขององคกรไปสูการวัดผลความสําเร็จที่กําหนด โดยการกําหนดกรอบแนวคิดสําหรับการวัดกลยุทธ

ขององคกรและระบบการจัดการ โดยในการวัดผลสําเร็จขององคกรจะมี 2 มิติทั้งวัตถุประสงค 

ดานการเงินและไมใชการเงินที่สมดุลกัน ซึ่งจะพิจารณาได 4 มุมมอง คือ 

1) มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 

2) มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 

3) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 

4) มุมมองดานการเรียนรูและการเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspective) 

 แนวคิดดัชนีวัดความสําเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC) เปนแนวคิดที่ถูกริเริ่ม

และถูกพัฒนาในป 1990 โดย Professor Robert Kaplan & Dr. David Norton, (Kim et al., (2003), 

Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow et al (2011), 
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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) แ ล ะ  Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) ซึ่ งไ ด มีกา ร ศึกษ า แ ล ะ 

สํารวจเก่ียวกับสาเหตุของการที่ตลาดหุนในประเทศสหรัฐอเมริกา ประสบกับปญหาวิกฤติ  

เมื่อป ค.ศ. 1987 โดยผลการศึกษา พบวา องคกรสวนใหญในอเมริกานิยมใชแตตัวบงชี้ทาง 

ดานการเงินเปนหลัก แตภายใตการแขงขันในยุคปจจุบันผูบริหารเริ่ม พบวา การที่องคกรจะประสบ

ความสําเร็จและอยูรอดภายใตภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงนั้น การอาศัยตัวชี้วัดทางดานการเงิน 

เพียงอยางเดียวน้ันไมเพียงพอ ท้ังนี้เนื่องจากตัวช้ีวัดทางดานการเงินมีขอจํากัดหลายประการ  

การวัดผลการดําเนินงานที่ไมใชการเงิน (Non-Financial Perspectives) เชน ความรู  ชื่อเสียง 

ภาพพจนขององคกร ความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของพนักงาน รวมถึงความสามารถ 

ทางนวัตกรรม หรือทางดานเทคโนโลยี ซึ่งลวนแตเปนปจจัยที่ไมสามารถจับตองไดทั้งสิ้น  

ไม เพียงแค น้ีที่ขอจํากัดของของตัว ช้ีวัดทางการเ งินยังรวมถึงเหตุการณที่ เ กิดขึ้นในอดีต  

หรือเหตุการณที่เกิดขึ้นมาแลว แตไมไดบอกถึงปญหา หรือโอกาสที่จะเกิดขึ้นกับองคกรในอนาคต 

ซึ่งตัวชี้วัดทางการเงินจะสิ้นสุดลงเมื่อเหตุการณดังกลาวไดสิ้นสุดลงระยะเวลาหนึ่ง เชนวันสิ้นป 

หรือการกําหนดระยะเวลาที่แนนอน ซึ่งจะทําใหทราบถึงตัวชี้วัดทางการเงินได Kaplan & Norton 

จึงไดนําเสนอแนวคิดการวัดผลการดําเนินงานที่องคการควรพิจารณาตัวชี้วัด 4 มุมมอง คือ  

มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) มุมมอง 

ดานกระบวนการภายใน ( Internal Business Perspective)  และมุมมองดานการ เรียนรู  และ 

การเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspective) ตอมา Kaplan & Norton ไดเขียนบทความ 

เรื่อง “The Balanced Scorecard Measures that Drive Performance” และไดมีการตีพิมพในวารสาร 

Harvard Business Review ในป ค.ศ. 1992 โดยนําเสนอแนวคิดการวัดผลการดําเนินงานของ

องคการ เพื่อใชเปนเครื่องมือในการประเมินผลการดําเนินงาน โดยไมเพียงแตวัดผลการดําเนินงาน

ทางการเงิน (Financial Perspectives) เทานั้น แตยังครอบคลุมการวัดผลการดําเนินงานที่ไมใช

การเงิน (Non-Financial Perspectives) จากนั้นเปนตนมา แนวคิดดัชนีวัดความสําเร็จแบบสมดุล  

จึงเปนที่นิยมและใชกันอยางแพรหลายในธุรกิจตางๆ และเปนเครื่องมือที่ประสบความสําเร็จในการ

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

(2011), Pennie Frow 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) 
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 Kaplan & Norton. (1992) เสนอแนวคิดพื้นฐานของดัชนีวัดความสําเร็จแบบสมดุล 

ที่กระชับและครอบคลุม ซึ่งแสดงองคประกอบขององคกร 4 มุมมอง คือ 

1) มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนมุมมองที่จะตองตอบคําถามวา 

“เพื่อใหบรรลุความสําเร็จดานการเงินเราจะปฏิบัติตอผูถือหุนอยางไร” ตัวชี้วัดท่ีนิยมใชของมุมมอง

ดานการเงิน เชน ผลตอบแทนจากการลงทุน (Return On Investment: ROI) อัตราผลตอบแทน 

ตอสินทรัพยรวม เปนดัชนีที่ใชวัดศักยภาพของกิจการในการทํากําไรการลงทุนตอสินทรัพยรวม 

มูลคาผูถือหุน (Shareholder Value) ความสามารถในการทํากําไร (Profitability)ในสภาวะของตลาด

ที่มีการแขงขันสูง การวัดคาความสามารถในการดําเนินการของธุรกิจจึงเปนสิ่งที่จําเปน การเพิ่มขึ้น

ของรายได (Revenue Growth) ตนทุนตอหนวยผลผลิต (Cost per Unit) มูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจ 

(Economic Value Added) เปนตน Kaplan & Norton (1992), Kaplan & Norton (2001), Kaplan & 

Norton (2004), Kim et al., (2003), Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), 

Pennie Frow 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) มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) เปนมุมมองที่จะตอบคําถามวา เพื่อให

บรรลุเปาหมายขององคกรจะตองเปนอยางไร “ในสายตาลูกคามองเราอยางไร” โดยธุรกิจจะตอง

สามารถนําเสนอคุณคาที่ ลูกคาเปาหมายตองการ (Value proposition) และตัววัดผลมุมมอง 

ดานลูกคาจะตองมีการคัดเลือกเปนอยางดี เพื่อแสดงถึงความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอธุรกิจ ตัววัด 

ที่สําคัญของมุมมองดานลูกคา เชน จุดมุงหมายขององคกรนอกเหนือจาการทํากําไรใหกับผูถือหุน

แลวสิ่งสําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การประเมินความ 

พึงพอใจของลูกคา การจัดการดานคุณภาพเพื่อเปนการสรางความพึงพอใจ การเพิ่มขึ้นของ 

ลูกคาใหม (Customer Acquisition) ตองสรางฐานลูกคาใหมใหมั่นคง การหาลูกคาใหมเปนเปาหมาย

ที่สําคัญในชวงการออกผลิตภัณฑใหม โดยเฉพาะบริษัทขนาดเล็ก หรือบริษัทที่เพิ่งกอตั้ง การหา

ลูกคาใหมและการักษาลูกคาไวมีความสําคัญเทาๆ กัน การรักษาลูกคาเกา (Customer Retention) 

บริษัทที่มีการบริหารการจัดการที่ดีจะสามารถลดระดับขนาดลูกคาท่ีมีความสําคัญกับบริษัทจริงๆ 

Day & Van den Bulte. (2002) ความสามารถในการทํากําไรจากลูกคา (Customer Profitability)  

เปนศิลปะในการสรางและการรักษาลูกคาที่ไดใหกําไร เปนตน Kaplan & Norton (1992), Kaplan & 

Norton (1996), Kaplan & Norton (2001), Kaplan & Norton (2004), Kim et al., (2003) , Bas¸ar O¨ 

ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow 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) 
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3) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) เปนมุมมองที่จะ

ตอบคําถามวา “เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจธุรกิจตองมีการพิจารณาวาอยางไร คือ กระบวนการ

ภายในที่สําคัญ ซึ่งเปนกระบวนการวัดที่ดูถึงความสมบูรณของกระบวนการทํางานภายในองคกร 

เปนกระบวนการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อเสนอคุณคา ท่ีจะชวยทําใหธุรกิจสามารถ

บรรลุความตองการของลูกคา” โดยกระบวนการที่สําคัญภายในของธุรกิจนั้น จะทําใหธุรกิจ

สามารถนําสงคุณคาท่ีลูกคากลุมเปาหมายตองการ และสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูถือหุน

เก่ียวกับผลตอบแทนทางการเงิน เชน คาใชจายในการบริหาร เวลาที่ใชในการผลิต การสงสินคา 

ตรงเวลา เวลาเฉล่ียในการตัดสินใจ เวลาที่ใชในการพัฒนาผลิตภัณฑ คาใชจายในการบริหาร 

คุณภาพ ตนทุน เปนตน Kaplan & Norton (1992), Kaplan & Norton (1996), Kaplan & Norton (2001), 

Kaplan & Norton (2004), Kim et al., (2003) 

4) มุมมองดานการเรียนรูและการเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspective) 

เปนการวัดองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญของ 3 มุมมองที่กลาวมาขางตน เปนการลงทุนเพื่ออนาคต 

และเปนประโยชนท่ีระยะยาวแกองคกร มากกวาการเนนผลเฉพาะหนา ท่ีจะตอบคําถามวา  

“เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนของธุรกิจ ธุรกิจสามารถที่จะเรียนรูและพัฒนาเพื่อสรางคุณคาอยางตอเนื่อง

ไดอยางไร” การที่ธุรกิจจะสามารถบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองทางดานการเงิน ดานการรับรู

ลูกคาและดานกระบวนการภายในนั้น ธุรกิจจะตองมีการมุงเนนการพัฒนาปจจัยพื้นฐาน 3 ดานหลัก 

ไดแก 1) ความสามารถของพนักงาน ตัววัด ไดแก การสรางความพึงพอใจของพนักงาน อัตราการ

หมุนเวียนเขาออกของพนักงาน การจัดการทรัพยากรบุคคล เชน การฝกอบรมพนักงาน ทักษะของ

พนักงานและความรูของพนักงาน 2) ความสามารถของระบบขอมูลขาวสาร ตัววัด ไดแก   

ความทันสมัยของขอมูล (วัดที่เวลาในการใหขอมูล) และความถูกตองของขอมูล และ 3) บรรยากาศ

ที่เอื้ออํานวยตอการทํางาน ตัววัด ไดแก วัฒนธรรมองคกร ภาวะความเปนผูนํา แรงจูงใจในการ

ทํางานและโครงสรางขององคกร เพื่อใหเกิดความเหมาะสมและสามารถกระตุนใหพนักงาน 

ในองคกรทุมเทความพยายามใหกับองคกร นํามาซึ่งผลตอบแทนจากการลงทุน (Return On 

Investment: ROI) อัตราผลตอบแทนตอสินทรัพยรวม เปนดัชนีที่ใชวัดศักยภาพของกิจการในการ

ทํากําไรการลงทุนตอสินทรัพยรวม มูลคาผูถือหุน (Shareholder Value) ความสามารถในการ 

ทํากําไร (Profitability) ในสภาวะของตลาดที่มีการแขงขันสูง การวัดคาความสามารถในการ

ดําเนินการของธุรกิจจึงเปนสิ่งที่จําเปน การเพิ่มขึ้นของรายได (Revenue Growth) ตนทุนตอหนวย

ผลผลิต (Cost per Unit) มูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจ (Economic Value Added) Kaplan & Norton (1992), 

Kaplan & Norton (1996), Kaplan & Norton (2001), Kaplan & Norton (2004), Kim et al., (2003) , 

Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow et al (2011), 

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

 2.6.2 ความสัมพันธระหวางการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

จากการทบทวนวรรณกรรมระหวางการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจจํานวนมาก ซึ่งแสดงใหเห็นวาการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีมีอิทธิพล 

ตอการดําเนินงาน 3 สวน ซึ่งประกอบดวย ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ผลการดําเนินงาน

ทางดานการตลาด และผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัย 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) แ ละ  Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014)  

ที่กลาววา จากการศึกษาที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางความสามารถการจัดการลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจจํานวนมาก เชน งานวิจัยของ Day & Van den Bulte. 

(2002) ที่ศึกษาเก่ียวกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดีกับความไดเปรียบทางการแขงขันและ

ผลการดาํเนินงาน ผลการศึกษา พบวา ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 1) การมุงเนน

ลูกคา เปนศูนยกลาง (Customer Centric)  ถือวาเปนสวนสําคัญอยางมากของแตละองคกร  

ซึ่งแสดงถึงความไดเปรียบในการแขงขันขององคกรในระยะยาว หมายถึง การที่องคกรใหลูกคา

เปนศูนยกลางของการพัฒนานวัตกรรมใหมๆ หรือการบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา

เฉพาะกลุมใหมากขึ้น วิเคราะหทําความเขาใจกับพฤติกรรม ซึ่งเกิดจากการคัดสรรลูกคาที่มีมูลคา

คุณคาสูงสุด ซึ่งองคกรไมสามารถใหความสําคัญระหวางลูกคาเทากันได ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการ

จัดความสัมพันธระหวางลูกคาและเนนความสําคัญของการเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูของลูกคา 

การรักษาลูกคาเปนสิ่งที่องคการ จะตองใหความสนใจอยางมาก การดูแลเอาใจใสในความแตกตาง

ของลูกคาแตละราย เพื่อความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ H.Y. Lam et al. 

(2014), Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel D. Cox and Scott McLeod (2014) 2) รูปแบบ

ธุรกิจ (Business Model) หมายถึง แนวทางที่หนวยงานบริหารใชในการที่จะกําหนดความสามารถ 

ในการแขงขันและการดําเนินกิจกรรม ควบคูกับกระบวนการในการผลิต สินคา หรือ บริการ รวมถึง 

การควบคุม โดยเช่ือมตอการจัดการลูกคาสัมพันธ เพื่อใชในการกําหนดรูปแบบการนําเสนอสินคา 

และการบริหาร เพื่อใหไดมาซึ่งรายไดและโครงสรางตนทุนที่ทําใหเกิดกําไรที่นาพอใจ รวมไปถึง

สามารถสรางผลตอบแทนจากการลงทุนในการผลิตสินคาและบริการนั้นไดอยางนาพอใจ  

การสรางความสัมพันธกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหลูกคา 

อยางตอเนื่อง การรักษาลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธ

อันดีตอองคกร โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย ทั้งตอตัวลูกคาและองคกร (Win-Win Strategy) 

อยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธถือเปนกลยุทธหลักที่สําคัญ ที่จะทําให

องคกรประสบความสําเร ็จ Day & Van den Bulte. (2002) 3) สารสนเทศลูกคาในการสราง
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ความสัมพันธ (Customer Information) การจัดเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคา การรับรูพฤติกรรม

ความตองการลูกคา สําหรับสารสนเทศลูกคาแบงออกเปนหลายประเภท ไมวาจะเปน ลูกคาบุคคล 

ลูกคาธุรกิจ และลูกคาธุรกิจขนาดใหญ ซึ่งความสําเร็จของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพขึ้นอยู

กับวิธีในการจัดการแบงปนขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและการแปลงขอมูลเก่ียวกับลูกคาใหกลายเปน

ความรู เพื่อสามารถนําไปใชในการเปล่ียนวิธีการในการปฏิบัติกับลูกคา โดยความสามารถในการ

จัดการขอมูลเก่ียวกับลูกคา เปนการใชประโยชนจากโปรแกรมสําเร็จรูปในการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ Day & Van den Bulte. (2002) โดยผลการดําเนินงานขององคกร เปนสวนประกอบ

ที่สําคัญ 

 

ตารางที่ 2.9 ความหมายของผลการดําเนินงานขององคกร 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของผลการดําเนินงานขององคกร 

Kim et al., (2003) การบูรณาการรวมกันระ หวางการ จัดการทรัพยากร มนุษย  

กระบวนการและเทคโนโลยีที่มีความสัมพันธกันและเชื่อมโยงกัน 

เพื่อการเขาใจและคุณคาที่ดีใหกับลูกคา นําสูผลการดําเนินงานของ

องคกรที่ดี 

Bas¸ar O ¨ ztays et al. 

(2011) 

เครื่องมือที่วัดประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคการ ไมวาจะ

ระหวางบริษัทกับบริษัท หรือบริษัทกับลูกคา โดยเปนการสราง

ความสัมพนัธอนัดีระหวางองคกรกับลูกคา เพื่อผลการดําเนินงาน 

Mohammad Ali Shafia 

et al. (2011) 

กระบวนการในการประเมินผลประสิทธิภาพของการดําเนินงาน

ขององคการ โดยเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด โดยองคการตองกําหนด

กลยุทธการตลาด เพื่อใชในการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา  

โดยมุ ง เนนประสิทธิภาพและประสิท ธิผล นํ ามาซึ่งผลกา ร

ดําเนินงานขององคกร ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญที่องคกรจะตอง

ตระหนัก และใหความสําคัญ 

Pennie Frow et al. 

(2011) 

ผลของกระบวนการจัดการลูกคา การรับรู และ การจัดการลูกคา

สัมพนัธ โดยอาศัยกลยุทธ จริยธรรม คานิยม และวฒันธรรม ในการ

ดําเนินงาน 
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ตารางที่ 2.9 (ตอ) 
 

นักวิจยัและนักวิชาการ ความหมายของผลการดําเนินงานขององคกร 

Mamoun N. et al. (2011) กลยุทธการจัดการประสานงาน และ การบูรณาการ เพื่อสะทอนให

เห็นถึงทิศทางของลูกคา การรับรูของลูกคา อยางมีประสิทธิภาพ 

โดยพัฒนาทักษะดานการฝกอบรมเทคโนโลยี เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา นํามาซึ่งประสิทธิภาพขององคการ ซึ่งสงผลตอ

กระบวนการจัดการลูกคาสัมพันธ 

Paul Harrigan et al. 

(2012) 

ผลของกระบวนการจัดการรวมกันระหวางองคการและบุคคลใน

องคการ เพื่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององคการ 

Molan Kim et al. (2012) การจัดการลูกคาสัมพันธที่ มีประสิทธิภาพ องคกรควรสราง

วัฒนธรรมลูกคาเปนศูนยกลาง โดยวิเคราะห สงขอมูล การรับรู

ลูกคา และชวงเวลา นํามาซึ่งผลการดําเนินงาน 

Majidul Islam et al. 

(2012) 

ผลของการดําเนินการขององคการ ประกอบดวย ดานการตลาด 

และการขาย โดยการสรางมูลคา คุณคาใหกับลูกคา ตอบสนอง 

รักษา สงมอบ การรับรู เพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดี สงผลตอ

องคการ และผูถือหุน 

Abdul alem Mohammad 

et al. (2013) 

วัตถุประสงคของธุรกิจ คือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ธุรกิจควรมีกลยุทธ ระบบตรวจสอบ ประเมินผลการดําเนินการ การ

บริการหลังการขาย ซึ่งธุรกิจจะไดเปรียบคูแขงก็ตอเมื่อลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ นําสูผลของการดําเนินงานที่ดี 

Christos Sarmaniotis et 

al. (2013) 

ผลของการดําเนินงานขององคการที่ประสบความสําเร็จ คือ ผล

ประกอบการ กําไรของบริษัท โดยการรับรูของพฤติกรรมผูบริโภค 

หรือลูกคา 

 

 การใหความหมายหรือคําจํากัดความของคําวา ผลการดําเนินงานขององคกร ที่นักวิจัยและ

นักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไวขางตน ซึ่งอาจมีความหมายแตกตางกันในเนื้อหารายละเอียด

บางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย

จึงทําการสรุปความหมายหรือคําจํากัดความของคําวา ผลการดําเนินงานขององคกร หมายถึง  

ผลของกระบวนการจัดการลูกคา การรับรูพฤติกรรมผูบริโภค ลูกคา และการจัดการลูกคาสัมพันธ 

โดยอาศัยกลยุทธ จริยธรรม คานิยม และวัฒนธรรม ซึ่งจะตองมีระบบตรวจสอบ ประเมินผลการ
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ดําเนินการ การบริการหลังการขาย ซึ่งธุรกิจจะไดเปรียบคูแขงก็ตอเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ  

นําสูผลของการดําเนินงานที่ดี 

 จากการทบทวนวรรณกรรม งานวิจัยเก่ียวกับผลการดําเนินงานตามแนวคิดการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพ พบวา ที่ผานมานั้นธุรกิจสวนใหญนิยมใชการวัดผลการดําเนินงาน ทั้งหมด 3 แบบ 

คือ การวัดผลทางการเงิน การวัดผลทางการตลาด และการวัดผลทางดานสิ่งแวดลอม เปนตัววัดผล

ความสําเร็จของการนําแนวคิดการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การวัดผลทางการเงิน ดวยการ

เปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ เชน ผลตอบแทนจากการลงทุนและความสามารถในการ

ทํากําไรจากลูกคาแตละราย ในสวนการวัดผลทางการตลาดโดยดูจากลูกคา เนนเรื่องการสรางความ

พึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่ผูบริหารตองดําเนินการ

วัดผลการดําเนินงานใหเปนรูปธรรมมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับปจจัยเวลา คุณภาพการ

ใหบริการ Bas¸ar O¨ ztays¸i et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Majidul Islam et al. 

(2012), Abdul alem Mohammad et al. (2013), Christos Sarmaniotis et al. (2013) สอดคลองกับ Kim 

et al. (2003) ที่กลาววา การบูรณาการรวมกันระหวางกระบวนการขั้นตอน การจัดการทรัพยากร

มนุษยและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความสัมพันธกันและเช่ือมโยงตอกัน เพื่อการเขาใจและ

คุณคาที่ดีใหกับลูกคา นําสูผลการดําเนินงานขององคกรที่ดี Battor & Battor. (2010) กลาววา 

วรรณกรรมที่ผานมาเก่ียวกับการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจสวนใหญดําเนินการวัดผลการ

ดําเนินงาน 3 มิติ คือ มิติการวัดผลการดําเนินงานทางดานการตลาด มิติการวัดผลการดําเนินงาน

ทางดานการเงิน และมิติการวัดผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ตัวอยางเชน งานวิจัยของ Day & 

Van den Bulte. (2002), Kim et al., (2003), Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011), Paul Harrigan et al. (2012) 

เปนตน ตอมาการศึกษาเกี่ยวกับการวัดผลการดําเนินงานไดมีการพฒันาไปสูการนําเอาแนวคิดดัชนี

วัดความสําเร็จแบบสมดุลตามแนวคิดของ Kaplan & Norton. (1990) มาใชเปนแนวทางพื้นฐาน 

ในการศึกษาเก่ียวกับการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจ ตัวอยาง เชน งานวิจัย Kim et al., (2003), 

Bas¸ ar O¨ ztays et al. (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow 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) 
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 ตัวแปรการวัดผลการดํา เนินงานขององคกร กับค วามสามารถการ จัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพและแหลงอางอิง 

 

ตารางที่  2.10 ตัวแปรการวัดผลการดําเนินงานขององคกรกับความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพและแหลงอางอิง 
 

อางอิง 

(ชื่อผูวิจัย/ปค.ศ.) 

ผลการดําเนินงาน

ทางดานการเงนิ 

ผลการดําเนินงาน

ทางดานการตลาด 

ผลการดําเนินงาน

ทางดานส่ิงแวดลอม 

Kim et al., (2003)    

Bas¸ar O ¨ ztays et al. 

(2011) 

   

Mohammad Ali Shafia 

et al. (2011) 

   

Pennie Frow 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)    

Dennis Herhausen and 

Marcus Scho¨gel (2014) 
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 2.6.3 การวัดผลการดําเนินงานขององคกร 

 การวัดผลการดําเนินงานขององคกร ผูวิจัยใชมาตรวัดผลการดําเนินงานขององคกร

จากงานวิจัยของ Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Bas¸ar O¨ ztays et al. (2011), 

Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Pennie Frow 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) แ ล ะ  Dennis 

Herhausen and Marcus Scho¨gel (2014) เปนมาตรวัดท่ีศึกษาถึงการวัดผลการดําเนินงานขององคกร 

เพื่อการสนับสนุนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  

ซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบดวยกัน 

1) ผลการดําเนินงานทางดานการเงิน 

2) ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด 

3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา การจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพลกระทบทางบวกกับผลการดําเนินงานขององคกร 

 H4: การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ 

 

 

 

 

ภาพป ระกอบ ที ่ 2.8 แสดงแ บบจําลอ งความสัมพันธระ หว างกา รร ับรู กา รจ ัดการ ลูกค า 

 เชิงสัมพันธภาพกับการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 

**การพัฒนารูปแบบความผลการดําเนินงานขององคกร 

2.7 เทคโนโลยีสารสนเทศสงผลมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 เทคโนโลยีสารสนเทศเปนทรัพยากรที่สําคัญในการดําเนินกลยุทธ เพื่อนํามาประยุกตใช 

กับองคกร เพื่อใหผูใชเกิดความพึงพอใจและยากที่คูแขงจะเลียนแบบไดทัน การนําเทคโนโลยี

สารสนเทศมาประยุกตใชในองคกร หรือธุรกิจนั้น มีอิทธิพลทั้งทางตรงและอิทธิพลทางออมตอผล

การดําเนินงานขององคกร ซึ่งขึ้นอยูกับวิสัยทัศนของผูบริหารในการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดกับองคกร โดยผูบริหารตองมีความรูความเขาใจ วิสัยทัศนแนวโนม 

ตอเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อใหสามารถตัดสินใจในการนําเอาเทคโนโลยีมาใชงานให มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลแกองคกร ถาเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีก็จะสามารถมีอิทธิพล

ทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร ซึ่งสําคัญในการกําหนดกลยุทธ โดยการกําหนดกลยุทธ

การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 
 

การรับรูการจัดการลูกคาเชงิสัมพันธภาพ 
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สวนหนึ่งที่สําคัญ คือ การเรียนรู การรับรูถึงความตองการของผูบริโภค หรือลูกคา Chen & Ching 

(2002) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Reza Jamali et al.(2011), Molan Kim et al. (2012), Jun Tang 

and Lishan Ai (2013), Abdul alem Mohammad et al.(2013), Hannu Saarija¨rvi et al. (2013), Mei-

Ling Wang (2013), ThuyUyen H. Nguyen and Teresa S. Waring (2013) โ ด ย จา กง าน วิจั ย ข อ ง 

Christos Sarmaniotis et al. (2013) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถาขาดระบบการ

จัดการทางดานเทคโนโลยีที่ไรซึ่งประสิทธิภาพ จะสงผลใหองคกรลมเหลว Day & Van den Bulte. 

(2002) โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการที่ตองมีการแขงขันตลอดเวลาและการแขงขันที่สูง การใช

ระบบเทคโนโลยีเพื่อเขามาปรับปรุง สงเสริมในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ รวบรวมและ

ประมวลผลขอมูลเปนจํานวนมากเกี่ยวกับลูกคา การรับรูเก่ียวกับลูกคา ซึ่งจะชวยเพิ่มมูลคาใหกับ

ลูกคา ความพึงพอใจใหกับลูกคาแตละรายบุคคล และรายกลุม และทําใหองคกรสามารถจําแนก

กลุมลูกคาที่สรางผลกําไร และไมสรางผลกําไรใหกับองคกร หรือธุรกิจ โดยองคกร หรือธุรกิจ

สามารถแบงประเภทลูกคาไดแตกตางกันตามลักษณะ หรือรูปแบบ ของลูกคาแตละราย ซึ่งองคกร 

หรือธุรกิจตองอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศ เขามาเปนสวนเก่ียวของในการสรางความสามารถ 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งการใชเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพจะชวยใหทราบถึงความ

ตองการของลูกคา โดยธรุกิจบริการที่เห็นไดชัดเจนในการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีสวน

ชวยในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ คือ ธุรกิจโรงแรม ในหลายโรงแรมนําเอาเทคโนโลยี

สารสนเทศมาตั้งคาระบบ การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ในการคนหา การรักษาลูกคาที่ดีที่สุด

ของโรงแรม ซึ่งชวยพัฒนาความสัมพันธในระยะยาว กับลูกคาประจํา เพื่อใหไดผลกําไรเพิ่มมากขึ้น 
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ภาพประกอบที่ 2.9 แสดงการบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของเทคโนโลยีและ 

การดําเนินงานเพื่อใหไดผลกําไร 

ที่มา: Christos Sarmaniotis et al. (2013) 

 

 Maryam Eskafi et al. (2013) กลาวไววา เทคโนโลยีสารสนเทศตองมีการพัฒนาปรับปรุง

อยางสมํ่าเสมอและรวดเร็วตลอดเวลา การบริหารระบบขอมูลจํานวนมากจําเปนอยางมากสําหรับ

องคกรที่มีลูกคาเปนจํานวนมากที่องคกรจะตองนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีสวนเก่ียวของ 

เพื่อการจัดการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การรับรูพฤติกรรม

ลูกคา การดึงดูดลูกคารายใหมรักษาลูกคารายเดิม มูลคาของลูกคาเปนหนึ่งในปจจัยสําหรับธุรกิจ

และบริการ ผูใหบริการจะประสบความสําเร็จหรือไม  การใช เทคโนโลยีสารสนเทศที่ มี

ประสิทธิภาพจะชวยสงเสริมองคกร หรือธุรกิจประสบความสําเร็จ ซึ่งจากการศึกษาธุรกิจ

โทรคมนาคมจํา เปนอยางมากที่ตองใช เทคโนโลยีสารสนเทศควบคู กับการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ เพราะวาในธุรกิจคมนาคมมีลูกคาเปนจํานวนมาก ความตองการของลูกคา 

แตละราย มีความหลากหลายไมเทากัน การนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเอามาใชในการบริหาร 

การจัดการขอมูลจึงมีสวนสําคัญ เพราะสิ่งตางๆ เหลาน้ีนํามาซึ่งผลการดําเนินงานทางดานการเงิน 

กลยุทธในการสื่อสาร 

กับลูกคา 

การบริหารการขาย 

กลยุทธการจัดการ

โครงสรางที่ย่ังยืน 

ผลการดําเนินงาน กลยทุธ 

และการจัดการโครงสราง

ดานเทคโนโลยี 

MATCCO 

กําไร 
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นั่นคือ กําไร และผลการดําเนินงานทางดานการตลาด นั่นคือ ความพึงพอใจลูกคา ซึ่ง Maryam 

Eskafi et al. (2013) กลาวไววา สําหรับผลของการดําเนินการทางดานการเงินและผลการดําเนิน 

การทางดานการตลาดยังไมเพียงพอ เพราะเปนเพียงในสวนที่องคกร หรือธุรกิจจะไดรับ การทํา

กิจกรรมเพื่อสังคมและหันมาสนใจเรื่องสิ่งแวดลอม ซึ่งองคกรหรือธุรกิจหลายประเภทมีปญหา 

ในเรื่องสภาวะแวดลอมที่เกิดจากการดําเนินการ ผูประกอบการเช่ือวา การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 

เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมเปนสิ่งที่ควรทําและถูกตอง เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล  

และธุรกิจหลายธุรกิจพยายามที่จะปรับตัวใหเปนธุรกิจที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม เพื่อความอยูรอด

ในการแขงขันที่มีการปรับตัวและแขงขันตลอดเวลา เชน ธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต เปนตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.10 แสดงการบริหารมูลคาลูกคาเพื่อการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและ 

  การดําเนินงานเพื่อใหไดผลกําไร 

ที่มา: Wang et al. (2004) 

 

 

 

 

 

ผลการดําเนินการ

จัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพข้ึนอยู

กับพฤติกรรมลูกคา 

การรับรูความพึงพอใจ

ลูกคา 

 

ความภักดีในตราสินคา 

คาฟงกชัน 

การรับรูแลกการ

เสียสละ 

การรับรูแลกการ

เสียสละ 

 

การรับรูแลกการ

เสียสละ 
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 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาที่ของการ

รับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเปนการพัฒนารูปแบบมีอิทธิพลทางตรงกับผลการดําเนินงาน 

ขององคกร จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.11  

แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศกับการรับรูผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ 

 H5: การรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.11 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศกับการ

รับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 

2.8 การจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 การจัดการความรูที่นักวิจัยและนักวิชาการหลายทานไดกลาวไว ซึ่งอาจมีความหมาย

แตกตางกันบางในเนื้อหารายละเอียดบางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลอง

ใกลเคียงกัน ซึ่งจากการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงทําการสรุปความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา  

การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการ การจัดการโครงสรางทางความรู การรับรู ที่เกิดจาก

สภาพแวดลอมภายในและภายนอกขององคกร ซึ่งอาจจะเกิดจากการเรียนรู คิดคน วิเคราะห คนหา 

ประยุกตใชความรูในองคกร โดยการพัฒนารูปแบบ ระบบจากขอมูลไปสูสารสนเทศ เพื่อใหเกิด

ความรู เพื่อประโยชนสูงสุดตอตนเองและองคกร Ikujiro Nonaka (1991) การนําการจัดการความรู

มาประยุกตใชในองคกร หรือธุรกิจนั้น มีอิทธิพลทั้งทางตรงและอิทธิพลทางออมตอผลการ

ดําเนินงานขององคกร ซึ่งข้ึนอยูกับวิสัยทัศนของผูบริหารในการนําเอาการจัดการความรูมาใชให

เกิดประโยชนสูงสุดกับองคกร โดยผูบริหารตองมีความรูความเขาใจ วิสัยทัศนแนวโนมตอการ

จัดการความรู เพื่อใหสามารถตัดสินใจในการนําเอาการจัดการความรูมาใชงานใหมีประสิทธิภาพ 

และประสิทธิผลแกองคกร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Hanna Saloja¨rvi and Liisa-Maija Sainio 

(2010), Jamie D. Collins et al. (2010), Zuopeng (Justin) Zhang (2011), Jayanthi Ranjan and Vishal 

Bhatnagar (2011), Preety Awasthi and Purnima S. Sangle (2012), Abdelkader Daghfous et al. 

(2012), Abdul alem Mohammad et al. (2013), Mei-Ling Wang (2013) และ Dennis Herhausen and 

Marcus Scho¨gel (2013)โดยจากงานวิจัยของ Wafa Belkahla Hakimi (2014) กลาววา การจัดการ

ความรูในเรื่องที่สําคัญ จําเปนตอผลของการดําเนินงานขององคกร โดยใชมิติกระบวนการความรู 

เพื่อใหเกิดองคความรูใหมๆ แลวนํามาใชในการปฏิบัติงานจนเกิดประสิทธิภาพ เพื่อใหบรรลุ

การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรูผลการดําเนนิงานขององคกร 
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เปาหมายขององคกร เพื่อใหสามารถอยูรอดในสภาวะการแขงขันที่ผันแปร การแขงขันที่สูง 

และที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา องคกรตองมีการจัดการความรูอยางรวดเร็วและถูกตองโดย Wafa 

Belkahla Hakimi (2014) กลาววา การจัดการความรู ประกอบดวย 3 สวน คือ คน แหลงความรู  

การรับรู และผูนําไปใชความรู การจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยอาศัยเทคโนโลยี 

มาใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อเชื่อมโยงระหวางการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถาขาดระบบ

การจัดการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไรซึ่งประสิทธิภาพ จะสงผลใหองคกรลมเหลว  

Day & Van den Bulte. (2002), Chang, W., Park, J. E. & Chaiy, S. (2010) ซึ่งชวยพัฒนาความสัมพันธ 

ในระยะยาวกับลูกคาประจํา เพื่อใหไดผลกําไรเพิ่มมากขึ้น ลูกคาเปรียบเสมือนความรู ถาองคกร

สามารถเรียนรูจากลูกคามากเทาใด ยอมไดเปรียบในการแขงขัน Wafa Belkahla Hakimi (2014)  

ซึ่งสอดคลองกับ Przemyslaw Lech (2014) 

 Shu-Mei Tseng and Pin-Hong Wu (2014) กลาววา การจัดการความรู ควบคูกับการพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งปริมาณขอมูลมีปริมาณมากข้ึน จึงมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามา

ชวยในการบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การเรียนรูการรับรูความตองการของลูกคา  

ยอมสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งองคกรควรมองลูกคาเปรียบเสมือนทรัพยากรขอมูล  

ซึ่ งสอดคลองกับ Wafa Belkahla Hakimi (2014) และ Przemyslaw Lech (2014) เพราะคุณภาพ 

การบริการไมไดเปนปจจัยความสําเร็จหลัก แตสิ่งที่สําคัญที่สุดที่องคกรตองการ คือ ผลการดําเนิน

ทางดานการเงิน คือ กําไร ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด คือ ความพึงพอใจลูกคา การรับรู

ความตองการลูกคา โดยมองลูกคาเปนจุดศูนยกลาง เนื่องจากคุณภาพการบริการจะชวยทําให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งทั้งหมดชวยใหองคกรประสบความสําเร็จอยางยั่งยืน 

การจัดการความรูที่มีประสิทธิภาพ จะชวยใหองคกรสามารถเรียนรูความตองการของผูบริโภค  

โดยดูจากพฤติกรรมของผูบริโภคของตัวลูกคาเปนหลัก ซึ่งนําหลักการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

มาใช เชน การเลือกซื้อ การใช การเก็บรักษา การทํางานรวมกัน เพื่อสนับสนุนรวมกันในการเลือก

กลุมลูกคา ไมวากลุมลูกคา หรือลูกคารายบุคคล เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน นํามาซึ่ง

ความจงรักภักดี และการทํากําไร ซึ่งสิ่งสําคัญที่สุดของการจัดการความรู คือ การวิเคราะหความรู 

ในการถายทอดคุณคาผานการสื่อสารกับลูกคา Ikujiro Nonaka (1991) 
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ภาพประกอบที่ 2.12 แสดงการจัดการความรูเพื่อการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและการบริการ

ดําเนินงานที่มีคุณภาพเพื่อใหไดผลกําไร 

ที่มา: Wang et al. (2004) 

 

 ดังนั้นการวจิัยในครั้งนี้ ผูวจิัยมีวัตถุประสงค เพื่อท่ีจะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาที่ของการ

รับรูการจัดการความรู ซึ่งเปนการพัฒนารูปแบบมีอิทธิพลทางตรงกับผลการดําเนินงานขององคกร 

จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.13 แสดงแบบจําลอง

ความสัมพันธระหวางการรับรูการจัดการความรูกับการรับรูผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 

 H6: การรับรูการจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.13 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูการจัดการความรูกับการรับรู

ผลการดาํเนินงานขององคกร 

 

 

 

 

 

 

การรับรูการจัดการความรู การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 

การจัดการความรูลูกคา คุณภาพการบรกิาร 

การจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

รูปแบบพื้นฐานการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ 

 (Hypotheses 1) 
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2.9 การมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร 

 การมุงเนนการตลาดที่นักวิจัยและนักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไว ซึ่งอาจมีความหมาย

แตกตางกันบางบางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน ซึ่งจากการ

วิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงทําการสรุปความหมาย หรือคําจํากัดความของคําวา การมุงเนนการตลาด 

หมายถึง การเก็บรวบรวม ความตองการความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคา 

และตลาด การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการมุงเนนลูกคา การรับรูความตองการลูกคา การมุงเนน

คูแขงขัน เพื่อใหบรรลุเปาหมายตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

ความภักดี การรักษาลูกคาไวตลอด จนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจ และผลการดําเนินงาน 

ทางธุรกิจ ตลอดจนความยั่งยืนขององคกร Deshpande & Webster (1989) ซึ่งสอดคลองกับ Warin 

Chotekorakul and James Nelson (2012), Molan Kim et al. (2012) และ U. Zeynep Ata and Aysegul 

Toker (2012) ที่กลาวเพิ่มเติมวา การมุงเนนการตลาด เปนวัฒนธรรมองคกร ที่องคกรเนนในการ

สรางคุณคาที่เหนือกวาความคาดหวังที่ลูกคาจะไดรับ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในสินคา 

และบริการอยางตอเนื่อง โดยศึกษาถึงการเรียนรูพฤติกรรมผูบริโภค การรับรูของลูกคา นํามาซึ่ง 

ผลการดําเนินงานทางธุรกิจ หรือ Abdul alem Mohammad et al. (2013) กลาวไววา การมุงเนน

การตลาด เปนการรวบรวมขอมูล ขาวสารตางๆ การรับรู ท่ีไดจากลูกคา และคูแขงขัน โดยทําการ

วิเคราะหขอมูลทางการตลาด โดยอาศัยหลักการตลาดในการเขามาวิเคราะหขอมูลตางๆ เพื่อใหเกิด

กลยุทธในการจัดการความสัมพันธลูกคา เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร นํามาซึ่ง

ความไดเปรียบในการแขงขัน โดยหลักของการมุงเนนการตลาดประกอบดวยองคประกอบทั้ง  

3 ดาน ไดแก 1) การเก็บรวบรวมความรู  การรับรูขอมูลทางการตลาด 2) การเผยแพรความรู 

ใหบุคลากรในองคกร 3) การนําความรูที่ไดมาตอบสนองความตองการของลูกคา Deshpande & 

Webster (1989) 

 Yonggui Wang and Hui Feng (2012)  กา ร จัดการ ลู กค า เชิ ง สัมพั นธภ าพอ ยา ง ยั่ ง ยืน 

กับการมุ ง เนนกา รตลาด  กา รดูแลรักษา  การ สร างค วามสัมพันธ กับ ลูก ค าในระ ยะยาว  

เปนกระบวนการขององคกรแตละองคกร ที่จะตองใหสอดคลองกับทิศทาง ซึ่งการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพถือเปนกลยุทธในการดําเนินการ โดยองคกรตองระบุกลุมลุกคาเปาหมาย เพื่อให

สอดคลองกับกิจกรรมตางๆ เชน การปฏิสัมพันธกับลูกคา การยกระดับความสัมพันธของลูกคา  

การเรียนรู การรับรูและความสามารถในการชนะกลับ คือ การสูญเสียลูกคาไปและลูกคากลับมาใช

สินคา หรือบริการอีกครั้ง ซึ่งองคกร หรือธุรกิจถือวาเปนผลกระทบทางลบอยางมาก ซึ่งองคกร 

ตองรีบหาวิธีจัดการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นโดยเรงดวน เพราะน่ัน หมายถึง การสูญเสียเปนอยางมาก 

เพราะฉะนั้นองคกร หรือธุรกิจควรนําการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีประสิทธิภาพมาใช 

ในการดําเนินการ ซึ่งผลลัพธที่ไดจากผลการดําเนินงานทางดานการเงิน ผลการดําเนินทางดาน

การตลาดและผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม Deshpande & Webster (1989) ซึ่งสอดคลองกับ 
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Warin Chotekorakul and James Nelson (2012) , Molan Kim et al. (2012) แ ละ  U. Zeynep Ata and 

Aysegul Toker (2012) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.14 แสดงการมุงเนนการตลาดเพื่อการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและการบริการ 

 ดําเนินงานที่มีคุณภาพเพื่อใหไดผลกําไร 

ที่มา: Yonggui Wang and Hui Feng (2012) 

 

 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะทําการศึกษาถึงบทบาทหนาที่ของการ

รับรูการมุงเนนการตลาด ซึ่งเปนการพัฒนารูปแบบมีอิทธิพลทางตรงกับผลการดําเนินงาน 

ของธุรกิจ จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย ไดดังภาพประกอบที่ 2.15  

แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการมุงเนนการตลาดกับการรับรูผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

การกําหนด 

เปาหมายลูกคา 

ระบบการจัดการ

ลูกคาสูศนูยกลาง 

เทคโนโลยีการ

จัดการลูกคา 

เชิงสมัพันธภาพ 

ทรัพยากร ความสามารถ ผลการดําเนินงาน 

ผลการดําเนินงานธุรกจิ; 

ผลการดําเนินงานรวม  

สวนแบงการตลาด 

 

การเติบโตยอดขาย 

 

ผลกําไร 

 

ความพงึพอใจลูกคา 

ความสามารถในการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

- ความสามารถในการจัดการ

ลูกคา 

- ความสามารถในการยกระดับ

ลูกคาความสัมพันธลูกคา 

- ลูกคากลับมาใชบรกิารอกี 

การควบคุม; 

อุตสาหกรรม (บริการและสนิคา) 

ขนาดบริษัท 

ความเขมขนการแขงขัน 

H1(+) 

H3(+) 

H4 

(+) 

H2(+) 
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 H7: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูผลการดําเนินงานของ

องคกร 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 2.15 แสดงแบบจําลองความสัมพันธระหวางการรับรูการมุงเนนการตลาดกับการ

รับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

 

2.10 ธุรกิจคาปลีกและคาสง 

 2.10.1 ประวัติความเปนมาของธุรกิจคาปลีกและคาสง 

 ธุรกิจคาปลีกและคาสง เปนธุรกิจที่มีความสําคัญอยางมาก และมีบทบาทที่สําคัญ 

ตอเศรษฐกิจของประเทศไทย นอกจากจะเปนสาขาท่ีสามารถทํารายไดสูงเปนอันดับรองจาก 

ภาคธุรกิจอุตสาหกรรมแลว ยังมีการจางงานมากเปนอันดับท่ี 3 รองจากในสวนภาคการเกษตร  

และภาคบริการ โดยรูปแบบธุรกิจการคาปลีกและคาสง ยังมีผลกระทบและบทบาทตอวิถีชีวิต 

ความเปนอยูของประชาชนโดยตรง โดยธุรกิจคาปลีกเปนอีกหน่ึงกิจกรรมทางเศรษฐกิจรูปแบบ

หนึ่งในการเปนพลังขับเคล่ือนในการพัฒนามาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตของประชาชน 

โดยจะทําหนาที่เปนตัวกลางในการเช่ือมโยง ระหวางผูผลิตและนําไปสูผูบริโภค พรอมทั้งเปน 

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

สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ไดใหความหมาย

เก่ียวกับ การคาปลีก หรือ Retailing วา กิจกรรมทุกกิจกรรมที่มีความเกี่ยวของกับการขายสินคา 

หรือบริการโดยตรงไปยังถึงผูบริโภคเปนคนทายสุด ซึ่งเกิดจากการซื้อไปใชสวนตัว ไมใชซื้อเพื่อ

นําไปใชในการทําธุรกิจตางๆ ซึ่งหลายองคกร หรือหลายธุรกิจ ไมวาจะเปนผูผลิต ผูคาปลีก  

หรือแมกระทั่งผูคาสง ยังสามารถกระทําการคาปลีกได แตโดยสวนใหญธุรกิจคาปลีกมักกระทํา 

โดยผูคาปลีก หรือ Retailers ซึ่งเปนผูทาํธุรกิจที่ยอดขายหลักมาจากการคาปลีก 

 วิวัฒนาการคาปลีกของประเทศไทย ( Retail Business History in Thailand) 

วิวัฒนาการคาปลีกไทย แบงเปน 4 ยุค ดังน้ี 

1) ยุคฟกตัวของหางสรรพสินคา เกิดขึ้นในป พ.ศ. 2507-2525 ยุคนี้เริ่มจากจุดกําเนิด

ของหางไดมารูในป พ.ศ. 2507 และการขยายธุรกิจของหางเซ็นทรัล สาขาที่  2 ที่สาขาสีลม  

ในป พ.ศ. 2511 ความสําเร็จของการพัฒนาเศรษฐกิจตั้งแตป 2500 ทําใหรายไดประชาชาติ

โดยเฉพาะอยางยิ่งรายไดของคนกรุงเทพเพิ่มสูงขึ้น (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

การรับรูการมุงเนนการตลาด การรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 
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2) ยุคหางสรรพสินคาขยายตัวสูชานเมือง พ.ศ. 2526-2532 หางสรรพสินคาแหงแรก

ไดเกิดขึ้นในยานชานเมือง คือ หางเซ็นทรัลลาดพราว ในป พ.ศ. 2526 ในปเดียวกันหางเดอะมอลล 

ก็เปดสาขาที่ 2 บนถนนรามคําแหง การเปดหางสรรพสินคาชานเมืองเกิดจากขยายตัวของกรุงเทพ 

ซึ่งเริ่มตนตั้งแตตนทศวรรษ 2520 เ ม่ือคนเริ่มยายไปหาที่ชานเมือง หางสรรพสินคาใหญๆ  

จากกรุงเทพ จึงเริ่มขยายฐานธุรกิจไปตางจังหวัด เชน ในป พ.ศ. 2535 หางเซ็นทรัล เริ่มเปดสาขา

แรกที่เชียงใหม เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่  3  

พ.ศ. 2555-2559) 

3) ยุคการเกิดของหางคาปลีกรูปแบบใหมและการขยายการลงทุนแบบเกินตัว  

(พ.ศ. 2532-2539) การขยายตัวทางเศรษฐกิจ ในอตัราเกิน 10% ตอป โดยในระหวางป พ.ศ. 2530-2532 

เปนผลของการเปดการคาเสรี จึงทําใหเกิดระบบทางการเงิน ทําใหผูประกอบการไทยพยายามและ

ขยายการลงทุนในธุรกิจคาปลีกเปนอยางมาก และโดยเริ่มตนจากการขยายธุรกิจแบบใหม ไดแก 

ธุรกิจประเภท รานคาสะดวกซื้อ (รานเซเวน-อีเลฟเวน เปดในป พ.ศ. 2532 ตอมาราน เอเอ็ม-พีเอ็ม 

เปดในป พ.ศ. 2533) ในเวลาเดียวกันก็เกิดหางคาสงประเภทเงินสดและเงินเชื่อบริเวณชานเมือง คือ 

หางแม็คโคร สาขาลาดพราว ในป พ.ศ.2535 หางบิ๊กซีไดเปดบริการถือวา เปนหางไฮเปอรมารเก็ต 

แหงแรกในประเทศไทย การเปล่ียนแปลงสําคัญในชวงน้ี คือ หางคาปลีกขนาดใหญ เริ่มรวมกลุม

เปนพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อผลตอการประหยัดตนทุน กลุมเซ็นทรัลจึงเริ่มเปนพันธมิตรกับกลุม 

โรบินสัน ลักษณะสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ การลงทุนสรางศูนยการคาขนาดใหญ เชน เสรีเซ็น

เตอร และ ฟวเจอรพารค ที่เปดที่ บางแค ในป พ.ศ. 2536 ฟวเจอรพารครังสิต และ ซีคอนแสควร  

ในป พ.ศ. 2537 (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

4) ยุคกาวกระโดดของหางไฮเปอรมารเก็ตจากตางชาติ (พ.ศ. 2540-2545) หลังจาก

เกิดภาวะเศรษฐกิจ กลุมธุรกิจคาปลีกขนาดใหญของไทยเริ่มประสบปญหาหนี้สินตางประเทศ 

อยางรุนแรง โดยปญหาดังกล าว เกิดจากการขยายกิจการดานคาปลีกและการเ ก็งกํา ไร 

ในอสังหาริมทรัพยอยางเกินตัว เม่ือรัฐบาลประกาศลอยตัวคาเงินบาท ภาระหนี้จึงเพิ่มกวาเทาตัว 

การเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนในป พ.ศ. 2540-2545 มีผลกระทบอยางรุนแรงตอโครงสรางธุรกิจคาปลีก

ในประเทศไทย การขยายตัวอยางรวดเร็วทั้งของหางไฮเปอรมารเก็ตและรานสะดวกซื้อ มีการนําเอา

เทคโนโลยีรูปแบบใหม ซึ่งมีประสิทธิภาพสูงกวาเดิมนําเขามาใช เพื่อผลจะทําใหผูประกอบการ 

คาปลีกทั้งในภาคการคาปลีกดั้งเดิมและขนาดกลาง ที่ยังมีการบริหารจัดการแบบเดิมตางตั้งตัว 

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

 หลังจากเกิดวิกฤตการณทางเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540 ทําใหรูปแบบธุรกิจคาปลีกไทย

โดยเฉพาะการคาปลีกสมัยใหม ประเภท ดิสเคานสโตร เปลี่ยนไปเปนของตางชาติมากยิ่งข้ึน 

หลังจากท่ีกฎหมาย ปว. 281 ที่ไดอนุญาตใหนักลงทุนจากตางชาติสามารถถือ หุนสัดสวนได

มากกวา 50% ทําใหผูลงทุนตางชาติเปนผูถือหุนใหญและมีสิทธ์ิในการบริหารงาน ผูถือหุนใหญ 
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เปนนักลงทุน สวนใหญเปนประเทศในแถบยุโรป (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 2.10.2 รูปแบบการคาปลีกไทย 

 รูปแบบการคาปลีกของประเทศไทยในปจจุบัน มีดวยกัน 2 รูปแบบ ไดแก ธุรกิจคา

ปลีกแบบดั้งเดิมและธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1)  ธุ ร กิจ ค าป ลีก แ บบ ดั้ ง เ ดิม  (Traditional Trade) ธุ ร กิ จค า ป ลี กแ บ บดั้ ง เดิ ม  

โดยลักษณะเปนรานคาขายสินคาเขาถึงผูบริโภค โดยผานบุคคลที่เปนเจาของธุรกิจ ไมมีระบบการ

จัดการบริหารงานที่แนนอน ตายตัว มีรูปแบบที่คอนขางหลากหลาย ขายสินคาในพื้นฐาน 

ความจําเปนในการดํารงชีวิตประจําวัน หรือตามวิถีชีวิตความเปนอยู ลักษณะการดําเนินงาน 

แสดงถึงลักษณะวัฒนธรรมและความเปนอยูของประชาชนในทองถ่ิน โดยอาจมีการเจรจาตอรอง 

ความเปนมิตร ความเห็นอกเห็นใจกันและความเปนกันเอง ตลอดจนมีการดําเนินธุรกิจแบบพอเพียง 

หรือเพียงพอ โดยรูปแบบของธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม หรือ Traditional Trade นั่น จะแบงได

ทั้ งหมด 6 ประเภท (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม : ISMED ฉบับที่  3  

พ.ศ. 2555-2559) ไดแก 

 1.1) ยี่ปว จะเปนตัวแทนของสินคา โดยการรับสินคามาจากทางบริษัทโดยตรง 

แลวทําหนาที่ในการกระจายสินคาออกไป ซึ่งสวนมากจะทําหนาที่ในการคาสง พรอมการกระจาย 

สินคาใหกับผูผลิต มีรานคาสวนมากอยูในเมืองใหญ ที่มีการคาขายดี 

 1.2) ซาปว มีการดําเนินธุรกิจแบบคาสง เพื่อนําไปขายใหกับลูกคารายยอย มีอยู

ในพื้นที่นอกเมือง ผูคาขายซื้อสินคาจากผูคาสงหลักไปขายตอใหรานคาโชวหวยอีกทอดหนึ่ง  

ซึ่งโดยปกติแลวลูกคาจะเขามาซื้อสินคาเอง 

 1.3) โชวหวย เปนรานคาที่ขายเฉพาะ เครื่องอุปโภคและบริโภค โดยมีหลักแหลง

ที่แนนอน อยูในพื้นที่ชุมชน จําหนายสินคาทั่วไปที่มีความจําเปน ตองใชชีวิตประจําวัน โดยมีการ

ขายสินคาทั่วไปเปนหลักและอาจมีสินคาจําพวกอาหารสด 

 1.4) รานชํา เปนอีกหนึ่งรานคาที่จําหนายขายเครื่องอุปโภคและบริโภค โดยมี

หลักแหลงที่แนนอน สวนมากจะพบไดในตลาดสด เนนการขายสินคาจําพวกอาหารสด และการ

ขายสินคาทั่วไปที่จําเปนตองใชประจําวัน จํานวนไมเยอะมากนัก 

 1.5) กองคาราวานสินคา หรือ ตลาดนัด เปนสถานที่ ท่ีรวมของผูคาปลีกดั้งเดิม

ทุกประเภท อาจจะไดทั้งในอาคารและที่โลง ซึ่งมีกําหนดเวลาแนนอน เชน ตามสถานที่ หมูบาน 

หรือ ตามอาคารสํานักงาน โดยขึ้นอยูกับเวลาที่เหมาะสมในการดําเนินกิจการ 

 1.6) รานคาเร โดยทั่วไปจะมีลักษณะการนําสินคาไปขายในแหลงชุมชนตางๆ 

หมูบาน ตามสถานที่กอสราง มีลักษณะการนําสงสินคาถึงผูบริโภค ที่บาน และไมมีความแนนอน

ในการนําไปขายในแตละที่ 
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2) ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade) โดยปจจุบันรานคาปลีกสมัยใหมมีความ

หลากหลายเปนอยางมากโดยที่เกิดขึ้นในประเทศไทย แตละแบบมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไป 

แลวแตละประเภท เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคและผลการดําเนินการเปนหลัก ซึ่งใน

ปจจุบันจํานวนรานคาธุรกิจคาปลีกสมัยใหมไดเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วและอยางตอเนื่อง โดยสามารถ

แบงประเภทของรานคาปลีกสมัยใหมไดเปนทั้งหมด 7 ประเภท (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

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

2.1) ซูเปอรเซ็นเตอร (Super Center, Hyper Mart, Discount Store) เปนรานคาปลีก  

ที่มีขนาดใหญ โดยมุงเนนกลุมลูกคาที่มีรายไดไมสูงถึงปานกลาง มีขนาดพื้นที่ตั้งแต ขนาด  

10,000-15,000 ตารางเมตร โดยสินที่จําหนายที่ ซูเปอรเซ็นเตอร เปนกลุมสินคาราคาแบบประหยัด 

เนนราคาถูก ไมแพง มีระบบศูนยการกระจายสินคา หรือที่ เรียกวา Distribution Center ผูผลิต 

ที่ประสงคจะวางสินคาจําหนายในรานคาประเภทนี้ จะตองไปติดตอท่ีฝายจัดซื้อและแจกจาย 

ที่กรุงเทพ และตองผานกระบวนการในการบริหารงานทางดานการจัดซื้อ โดยตองเสียคาใชจาย

ตางๆ โดยรานคาประเภทนี้มักจะตั้งอยูกลางเมือง หรืออยูตามชานเมืองโดยมีที่จอดรถใหบริการ 

เชน โลตัส บิ๊กซี และ คารฟูร เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED 

ฉบับที ่3 พ.ศ. 2555-2559) 

2.2) หางสรรพสินคา (Department Store) โดยหางสรรพสินคาจะขายสินคาที่มี

ความหลากหลาย และทําเลที่ตั้งจะตั้งอยูบริเวณใจกลางเมือง และเนนสินคาที่ดีมีคุณภาพที่ดี ราคา

คอนขางสูงกวาปกติ มีการนําสินคาทั้งสินคานําเขาจากตางประเทศและสินคาที่สงออกตางประเทศ 

หรือผลิตในประเทศ สินคาจะมีราคาคอนขางสูงกวา Discount Store สําหรับการตกแตงจะมีลักษณะ

พิเศษกวารูปแบบการคาปลีกสมัยใหมทั่วไป คือ การตกแตงเนนความสวยงาม มเีอกลักษณเฉพาะตัว 

สวยงาม มีพนักงานคอยใหบริการและแนะนําสินคา เชน หางเซ็นทรัล โรบินสัน เปนตน (สถาบัน

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

2.3) ซูเปอรมารเก็ต (Supermarket) จําหนายสินคาเฉพาะกลุมอาหาร และของใช

ในชีวิตประจําวันเปนหลัก เชน สินคาจําพวก เนื้อสัตว ผักสด ผลไมสด อาหารสําเร็จรูป ของแหง

ตางๆ และของใชสวนตัว รานคาประเภทน้ีมีทั้งตั้งอยูตามริมถนน หรือที่เฉพาะโดยเปนอิสระ เชน 

ฟูดแลนดและรานคาประเภทที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ไดแก ทอปซูเปอรมารเก็ต โฮมเฟรชมารท 

ของเดอะมอลล เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3  

พ.ศ. 2555-2559) 

2.4)  รานคาสะดวกซื้อ (Convenience Store หรือ Gas Store) เปนรานคาปลีก 

ที่ประกอบดวย พื้นท่ีขนาดเล็กที่สุดอยูที่ประมาณ 15 ตารางเมตร จนถึงขนาดใหญที่สุด คือ  

ขนาดไมเกิน 500 ตารางเมตร โดยรานคาปลีกสมัยใหมนี้จะเปนแบบบุคคลทั่วไป เนนการรูปแบบ

การจัดรานการบริหารที่มีระบบการจัดการที่มีระบบทันสมัย สินคาที่วางจําหนายมักจะเปนสินคา
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กลุมอาหารและของจุกจิกท่ีมีใชในชีวิตประจําวัน โดยจํานวนสินคาอยูไมนอยกวา 5,000 รายการ 

โดยสวนใหญรานสะดวกซื้อจะกระจายไปตามแหลงชุมชนหรือแหลงชุมชนของคนทั่วไป (สถาบัน

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

2.5) รานคาปลีกในรูปการขายสง (Cash and Carry) ซึ่งรูปแบบการคาปลีกแบบ

ใหม ตองเปนสมาชิกเทาน้ัน คือ มีเพียงที่เดียว เชน หางแม็คโคร ผูซื้อตองมีบัตรสมาชิก หรือบัตร

สมาชิกชั่วคราวเพื่อเขาไปซื้อสินคาได โดยวัตถุประสงคเดิม คือ สมาชิกเปนรานคาแบบรายยอย  

แตตอมามีการแขงขันกันเองจึงไดเปดใหประชาชนทั่วไปเปนสมาชิกได ซึ่งเปนการคาปลีกใน 

รูปใหมที่มีรูปแบบพิเศษเฉพาะ เนนการขายสินคาราคาถูกเปนจํานวนมากๆ (สถาบันพัฒนา

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

2.6) รานคาปลีกขายสินคาเฉพาะอยาง หรือสินคาพิเศษ (Specialty Store หรือ 

Brnd Specialty) โดยรานคาปลีกสมัยใหมแบบนี้จะขายสินคาเฉพาะดานที่มีคุณภาพดี ราคาสูง และ

บางรานคาจะขายสินคาเฉพาะ Brand ของตนเอง โดยรานคาปลีกประเภทนี้อาจมีพนักงานคอยให

คําแนะนํา ซึ่งมีขนาดพื้นที่ขายสินคาประมาณ 200-1,000 ตารางเมตร โดยรานคาประเภทนี้จัดตั้งใน

แหลงชุมชนขนาดใหญ เชน บูท วัตสัน พีเพิลเฮลทแคร ซูเปอรสปอต เปนตน (สถาบันพัฒนา

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

2.7) รานคาปลีกเฉพาะเนนราคาถูก สินคาจะมีความหลากหลายในประเภทสินคา

หมวดหมูเดียวกัน โดยรานคาปลีกเฉพาะเนนราคาถูก ขนาดพื้นที่ตั้งแต 2,000-10,000 ตารางเมตร 

ซึ่งทําเลที่ตั้งสวนใหญจะอยูใจกลางเมือง หรือยานธุรกิจ และจะมีพนักงานคอยใหคําแนะนําปรึกษา 

และคอยใหบริการ จํานวนสินคามีมากถึง 1,000-6,000 รายการ โดยเรียกอีกอยางไดวา Low Price 

Specialty Store เชน แม็คโคร เพาเวอรบาย ออฟฟศดีโป เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

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

 2.10.3 รูปแบบการคาสงของไทย 

 การคาสง (Wholesaling) หมายถึง กิจกรรมการขายสินคาและบริการใหกับผูซื้อ  

โดยวัตถุประสงคของการคาสง เพื่อขายสินคาตอ หรือซื้อไปใชในการประกอบทางธุรกิจ และจาก

ความหมายดังกลาวจึงเห็นไดวา การคาสงเปนกิจกรรมทางดานการขายสินคาและการบริการ ซึ่งเกิด

จากการที่ผูซื้อไมไดซื้อไปเพื่อการอุปโภคบริโภค แตจะซื้อไปเพื่อการขายตอโดยผูซื้อหรือลูกคา

ของผูคาสง คือ พอคาปลีกที่ซื้อสินคาไป เพื่อจําหนายหรือขายใหกับผูบริโภคคนสุดทายหรือผูคาสง 

อาจจะเปนผูขายสินคาใหกับโรงงานอุตสาหกรรมตางๆ ที่ซื้อสินคาไปเพื่อใชในการประกอบ 

การผลิตสินคาตอไป (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่3  

พ.ศ. 2555-2559) 

การคาสงมีบทบาทเปนอยางมากในการกระจายสินคาในตลาดสินคาอุตสาหกรรม

และตลาดสินคาอุปโภคและบริโภค โดยการคาสงจะมีความสําคัญไมนอยกวาสถาบันอื่นใน
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ทองตลาด ซึ่งกอใหเกิดความเจริญกาวหนาทางดานเศรษฐกิจและอาจทําใหผูบริโภคไดรับ 

ความสะดวกสบาย และความเปนธรรมในการซื้อหาสินคา และ การบริการไดอยางทั่วถึง 

 ผูคาสง (Wholesaler) หรืออาจเรียกวา ผูจัดจําหนาย (Distributors) หมายถึง นิติบุคคล  

หรือบุคคล ที่ทําหนาที่ในดานการคาสง และเปนผูที่ทําหนาที่ทางการตลาดดานตางๆ ในระบบ

การคาสง นิติบุคคล หรือบุคคลดังกลาว จะทําหนาที่ซื้อสินคาจากผูผลิต หรือผูแทนจําหนาย นําไป

ขายสงใหกับผูคาปลีก เพื่อขายตอใหกับผูบริโภคเปนคนสุดทาย ซึ่งจะตางจากผูคาปลีกหลายขอ

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

ไดแก 

1) ผูคาสงจะเนนใหความสําคัญกับสถานที่ ทําเล ที่ตั้ง การจัดบรรยากาศและ 

การสงเสริมการตลาดนอยกวาธุรกิจคาปลีก เพราะเนนผูบริโภคคนสุดทาย 

2) การคาสงจะมีขนาดใหญกวาการคาปลีกและจะครอบคลุมพื้นท่ีกวางขวางกวา

การคาปลีก 

 สําหรับรูปแบบการคาสงแบบดั้งเดิม ในประเทศไทยเรียกวา ยี่ปว นั้นถือเปนสิ่งสําคัญ  

หรือที่เรียกอีกอยาง เปนกลไกสําคัญ สําหรับสินคาหลายประเภทหลายชนิด ที่ทําหนาที่ในการ

กระจายสินคาใหไดครอบคลุมพื้นที่อยางกวางขวาง ซึ่งรานคาสงถือเปนกลจักรสําคัญ เชน บริษัท

ผลิตสินคาอุปโภคและบริโภครายใหญ ไมวาจะเปนบริษัท ยูนิลิเวอร บริษัท ไลออน ประเทศไทย 

และ บริษัท สหพัฒนพิบูลย เปนตน ซึ่งแตละบริษัทตางมียี่ปวกระจายอยูตามตางจังหวัด แตละภาค

ทั่วประเทศและเครือเจริญโภคภัณฑลวนมีตัวแทนจําหนายอาหารสัตว เมล็ดพันธุ และยารักษาโรค 

โดยขายสินคาใหกับเกษตรกรทั้งเลี้ยงสัตวและเพาะปลูก สวนหนังสือพิมพไทยรัฐก็มีตัวแทน 

รายใหญที่สามารถในการกระจายหนังสือพิมพไปสูรานคาปลีกในแตละอําเภอ แตละจังหวัด  

แตละภาค ซึ่งรับผิดชอบ โดยภาพของรานคาสงเหลานี้ในอดีต เปนผูทรงอิทธิพลทางการคาที่จะมี

ผลตอความสําเร็จของสินคาตางๆ เปนจํานวน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: 

ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 

 การแบงประเภทผูคาสง ผูคาสงสามารถแบงออกเปนประเภทตางๆ ไดดังนี้ 

1)  พอคาขายสง (Merchant Wholesalers) พอค าขายสงเปนกลุมผูค าสงที่ มีอยู 

เปนจํานวนมากท่ีสุดในระบบการคาสง ซึ่งมีลักษณะสําคัญ คือ การเปนเจาของธุรกิจ มีกรรมสิทธิ์

ในสินคาหรือบริการ โดยวัตถุประสงคของการดําเนินงาน คือ ผลกําไร เชน กิจการคาสง เชน  

แม็คโคร พอคาสงดอกไมสดในตลาดปากคลองตลาด พอคาสงผักผลไมตามตลาดตางๆ พอคาสง

อาหารทะเลในตลาดสะพานปลา เปนตน โดยพอคาขายสงประเภทนี้จะทําหนาที่ในการใหบริการ

ดานตางๆ แกลูกคา คือ พอคาปลีกมากมาย เชน ทําหนาที่ในการเก็บรักษาสินคา การขนสง การสง

มอบสินคา ใหสินเชื่อแกลูกคาตลอดจนใหความชวยเหลือดานขอมูลและการบริการสินเช่ือใหแก 
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ลูกคา เชน พอคาขายสงอาหารสด (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED  

ฉบับที ่3 พ.ศ. 2555-2559) 

2) ผูคาสงท่ีเปนสาขาและสํานักงานของผูผลิตและผูคาปลีก (Manufacturers and 

Retailer’s Branches and office) ผูผลิตไดจัดตั้งผูคาสงประเภทนี้ขึ้นใหทําหนาที่ในการขายสินคา

ของกิจการผูผลิต เพื่อผลประโยชนในการควบคุมสินคาคงคลังที่คงเหลือ โดยทําหนาที่สงเสริม

การตลาด อาทิ เชน ผูคาสงที่เปนสาขาจําหนายรถยนตยี่หอตางๆ หรือสินคาประเภท เครื่องจักร

อุตสาหกรรมประเภทตางๆ สวนสํานักงานซื้อของผูคาปลีก เปนลักษณะการรวมตัวของผูคาปลีก 

เพื่อชวยในการทําหนาที่เปนการรวมตัวของผูคาปลีก เพื่อทําหนาที่ซื้อสินคาใหกับสินคาปลีก 

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

3) ผูคาสงประเภทนายหนาและตัวแทน (Brokers and Agents) ผูสงจะทําหนาที่แบบ

นายหนา (Brokers) คือ ผูคาสงที่ทําหนาที่เพียงบางอยาง คือ นําผูซื้อและผูขายมาพบกันโดยไมมี

อํานาจดานการจัดการสินคา แตจะทําหนาที่เพียงบางอยาง ไดแก การนําผูซื้อและผูขายมาพบกัน

โดยไมมีอํานาจดานการจัดการสินคา แตทําหนาที่ในการเจรจาใหมีการซื้อขายสินคาเกิดขึ้นเทาน้ัน 

โดยผลตอบแทนที่ผูคาสงประเภทนี้ไดรับ คือ คานายหนา หรือ Commission สวนผูคาสงประเภท

ตัวแทน หรือ Agency คือ ผูคาสงที่ทําหนาที่ในการซื้อขายสินคาตางๆ โดยไมมีกรรมสิทธ์ิใน

สวนตัวสินค าที่ ทําการซื้อขาย แตจะทําหนาที่ เปนตัวแทนใหกับผูขายไดรับคานายห นา  

เปนคาตอบแทน ทํางานเปนอิสระไมไดเปนลูกจางของผูผลิต ทําหนาที่ขายสินคาทั้งหมด หรือเพียง

บางสวนของผูผลิตตามราคาและเงื่อนไขที่ผูผลิตกําหนดไว (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

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

 โดยสรุปในชวงเวลาที่ผานมาเพียงไมก่ีป พบวา ธุรกิจคาสงยังตองเผชิญกับสถานการณ 

การแขงขันที่รุนแรงและกดดันเปนอยางมาก เน่ืองจากในสวนผูผลิตซึ่งพยายามเพิ่มการจัดจําหนาย

ผานชองทางตางๆ เพิ่มมากขึ้น จนทําใหผลกระทบตอยอดขายของผูคาสง นอกจากนี้ผูคาสงยังตอง

เผชิญกับการแขงขันกับรูปแบบการคาสง คาปลีกสมัยใหมแบบใหม เชน Discount Store ทําให

แนวโนมการเติบโตของรานคาสงแบบเดิมคอยๆ ลดลง (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

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

 2.10.4 ความสําคัญของธุรกิจคาปลีกและคาสงตอระบบเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมที่

เกี่ยวเนื่อง 

ธุรกิจคาปลีกปจจุบัน มีผูประกอบการธุรกิจคาปลีกหลายรายและเปนจํานวนไมนอย 

ทั้งธุรกิจขนาดเล็ก และธุรกิจขนาดกลาง และธุรกิจขนาดใหญ ซึ่งสงผลใหธุรกิจคาปลีกมีอัตรา 

การเจริญกาวหนาขึ้นอยางรวดเร็ว โดยธุรกิจคาปลีกและธุรกิจคาสงจึงมีสวนสําคัญเปนอยางมาก 

ที่ทําใหเกิดการแลกเปล่ียนของสินคาและบริการจากผูผลิตไปสูผูคาปลีกและผูบริโภค ซึ่งสามารถ
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สรุปความสําคัญ (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-

2559) ไดดังนี้ 

1) ความสําคัญของธุรกิจคาปลีกที่มีตอผูบริโภคเปนคนสุดทาย ทําใหผูบริโภค

สามารถซื้อสินคาไดตามความตองการ ทั้งสะดวก ประหยัดเวลาในการเดินทาง รวมทั้งการไดรับ

ขอมูลขาวสารที่ถูกตองเกี่ยวกับสินคา 

2) ความสําคัญของธุรกิจคาปลีกที่มีตอชุมชน เชน การสรางความเจริญใหกับชุมชน

ในทองถ่ิน รวมถึงการสรางความสัมพันธอันดีตอชุมชน อีกทั้งประชากรในแหลงชุมชนยังสามารถ

เพิ่มรายได มมีาตรฐานการครองชีพดีขึ้น 

3) ความสําคัญการคาปลีกที่มีตอสังคม ไดแก การเกิดการจางงานและรัฐบาลมีรายได

จากการเก็บภาษี เปนตน 

 ธุรกิจคาสง ความสําคัญของการคาสงที่มีตอการตลาด ประกอบดวยดังนี้ 

 ความสําคัญตอผูผลิต 

1) ทําหนาที่กระจายสินคาแทนผูผลิต 

2) ทําหนาที่เปนศูนยรวมสินคาจากผูผลิตหลายๆ แหง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของพอคาปลีก 

3) ชวยผูผลิตในดานการโฆษณาและสงเสริมการขาย 

4) ชวยใหผูผลิตที่ผลิตสินคาเปนจํานวนมาก (Mass Products) สามารถกระจายสูมือ

ผูบริโภคไดอยางรวดเร็ว 

5) ทําหนาที่เก็บรักษาสินคาแทนผูผลิต 

 ความสําคัญตอผูคาปลีก 

1) เปนแหลงรวบรวมสินคาสําหรับผูคาปลีก 

2) ชวยลดคาใชจายในการจัดซื้อและคาขนสงใหกับผูคาปลีก 

3) ชวยเหลือผูคาปลีกในดานการโฆษณาและการสงเสริมการขาย 

4) ใหความชวยเหลือดานการเงินแกผูคาปลีก เชน เครดิต หรือสนิเชื่อ 

5) ใหบริการดานการขนสงดวยความสะดวกและรวดเร็วแกผูคาปลีก 

 ความสําคัญตอผูบริโภคคนสุดทาย 

1) ชวยใหผูบริโภคคนสุดทาย ไดใชสินคาและบริการดวยความรวดเร็วและ

สะดวกสบาย 

2) ชวยใหผูบริโภคสุดทายไดรับความเปนธรรมในการซื้อสินคาเพื่อการอุปโภคและ

บริโภค 
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3) เปนแหลงการเก็บรวบรวมขอมูลของผูบริโภคจากธุรกิจคาปลีก เพื่อเปนการ

นําเสนอสินคา หรือบริการตอผูผลิต เพื่อจะไดทําการปรับปรุงกระบวนการผลิตใหตรงกับความ

ตองการของผูบริโภคเปนคนสุดทาย 

 2.10.5 ปจจัยในการดาํเนินธุรกิจคาปลีกไปสูความสําเร็จในตลาดอาเซียนและตลาดโลก 

 จากขอมูลศูนยวิจัยของไทยพาณิชย ไดกลาวไววา การดําเนินธุรกิจคาปลีกของโลก 

มีความหลากหลายคอนขางมาก และมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา และไมหยุดนิ่ง โดยรูปแบบ

การคาปลีกของโลกที่นาสนใจและนาจับตามอง ตลอดจนมีแนวโนมเติบโตในประเทศไทย 

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

 1) การขายอินเทอรเน็ตมีแนวโนมเติบโตสูง 

  การขายสินคาผานทางอินเทอรเน็ตยังไมสามารถทดแทนการขายผานหนารานได 

เพราะปจจัยดานขอจํากัดในหลายๆ ดาน แตถือวา เปนชองทางสงเสริมที่มีแนวโนมอัตราการเติบโต

ที่สูงขึ้น โดยเฉพาะในสหรัฐอเมริกา ซึ่งแมวายังคงมีสัดสวนคอนขางนอยมาก คือ ไมถึง 5%  

ของยอดขายปลีกรวม แตมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่องและสูงขึ้น โดยเฉพาะในชวงป 2544-2553 

ซึ่งมีอัตราการเจริญเติบโตถัวเฉลี่ยสูงถึงราว 20% เม่ือเทียบกับมูลคาตลาดคาปลีกรวมที่เติบโตเพียง 

3% ตอป นอกจากนี้การที่ผูบริโภคกวา 40% ในสหรัฐอเมริกา มีการคนหาขอมูลทางอินเทอรเน็ต

กอนซื้อสินคา สงผลใหธุรกิจคาปลีกผานอินเทอรเน็ตเปนชองทางเสริม ซึ่งสามารถเปนอีกหนึ่ง

ชองทางที่ชวยสรางรายไดเพิ่มเติมไดอีกดวย ซึ่งเห็นไดจากผูคาปลีกรายใหญ 10 อันดับแรกของโลก

ลวนมีการซื้อขายสินคาออนไลนผานทางอินเทอรเน็ต สําหรับในประเทศไทยมีอัตราการ

เจริญเติบโตอยางตอเน่ือง โดยในชวงป 2544-2553 จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตมีอัตราการเจริญเติบโต

มากถึง 20% ตอป ซึ่งสามารถสงใหผลการซื้อสินคาผานการบริการทางอินเทอรเน็ต เติบโตตาม

ขอมูลศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอม: ISMED ฉบับที่  3 พ.ศ. 2555-2559)โดยจากขอมูลของ The Wall Street Journal  

ไดกลาวไววา สําหรับธุรกิจคาปลีกของประเทศไทย ในป 2557 ประชากรประเทศไทย 67 รานคา  

มีคนใชอินเทอรเน็ต ถึง 26 ลานคน โดยมูลคาตลาดอีคอมเมิรซ ในป 2014 มีมูลคารวมถึง 200,000 

ลานบาท สําหรับสินคาและบริการที่มีการซื้อสูงสุด ไดแก ตั๋วเครื่องบิน อุปกรณคอมพิวเตอร 

โทรศัพทมือถือ เสื้อผา ที่พักโรงแรม และเครื่องสําอาง เปนตน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

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

 2) House Brand ยังมีศักยภาพอีกมาก 

House Brand มีแนวโนมเติบโตสูง โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงเศรษฐกิจที่ถดถอย 

และยังมีการพัฒนาคุณภาพและรูปแบบสินคาจนกลายเปน Premium Brand เทียบเทากับตางประเทศ 

สินคา House Brand มีสัดสวนที่คอนขางสูงโดยเฉพาะในชวงเศรษฐกิจถดถอย โดยตลาด House 

Brand ในประเทศไทยยังมีอัตราแนวโนมเติบโตไดเปนอยางดี เนื่องจาก House Brand มีขอไดเปรียบ 
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ในแงของราคา ทําใหมีโอกาสเจาะตลาดในกลุมรายไดของผูบริโภครายไดระดับปานกลางและลาง

ไดมาก (สถาบันพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับท่ี3 พ.ศ. 2555-2559) 

3) Social network ชองทางใหมในการสื่อสารกับผูบริโภค 

 Social network มีจํานวนสมาชิกเติบโตอยางกาวกระโดด การที่สมาชิกสนใจใน 

Social network ทําใหการเจาะเขาถึงกลุมเปาหมายไดงายและมีประสิทธิภาพ (สถาบันพัฒนา

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

The Wall Street Journal ไดกลาวไววา สําหรับธุรกิจคาปลีกของประเทศไทย ในป 2557 พบวา 

ประเทศไทยมีอัตราการใช เฟซบุกและ ไลน เปนอันดับแรก โดยในหน่ึงวันจะใช Social network 

อยูที่ประมาณ 90 นาทีตอวัน โดยผานโทรศัพท มือถือถึง 64% และ ผานคอมพิวเตอร อยูที่ 36%  

โดยประชากรประเทศไทย 67 ลานคน มีคนใชอินเทอรเน็ต ถึง 26 ลานคน ซึ่งสะทอนใหเห็นวา  

เม่ือ Social network เปนอกีชองทางในการสื่อสารกับผูบริโภค ผูประกอบการจึงสามารถสื่อสารกับ

ผูบริโภคไดมากขึ้น 

4) ชองทางการขายไมผานหนาราน 

 การขายผานโทรทัศนดาวเทียมและเคเบิลทีวี ฐานของคนชมโทรทัศนดาวเทียม

ของไทยขยายตัวสูงถึง 40% ตอปในชวง 2549-2553 เปนอีกหนึ่งชองทางในการเขาถึงกลุมผูบริโภค

เปาหมาย โดยปจจุบันฐานผูชมเคเบิลทีวีและโทรทัศนดาวเทียมทองถิ่นมีอยูกวา 11 ลานคน หรือ 

ราว 4.5 ลานครัวเรือน โดยกลุมผูชมหลักเปนกลุมในเมืองในตางจังหวัดและไมใชแคเพียง 

การขายชองทางการขายผานโทรทัศนดาวเทียมเคเบิ้ลทีวีเพียงอยางเดียว ยังรวมถึง ธุรกิจขายตรง

และการขายผานแค็ตตาล็อก เชน ผูจําหนายเครื่องสําอางขายตรงมิสทีน บริษัท เบทเตอรเวย จํากัด 

ประเทศไทย 7-catalog ของบริษัท ซีพีออลลที มียอดขายเติบโตสูงสุดถึงกวา 50% ในป 2553 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม: ISMED ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2555-2559) 
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ภาพประกอบท่ี 2.16 ขั้นตอนการดําเนินการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

การวางแผน (CRM Planing) 
การดําเนินงาน (CRM Capability) 

ccCCapability33333333333333) 

การประเมินผล (CRM Evaluation) 

ccCCapability33333333333333) 

การรับรูเทคโนโลยสีารสนเทศ (Technology) 

- การจัดการความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- การรับรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

การรับรูการจัดการความรู (Knowledge 

Management) 

- การจัดการความรูของพนกังาน 

- การจัดการทรัพยากรมนุษย 

- โครงสรางพื้นฐานสังคม 

 

การรับรูการมุงเนนการตลาด (Market 

Orientation) 

- การมุงเนนลกูคา 

- กลยุทธการตลาด 

- การปฏิบัติงานการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิผล 

การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

(CRM Capability) 

- การมุงเนนลกูคาเปนศูนยกลาง 

- รูปแบบธุรกิจ 

- สารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ 

 

การรับรูผลการดําเนินงานลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

(CRM Performance) 

- ผลการดําเนินงานทางดานการเงนิ 

- ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด 

- ผลการดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม 
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