
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

2) เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

3) เพื่อวิเคราะหและตรวจสอบการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีตอผลการ

ดําเนินงานขององคกร การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยใชทฤษฎีแนวคิดของทฤษฎีระบบ หรือที่เรียกวา System 

Theory ของ Bouldwing Bertalunffy (1920) ซึ่งกลาวไววา การจัดการที่เกิดจากการผสมผสานหนาที่

การจัดการ กิจกรรม และการวางแผนกลยุทธเขาดวยกัน โดยประกอบดวย ปจจัยนําเขา (Input 

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

และขอมูลยอนกลับ (Feedback) ไปใชประโยชนในการวิเคราะห เพื่อปรับปรุงปจจัยนําเขา 

และเพื่อตรวจสอบผลลัพธ โดยพิจารณาถึงสภาพแวดลอมภายนอกมาใชในการประยุกตแบบจําลอง

การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade)  

ซึ่งผูวิจัยมุงเนนศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม การพัฒนา

รูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และวิเคราะห และตรวจสอบ

การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพนัธภาพที่มีตอผลการดําเนินงานขององคกร  

 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดแบงการพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพผลกระทบออกเปน 2 แบบ ประกอบดวย  

1) ผลกระทบทางออม  

 1.1) การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพดานการรับรูเทคโนโลยี

สารสนเทศ ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Chen & Ching (2002) และ Vanessa Zheng (2011) 

ประกอบดวย ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 1.2) การรับรูการจัดการความรู ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Ikujiro Nonaka 

(1991) และ Chun Wei Chooand Rivada´via Correa Drummond de Alvarenga Neto (2010) ประกอบดวย 

การจัดการความรูของพนักงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย และโครงสรางพื้นฐานสังคม  

 1.3) การรับรูการมุงเนนการตลาด ผูวิจัยใชแนวคิดของ Deshpande & Webster 

(1989) ซึ่งเกี่ยวของกับการรับรูการมุงเนนการตลาด มุงเนนกลยุทธ การจัดการโครงสราง และการ

มุงเนนการปฏิบัติการรวมมือในการดําเนินงานภายในธุรกิจ  

 1.4) การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ 

Day & Van den Bulte (2002) ประกอบดวย การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง Stan Maklan and Simon 
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Knox (2009), Yonggui Wang & HuiFeng (2012) การจัดการความรูในการสรางความสัมพันธลูกคา

Mamoun N. Akroush et al. (2011), Silvia MarteloLandroguezet al (2011) และสารสนเทศลูกคา 

ในการสรางความสัมพันธ Mamoun N. Akroush et al. (2011), Yonggui Wang & HuiFeng (2012)  

 1.5) การรับรูผลความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ มีผลตอการ

ดําเนินงานขององคกร ผูวิ จัยใชแนวคิดของ Kim et al, (2003) และ Mamoun N. Akroush et al 

(2011) ซึ่งประกอบดวย  

 1.5.1) ผลการดําเนินงานทางดานการเ งิน ซึ่งวัดผลทางการเงิน ดวยการ

เปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ หรือ จากผลกําไรขาดทุนขององคกร Kimet al.(2003), 

Bas¸ar O¨ ztays¸i (2011), Mohammad Ali Shafia et al. (2011), Mamoun N. Akroush et al. (2011), 

Molan Kim et al. (2011)  

 1.5.2) ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด สวนการวัดผลทางการตลาด  

โดยดูจากลูกคา เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

ยอดขาย  

 1.5.3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม เนนเรื่องการสรางความสัมพันธคน 

วิถีชีวิต คานิยม การสรางประโยชนใหแกสังคม ชุมชน การเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม Kim et al., 

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

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

2) ผลกระทบทางตรง คือ การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สงผลตอการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร ผูวิจัยใชแนวคิดของ Reza Jamali and Asghar 

Moshabakiet al. (2011) และ Maryam Eskafi et al. (2013) การรับรูการจัดการความรู สงผลตอการ

รับรูผลการดําเนินงานขององคกร Warin Chotekorakul et al. (2012) และ Shu-Mei Tseng and  

Pin-Hong Wu (2014) และการรับรูการมุงเนนการตลาดสงการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

Dennis Herhausen and Marcus Scho¨gel (2013) และ Alireza Rezghi Rostami (2014) 

 ผูวิจัยจึงไดออกแบบการวิจัย เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Exploratory Method) โดยเนนการ

วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนหลักและการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเกิดจากการสํารวจความคิดเห็น 

ของสมาคม 1 แหง ไดแก  สมาคมธุรกิจคาปลีกไทย บริษัท ดันนฮัมบี้  (ประเทศไทย) จํากัด  

บริษัท ซิมโฟนี อีวายซี (ประเทศไทย) และขอมูลจากอินเทอรเน็ต ตลอดจนผูมาใชบริการธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม จํานวน 6 แหง ซึ่งประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Central Department Store, 

The Mall, Tops และ Home Fresh mart ซึ่ ง มี จํานวนสมาชิก  ทั้ งสิ้น  30,100,000 คน พรอมทั้ ง 

เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม   

และการพัฒนากรอบแนวคิด ตลอดจนแบบสอบถามเพื่อเปนเครื่องมือในการทําวิจัย พรอมการ
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ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย โดยการปรึกษาผูเช่ียวชาญทางดานธุรกิจคาปลีกและอาจารย 

ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ จํานวน 5 ทาน เพื่อสกัดตัวแปรใหเหมาะสมและนําแบบสอบถามไปทดลอง

ใชกับกลุมตวัอยางทดลอง (Try Out) ซึ่งไมใชกลุมตัวอยางวิจัยกอน จํานวน 60 ทาน เพื่อตรวจสอบ

ความเหมาะสมของตัวแปร จากนั้นดําเนินการสูขั้นตอนของการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใช

แบบสอบถามกับผูใชบริการธุรกิจคาปลีกสมัยใหมและสมาชิกของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

ซึ่งประกอบดวย Hypermarket, Supermarket และ Department Store ซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกที่มีการ

แขงขันสูงสุดและมีระบบสมาชิก (Membership) (สมาคมคาปลีกไทย) จํานวน 6 แหง ประกอบดวย 

Tesco Lotus, Big C, Tops Supermarket, Central Department Store, The Mall และ Home Fresh Mart 

เปนจํานวน 1,200 ทาน โดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ตั้งแตเดือน กันยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 และนําผลที่ไดมาการวิจัยคุณภาพ  

 สําหรับการนําเสนอเนื้อหาในบทที่ 5 ผูวจิัยไดแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอจํากัดของการวิจัย 

 5.4 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม ผูวิจัยแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 8 หัวขอ คือ 1) การวิเคราะหคาสถิติ 

พื้นฐานขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 2) การวิเคราะหภาพรวม ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการ

ความรู การมุงเนนการตลาด ผลของการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 3) ผลการวิเคราะห

การตรวจสอบขอมูลกอนการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 4) ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษา 5) ผลการวเิคราะหเสนทาง 6) ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบสมมติฐาน

การวิจัย 7) การปรับโมเดล และ 8) ผลการวจิัยเชิงคุณภาพ มีรายละเอยีดดังนี้ 

 5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 51.4 เปนเพศชาย รอยละ 48.6 

ตามลําดับ ดานอายุ สวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป รอยละ 45.0 รองลงมา มีอายุต่ํากวา 20 ป  

รอยละ 23.7 และมีอายุระหวาง 31-40 ป รอยละ 21.0 ตามลําดับ โดยสวนใหญกําลังศึกษาระดับ

ปริญญาตรี รอยละ 56.9 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท รอยละ 37.7 และระดับปริญญาเอก  

รอยละ 4.4 ซึ่งสวนใหญมีประสบการณในการทํางานไมเกิน 5 ป รอยละ 57.4 รองลงมา คือ 

ประสบการณในการทํางาน 6-10 ป รอยละ 21.4 และมีประสบการณในการทํางาน 16 ปขึ้นไป  
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รอยละ 11.7 และสวนใหญรูจักและใชบริการ Department Store มากกวา 5 ป รอยละ 71.7 รองลงมา 

คือ รูจักและใชบริการ นอยกวา 1 ป รอยละ 8.8 และรูจักและใชบริการ 3 รอยละ 5.0 

 5.1.2 การวิเคราะหภาพรวม ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการรับรู 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรูการจัดการความรู การรับรู

การมุงเนนการตลาด การรับรูผลของการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1) การวิเคราะหการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ 

Hypermarket ธุรกิจ Department และ ธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะดานสารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด พบวา สวนใหญ

จะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket 

และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 

 2)  การวิเคราะหการรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมทั ้ง 3 กลุมตัวอยาง  

ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมท้ัง  

3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งอยู

ในระดับสูงที่สุด พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ 

กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 

 3) การวิเคราะหการรับรูการจัดการความรู โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย 

ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะดานโครงสรางพื้นฐานสังคม พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department 

store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket 

ตามลําดับ 

 4) การวิเคราะหการรับรูการมุงเนนการตลาด โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย 

ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง กลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Department store อยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานกลยุทธการตลาดและดานการ

ปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุดเทากัน รองลงมา คือ กลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Hypermarket อยูในระดับมาก คือ ดานการมุงเนนลูกคา และกลุมตัวอยางของธุรกิจ 

Supermarket อยูในระดับมาก คือ ดานการมุงเนนลูกคาตามลําดับ 

 5) การวิเคราะหการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  

ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง 

อยูในระดับมาก คือ ดานผลการดําเนินงานทางดานการตลาด พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket และกลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 
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 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket สวนใหญจะเปนดานการรับรูการมุงเนน

การตลาด ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร  

ดานการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

และดานการรับรูการจัดการความรู ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Department สวนใหญจะเปนดานการรับรูการมุงเนน

การตลาด ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ดานการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร  

และดานการรับรูการจัดการความรู ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket สวนใหญจะเปนดานการรับรูการจัดการ

ความรู ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร ดานการรับรู

เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและดานการรับรู

การมุงเนนการตลาด ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจรวม สวนใหญจะเปนดานการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูการมุงเนนการตลาด ดานการรับรู

เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและดานการรับรู

การจัดการความรู ตามลําดับ 

 5.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบสมมติฐานการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถนําเสนอผลการวิจัยเพื่อตอบคําถาม 

การวิจัยและสมมติฐานการวจิัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 สมมติฐานขอท่ี 1: การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเรื่องของความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด Day & Van den Bulte. (2002) และ Coltman et al. (2010) 

โดยเฉพาะการนําเอาระบบเทคโนโลยีมาใชในกิจกรรมทางการตลาด เชน การพัฒนาระบบ

เทคโนโลยีคอมพิวเตอรสารสนเทศมาพัฒนากับระบบ Call Center มาใชในการดําเนินการ ทั้งระบบ

ซอฟแวร CRM จะควบคุมจัดการกระบวนการบริหาร ณ จุดขาย และการบริการใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับลูกคา ซึ่งขอมูลดังกลาวมีคุณคาอยางมากตอธุรกิจ 

ในการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย Chen & Ching. (2002), Paul Harrigan et al. 

(2009), Purnima S. Sangle and Preety Awasthi (2011) และ Vanessa Zheng (2011) 
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 สมมติฐานขอที่ 2: การรับรูการจัดการความรูมีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการความรู ในเรื่องของการจัดการความรูของพนักงาน การจัดการ

ทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐานสังคม มีอทิธิพลตอการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับ แนวคิด Ikujiro Nonaka (1991) ที่กลาวไววา การจัดการความรู เกิดจาก

การปลูกฝงคานิยมและพฤติกรรมท่ีชวยใหคนในองคกร ใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู การรับรูที่เกิด

จากการจัดการความรูและคิดคน เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาองคการ โดยนําการจัดการ

ความรูมาประยุกตใชกับการพัฒนารูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งปญหาท่ีเกิดขึ้นเสมอ คือ 

บุคลากรยังขาดความพรอม โดยเฉพาะการคัดเลือกพนักงานที่มีความรู ความเขาใจทั้งทางธุรกิจและ

การบริการ เพื่อวิเคราะหศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึงการรับรูความตองการของผูบริโภค 

เพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งวิธีที่ปฏิบัติอยูเสมอ คือ การรับพนักงานใหมและวาจางบริษัท

ภายนอกเขามาทําการฝกอบรม ซึ่งในความจริงถือเปนการลงทุนที่ยังขาดประสิทธิภาพในดานการ

บริหารทรัพยากร Phanu Limmanont (2005) 

 สมมติฐานขอที่ 3: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และ ธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการมุงเนนการตลาด การมุงเนนลูกคา กลยุทธการตลาด และการ

ปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลตอการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด Deshpande & Webster (1989) ที่กลาวไววา สวนประกอบทาง

วัฒนธรรมขององคการ ไดแก ความเช่ือและคานิยม ที่ใหความสําคัญกับลูกคาเปนสิ่งแรกในการ 

วางแผนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ โดยแนวคิดทาง

การตลาดไดรับการยอมรับวาเปนกลยุทธที่สามารถทําใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบทางการ

แขงขันอยางยั่งยืน Gang Xiang and Ying Wu (2012) และถาความสัมพันธเชิงบวกระหวางองคกร

กับลูกคา ซึ่งประกอบดวย การแบงปนขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูทางการตลาด  

และการตอบสนองความตองการลูกคา Nicole Tiedemann et al. (2009), Liem Viet Ngo (2010) 

 สมมติฐานขอที่ 4: การรับรูการจัดการลูกคาสัมพันธภาพมีผลทางตรงตอการรับรู 

ผลการดาํเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง รูปแบบ

ธุรกิจและสารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ มีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย Bas¸ ar O¨ 
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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) ที่กลาววา จากการศึกษา 

ที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจจํานวนมาก เชน งานวิจัยของ Day & Van den Bulte. (2002) ที่ศึกษาเก่ียวกับ

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดีกับความไดเปรียบทางการแขงขันและผลการดําเนินงาน 

 สมมติฐานขอที่ 5: การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเรื่องของความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไมมีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม กลาวไววา เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีก็จะสามารถ 

มีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร ซึ่งสําคัญในการกําหนดกลยุทธ โดยการกําหนด

กลยุทธสวนหนึ่งที่สําคัญ คือ การเรียนรู การรับรูถึงความตองการของผูบริโภค หรือ ลูกคา Chen & 

Ching (2002) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 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) โดยจากงานวิจัยของ 

Christos Sarmaniotis et al. (2013) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถาขาดระบบการ

จัดการทางดานเทคโนโลยีที่ไรซึ่งประสิทธภิาพจะสงผลใหองคกรลมเหลว 

 สมมติฐานขอที่  6: การรับรูการจัดการความรู มีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการความรู ในเรื่องของการจัดการความรูของพนักงาน การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย และโครงสรางพื้นฐานสังคม มีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

งานวิจัยของ Wafa Belkahla Hakimi (2014) กลาววา การจัดการความรูในเรื่องที่สําคัญ จําเปนตอผล

ของการดําเนินงานขององคกร โดยใชมิติกระบวนการความรู  เพื่อใหเกิดองคความรูใหมๆ 

แลวนํามาใชในการปฏิบัติงานจนเกิดประสิทธิภาพ เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร เพื่อให

สามารถอยูรอดในสภาวะการแขงขันที่ผันแปร การแขงขันที่สูง และที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

องคกรตองมีการจัดการความรูอยางรวดเร็ว และถูกตอง 

 สมมติฐานขอที่ 7: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการมุงเนนการตลาด สามารถอธิบายไดวา การมุงเนนลูกคา กลยุทธ
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การตลาด และการปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่ มีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกร การมุงเนนการตลาดที่นักวิจัยและนักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไว ซึ่งอาจมี

ความหมายแตกตางกันบางบางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน 

คือ การเก็บรวบรวม ความตองการความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด 

การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการมุงเนนลูกคา การรับรูความตองการลูกคา การมุงเนนคูแขงขัน 

เพื่อใหบรรลุเปาหมายตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความภักดี  

การรักษาลูกคาไวตลอดจนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจและผลการดําเนินงานทางธุรกิจ ตลอดจน

ความยั่งยืนขององคกร Deshpande & Webster (1989) ซึ่งสอดคลองกับ Warin Chotekorakul and 

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

 5.1.4 สรุปผลการวิจัยเชงิคณุภาพ การสัมภาษณเชงิลึก (In-depth Interview) 

 ผูวิจัยไดสัมภาษณเชิงลึกกับผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ทาน ในประเด็นการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ใน 5 ประเด็น คือ เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด  

การจัดองคความรูเพื่อองคกร กลยุทธการมุงเนนลูกคา สงผลทั้งทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลาง

ธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ และการประเมินผลการดําเนินงาน และการนํามาปรับใชใน

ระบบบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งผลจากการสัมภาษณ

เชิงลึก (In-depth Interview) พบวา Model Retail Relationship Management (RRM) เปน New Model  

ที่สมบูรณแบบมากครบทุกอยาง ซึ่งบางองคกรหรือธุรกิจ อาจเลือกใช Model Retail Relationship 

Management (RRM) บางสวน เชน ธุรกิจคาปลีกรายยอย อาจเลือก เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด 

ควบคู กับการจัดองคความรู เพื่อองคกร หรือ เทคโนโลยีมุงเนนการตลาดควบคู กับกลยุทธ 

การมุงเนนลูกคา เปนตน ถาธุรกิจขนาดใหญจําเปนอยางมากในการติดตอสื่อสารภายในองคกร 

เพราะการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีประสิทธิภาพ ดวยรูปแบบธุรกิจ 

ที่มีความหลากหลาย ยอมเสริมความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพมากยิ่งขึ้น  

นํามาซึ่ง ผลกําไร นั่นเอง 

 

5.2 อภิปรายผล 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานการวจิัยได ดังนี้ 

 จากการวิเคราะหอทิธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของความสามารถการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม อิทธิพลทางตรง(Direct Effects: DE) อิทธิพลทางออม 

(Indirect Effects: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effects: TE) ตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ 

พบวา โมเดลดังกลาว มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งสามารถนําเสนอผลการวิเคราะห

ไดดังนี้ 
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 5.2.1 โครงสรางความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (KOIT) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา 

เปนศูนยกลางทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออม 

กับผลการดําเนินงานขององคกร ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1 แตสงผลทางตรงกับการ

ประเมินผลการดําเนินงานทางองคกร ในการสงผลทางตรงตอความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ แสดงวา เมื่อธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ไดมีการนําเอาความรูดานเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เหมาะสมและโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี ในระดับสูง ยอมสงผล

ใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจที่มากขึ้น  

ดังนั้น หมายความวา ถาธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีการนําเทคโนโลยีที่มีคุณภาพที่ดี ประกอบกับการมี

โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีเหมาะสมและเหนือกวาคูแขงขัน ยอมสงผลและ

นํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน ตลอดจนการนําเทคโนโลยีมาใชในการสรางมูลคาเพิ่ม

ทางดานสารสนเทศ ทําใหสารสนเทศที่เกิดขึ้นมีประโยชนมากยิ่งขึ้น และจะชวยทําใหระบบการ

บริหารการจัดการไดงายขึ้น เชน มีการนําเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอมูล

ลูกคา ทราบถึงความตองการ ในทุกชองทางตางๆ ซึ่งแสดงถึงความสนใจในตัวลูกคา และชวย 

ตอยอดในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมได โดยขอมูลที่ไดมาถือวาเปนฐานขอมูลที่สําคัญในการทราบถึง

พฤติกรรมของผูบริโภคแตละคน ความตองการที่แตกตางกัน การสงเสริมการขายที่ไมเหมือนกัน 

การติดตอสื่อสารขอมูลตางๆ เฉพาะลูกคาแตละราย ยอมสงผลตอการดําเนินงานขององคกร  

และธุรกิจทั้งสิ้น การประเมินการโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ขาดประสิทธิภาพจนนํามาสู

รูปแบบการจัดการบริหารงานขอมูลที่ผิดพลาด ไมวาการเก็บรักษาฐานขอมูลลูกคา ตลอดจนการ

บริหารงานที่ลมเหลว ยอมสงผลเสียตอการดาํเนินงานขององคกร และ ธุรกิจ Day & Van den Bulte. 

( 2002) , Stan Maklan and Simon Knox (2009), Mamoun N. Akroush et al. (2011) แล ะ  Ibrahim 

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

คาปลีกสมัยใหม สิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จตองสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา โดยอาศัยการนําโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีควบคู กับความรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสม มาใชในการเก็บขอมูลลูกคาเก่ียวกับการจองขอมูลของลูกคา

ตางๆ ในระหวางการเขาใชบริการ Chen & Ching (2002) และ Coltman et al. (2010) ดวยเหตุนี้จึง

ทําใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาและสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาเฉพาะรายไดอยางมาก ดวยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการ

เอื้ออํานวยและสนับสนุนในการรักษาความสัมพันธกับลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม ที่ตองมีรูปแบบสิทธิพิเศษเฉพาะสมาชิกเทานั้น การที่จะทําใหธุรกิจ มีความสามารถใน

การทํากําไรและลูกคามีความจงรักภักดี Day & Van den Bulte (2002) ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมตอง

มุงเนนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งมีวัตถุประสงคในการแสวงหาขอมูล การรวบรวมขอมูล 

การเก็บรักษาขอมูลและการแบงปนขอมูลใหกับแผนกตางๆ ภายในธุรกิจอยางทั่วถึง เพื่อการสราง
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ประสบการณที่มีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล และความพิเศษ 

ใหกับลูกคา เพราะลูกคาแตละคนที่มารวมใชบริการสโมสรสําหรับสมาชิกธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

มาใชบริการดวยเหตุผลที่แตกตางกัน ลูกคาบางคนชอบบรรยากาศ ความเปน Exclusive และ

บางครั้งเห็นวา การเปนสมาชิกคลับเปนการบอกสถานะทางสังคม หรือ อาจจะเปนเพราะสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือ สันทนาการ ดังนั้นอาจกลาวไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยที่ มี

ความสําคัญตอการปรับปรุงความสามารถของธุรกิจใหดี ข้ึน หากธุรกิจสามารถประยุกตใช

เทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางเหมาะสม จะนําไปสูความไดเปรียบท่ีเหนือกวาคูแขงขันและชวย

สงเสริมใหเกิดความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ยั่งยืน Merkel, J., Jackson, P. & 

Pick, D. (2010) และ C. Padmavathy et al. (2012) ซึ่งเทคโนโลยีมุงเนนการตลาดถือเปนหัวใจสําคัญ

ของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 5.2.2 การจัดการองคความรูเพื่อองคกร (KMFO) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลาง

ทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออมกับผลการดําเนินงาน

ของธุรกิจ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 2 แตสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงาน

ขององคกร ในการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ แสดงวา 

เม่ือธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งหมายความวา การบริหารทรัพยากรมนุษยและความสามารถในการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ การสรางสภาพแวดลอมในองคกรที่เอื้อตอการสงเสริมและการสรางความรู

รวมกันและการใชงาน องคกร ใฝหา การสรางความรู และนวัตกรรมที่ได เพื่อประโยชนตอองคกร 

ซึ่งสอดคลองกับ Ikujiro Nonaka (1991) ซึ่งกลาวไววา การจัดการองคความรู เกิดจากการปลูกฝง 

คานิยม และพฤติกรรม ท่ีชวยใหคนในองคกร ใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรูและคิดคน เพื่อประโยชน

สูงสุดตอการพัฒนาองคการ รวมถึงการจัดการทรัพยากรมนุษย ความสามารถของพนักงานในการ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสงเสริม สนับสนุน ตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา โครงสรางพื้นฐานทางสังคม สถานภาพ บทบาท 

บรรทัดฐาน ทักษะและความรูตางๆ ท้ังนี้  เพื่อสนับสนุนใหบุคลากรในองคกรหรือธุรกิจมี

ความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมศีักยภาพที่ดีขึ้น Chen & Ching (2002) สอดคลอง

กับ Coltman et al. (2010) ที่กลาววา โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย  

2 สวน คือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟตแวร (Software) ซึ่งองคกรจะมีการบริหารทรัพยากรมนุษย

ควบคู กับความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีผลกระทบตอความสามารถ 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ คือ ความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจที่ดี 

มีประสิทธิภาพ จึงหมายความวา ถาธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีการจัดการความรูของพนักงาน  

การจัดการทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐานสังคม ที่มีคุณภาพที่ดีและเหนือกวาคูแขงขัน 

ยอมสงผลและนํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน เชน มีการคัดสรรคนที่มีความรูในการทํางาน 

พรอมมีการสงเสริมอบรมใหพนักงานไดรับความรูอยางสมํ่าเสมอใหทันกับเหตุการณและทันสมัย
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อยูตลอดเวลา อาจสงเสริมอบรมเพื่อเสริมความรูของพนักงานดานเทคโนโลยี โปรแกรมตางๆ  

ที่มีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา เพื่อทราบถึงความตองการในตัวลูกคา และชวย 

ตอยอดในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมได ซึ่งการจัดการความรูถือเปนหัวใจสําคัญของการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธรุกิจคาปลีกสมัยใหม 

 5.2.3 กลยุทธการมุงเนนลูกคา (SFCF) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางทางธุรกิจ

ในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออมกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอท่ี 3 แตสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร 

ในการสงผลทางตรงตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ แสดงวา เม่ือธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม ซึ่งหมายความวา กลยุทธการสงเสริมการตลาด และการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ  

ที่มีคุณภาพที่ดีและเหนือกวาคูแขงขัน ยอมสงผลและนํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน  

การเก็บรวบรวม ความตองการความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด  

การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการมุงเนนลูกคา การมุงเนนคูแขงขัน เพื่อใหบรรลุเปาหมาย 

ตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความภักดี การรักษาลูกคาไว  

ตลอดจนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจและผลการดําเนินงานทางธุรกิจ ตลอดจนความยั่งยืน 

ขององคกร Deshpande & Webster (1989) ซึ่งการมุงเนนการตลาด ถือเปนอีกหน่ึงหัวใจสําคัญ 

ของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยจากการทบทวนวรรณกรรม 

ที่ผานมา พบวา การมุงเนนการตลาด ถือเปนทิศทางการตลาดที่พบมากที่สุด สําหรับการตลาด

สมัยใหม  โดยเ ก่ียวของกับการคนหาภาพรวม การตลาด ของคูแขงขัน และผลกระ ทบ 

ตอสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งองคกรจะตองมีการ

กําหนดเปาหมายรวมกันท่ีชัดเจนและทําใหถึงจุดมุงหมายตามเปาหมาย ซึ่งสําหรับองคกร 

ยังสามารถชวยทําใหธุรกิจหลายธุรกิจ ไมวาจะเปน ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจสถานการศึกษา ธุรกิจ

จําหนายสินคาอุปโภค บริโภค ธุรกิจการซื้อขายชองทางอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจ

ประกันภัย ธุรกิจการทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจบริการ ซึ่งสงผลตอการดําเนินงานที่ดี  

เปนตน ตัวอยาง เชน งานวิจัยของ T. Ramayah et al. (2011) เปนตน กลยุทธการมุงเนนการตลาด 

หรือ กลยุทธการมุงเนนลูกคา เปนแหลงของความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจ Morgan et al 

(2009) และมีผลกระทบตอการปรับปรุงผลการดําเนินงานที่ดีของธุรกิจ โดยการมุงเนนการตลาด

เปนแนวคิดที่มีแนวทางในการมุงเนนการตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา 

เปนหลัก ซึ่งถือวาเปนหัวใจสําคัญ ในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งสามารถทําใหลูกคา 

มีความพึงพอใจสูงสุด และนําไปสูการมีผลการดําเนินงานของธุรกิจในระดับที่สูงขึ้น Jaworski & 

Kohli (1993), Deshpande & Webster (1989), Wu. (2003) และ Silvia Martelo Landroguez et al. (2011) 
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 5.2.4 ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) มีอิทธิพลทางตรง 

ตอการประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 แตสงผลทางตรงกับ

การประเมินผลการดําเนินงานขององคกร แสดงวา เมื่อธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งหมายความวา 

ลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจ การจัดการธุรกิจที่ดีและระบบสารสนเทศในการสรางความสัมพันธ 

Yonggui Wang & Hui Feng (2012) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนการมุงเนน

ความสัมพันธกับลูกคาที่นาสนใจที่สุด โดยความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เกิดจาก

การจัดการลูกคากลุมเปาหมาย การดูแลรักษาความสัมพันธ โดยไดประโยชนจากความสัมพันธ

ดังกลาว เชน การปฏิสัมพันธรวมกันระหวาง องคกรกับลูกคา และการยกระดับความสัมพันธลูกคา 

ซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก 1) ความสามารถในการจัดการปฏิสัมพันธลูกคา Day & Van 

den Bulte. (2002) 2) การยกระดับความสัมพันธลูกคา Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel 

D. Cox and Scott McLeod (2014) 3) ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เพื่อใหลูกคา

กลับมาใชบริการ Day & Van den Bulte. (2002)ซึ่งสอดคลองกับ H.Y. Lam et al. (2014) ไดกลาว

ไวในเรื่องของการมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง คือ การกําหนด การดึงดูดความสนใจลูกคา เพื่อลูกคา

เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ทางองคกรตองทราบถึงความตองการของลูกคา เพื่อสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 

 5.2.5 การประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) โดยองคประกอบของการประเมินผล 

การดําเนินงาน ประกอบดวย การประเมินผลทางดานการเงินและการตลาดและการประเมินผล

ทางดานสิ่งแวดลอม อาศัยกลยุทธ จริยธรรม คานิยม และวัฒนธรรม ซึ่งจะตองมีระบบตรวจสอบ 

ประเมินผลการดําเนินการ การบริการหลังการขาย ซึ่งธุรกิจจะไดเปรียบคูแขงก็ตอเมื่อลูกคา 

เกิดความพึงพอใจ นําสูผลของการดําเนินงานที่ดี ซึ่งความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ถือเปนอีกหนึ่งหัวใจสําคัญของผลการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยธุรกิจสวนใหญ 

มีการวัดผลการดําเนินงาน 3 มิติ คือ มิติการวดัผลการดําเนินงานทางดานการตลาด มิติการวดัผลการ

ดําเนินงานทางดานการเงิน และมิติการวัดผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ตัวอยางเชน งานวิจัย

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

et al. (2012) จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยเก่ียวกับผลการดําเนินงานตามแนวคิดการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ พบวา ที่ผานมานั้นธุรกิจสวนใหญนิยมใชการวัดผลการดําเนินงาน ทั้งหมด  

3 แบบ คือ การวัดผลทางการเงิน การวัดผลทางการตลาด และการวัดผลทางดานสิ่งแวดลอม  

เปนตัววัดผลความสําเร็จของการนําแนวคิดการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การวัดผลทาง

การเงิน ดวยการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ เชน ผลตอบแทนจากการลงทุนและ

ความสามารถในการทํากําไรจากลูกคาแตละราย ในสวนการวัดผลทางการตลาดโดยดูจากลูกคา 

เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่

ผูบริหารตองดําเนินการวัดผลการดําเนินงานใหเปนรูปธรรมมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับปจจัย



327 

เวลา คุณภาพการใหบริการ 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) 

สอดคลองกับ Kim et al. (2003) 

 

5.3 ขอจํากดัของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดที่สําคัญ 3 ประการ คือ 

 5.3.1 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งอยูในชวงระหวางป 2557-2558 ซึ่งเปนเวลาที่ประเทศไทยจะตอง

เผชิญวิกฤตกับสถานการณความไมสงบเรียบรอยทางการเมือง รวมถึงสภาพเศรษฐกิจและภาวะ

วิกฤตภัยธรรมชาติที่มีความผันผวน เชน การเปล่ียนแปลงของฤดูกาล ความแหงแลง ซึ่งสงผล 

ตอธุรกิจคาปลีกและคาสงในประเทศไทย ที่สามารถสรางรายไดใหกับประเทศเปนจํานวนมาก  

ทําใหสงผลตอรายไดโดยรวมตอภาคธุรกิจคาปลีกและคาสง ซึ่งรัฐบาลจึงตองสรางนโยบาย 

แผนการตลาดและยุทธศาสตรประเทศ สนับสนุนปจจัยแวดลอมใหเอื้อตอการดําเนินธุรกิจ 

เสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  

ในประเทศไทย ใหเตบิโตอยางสมดุลตามศักยภาพของพื้นที่ ใหเชื่อมโยงเศรษฐกิจระหวางประเทศ 

ซึ่งครอบคลุมถึงกิจการผลิตสินคา กิจการใหบริการ กิจการคาสง และกิจการคาปลีก เพื่อโครงสราง

เศรษฐกิจสูการเจริญเติบโตอยางมีคุณภาพและยั่งยืน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ 

ขนาดยอม: ISMED ฉบับที่  3 พ. ศ.  2555-2559) ตลอดจนความไม ม่ันใจในความปลอดภัย  

ซึ่งสิ่งตางๆ เหลาน้ียอมสงผลกระทบตอความสัมพันธรวมกันระหวางความสามารถในการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ผูที่จะทําการวิจัยและ 

นําผลการวจิัยไปประยุกตใชตองคํานึงถึงขอจํากัดดังกลาว 

 5.3.2 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการในการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีตางๆ และทบทวน

วรรณกรรมที่เก่ียวของจากแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) ซึ่งจากทบทวนวรรณกรรม 

ทั้งในประเทศและตางประเทศ โดยเนนการทบทวนวรรณกรรมตางประเทศเปนหลัก เพื่อท่ีจะทําให

ไดรับองคความรู ข้ันพื้นฐานในการทําการวิจัย และนํามาใชในการพัฒนากรอบแนวความคิด 

การวิจัย เพื่อนํามาใชในการศึกษาถึง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ

คาปลีกสมัยใหม โดยผูที่จะนําผลของการวิจัยไปทําการประยุกตใชตองคํานึงถึงขอจํากัดดังกลาว 

 5.3.3 การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดดําเนินการในการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  ซึ่งประกอบดวย Hypermarket, Supermarket และ 

Department Store ซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกที่มีการแขงขันสูงสุดและมีระบบสมาชิก (Membership) 

(สมาคมคาปลีกไทย) จํานวน 6 แหงประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Tops Supermarket, Central 

Department Store, The Mall และ Home Fresh Mart โดยเก็บขอมูลจากสมาชิกของธุรกิจคาปลีก
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สมัยใหม ซึ่งเปนกลุมที่มีสวนไดเสียและเปนบุคคลที่รับรูถึงรายละเอียดตางๆ ของขอมูล เพื่อเปน

ประโยชนตอธุรกิจและเปนสมาชิกของกลุมธุรกิจคาปลีก จึงถือวาเปนกลุมบุคคลที่เหมาะสมที่สุด

ในการใหขอมูล 

 

5.4 ขอเสนอแนะ 

 การนําขอเสนอแนะในสวนนี้ ผูวิจัยไดมีขอเสนอแนะจากการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน คือ 

ขอเสนอแนะดานการบริหารและการจัดการ การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม สําหรับการนําผลการวิจัยไปใชและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการวิจัย 

ครั้งตอไปโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 5.4.1 ขอเสนอแนะดานการบริหารและการจัดการ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในเรื่อง การ พัฒนารูปแบบการจัดการลูกค า 

เชิ งสัมพันธภาพ พบวา  ยังไมมีก ารศึกษา เ ก่ียว กับ การพัฒนารูปแบบการจัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมยัใหม สวนใหญจากการทบทวนวรรณกรรมที่ศึกษาเก่ียวกับวิธี

ในการสรางความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพในธุรกิจบริการดวยรูปแบบตาง ๆ เชน 

ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจธนาคาร จําพวกบัตรเครดิต ธุรกิจประกันภัย ซึ่งเปนการ

นําไปสูผลการดําเนินงานทางการเงินของธุรกิจ คือ กําไรนั่นเอง และเปนการสรางความไดเปรียบ

ในการแขงขันทางการตลาด ซึ่งจากผลการวิจัย พบวา ปจจัยนําเขา ไดแก เทคโนโลยีมุงเนน

การตลาด การจัดองคความรูเพื่อองคกรและกลยุทธการมุงเนนลูกคา ซึ่งสงผลทางตรงตอลูกคา 

เปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ผลจากการวิจัยสามารถ

นําไปใชทางดานการบริหารและการจัดการ ดังนี้ 

 1) เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางธุรกิจในการ

สรางเชิงสัมพันธภาพและสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ที่ดีขึ้น โดยองคประกอบของเทคโนโลยีมุงเนนการตลาด จะประกอบดวย 2 สวนไดแก ความรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมและโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี 

ผูบริหารซึ่งมีหนาที่ในการบริหารและการจัดการทางธุรกิจ ควรใหความสําคัญกับปจจัยนําเขา 

ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะในการพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ผูบริหารควรใหการสนับสนุนสงเสริมใหกับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยการ

สนับสนุนใหพนักงานในองคกรไดมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ควบคูกับโครงสรางพื้นฐาน

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีและมีประสิทธิภาพ โดยมีการลงทุนในเรื่องระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เก่ียวกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่มีศักยภาพในการเก็บรวบรวมฐานขอมูล

ลูกคา ใหทราบถึงพฤติกรรมความเปนอยู วิถีชีวติ เชน ความตองการ การใชจาย การสงเสริมการขาย
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ในแตละรายบุคคล เพื่อใหเปนประโยชนในการแขงขันทางธุรกิจ นํามาซึ่งผลการดําเนินงาน 

ขององคกร น่ันคือ กําไร เพราะการรวบรวมและจัดการขอมูลลูกคาไดทันที จะชวยใหเอื้ออํานวย 

ตอการบริหารและการจัดการขอมูลจากฐานขอมูลลูกคา ถือเปนหัวใจหลักสําคัญใหญในการเริ่ม 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มุงเนนไปที่ลูกคาเปนสําคัญ 

 นอกจากนี้  ผูบริหารองคกรควรใหความสําคัญและ ตระหนักถึงควา มรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศควบคูกัน เพื่อการสงเสริมใหพนักงานมีทักษะความรูความสามารถ 

ในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อนํามาใชในการวิเคราะหขอมูล การประเมินผล และการ

ประมวลผลขอมูลลูกคา ซึ่งจะชวยเพิ่มเสริมศักยภาพ เพื่อที่จะทําใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหมแหงนั้น

เติบโต รวมถึงความเขาใจในการตอบสนองความตองการของลูกคาแตละราย เกิดความจงรักภักดี

ในสินคา บริการ และเพื่อการขายตอยอด ตอเนื่อง เพื่อใหการขายไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 2) การจัดองคความความรูเพื่อองคกรมีผลทางตรงตอลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจ 

ในการสรางเชิงสัมพนัธภาพและสงผลทางตรงกับผลการดําเนินงานทางธุรกิจ 

 เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดี 

และมีประสิทธิภาพดีขึ้น ซึ่งองคประกอบของการจัดองคความรูเพื่อองคกร จะประกอบดวย 2 สวน 

ไดแก การบริหารทรัพยากรมนุษยและความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูบริหาร 

จะมีหนาที่ในการบริหารงานและการจัดการทางธุรกิจ ควรใหความสําคัญกับปจจัยนํา เขา 

ในดานการจัดการความรู เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม การนําการจัดองคความความรู เขามาเปน

องคประกอบ เพื่อใชเปนเครื่องมือในการยกระดับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

โดยผูบริหารควรมีการกําหนดนโยบายและแผนงานท่ีใหความสําคัญกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 

ควบคูกับความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะคนถือเปนหัวใจสําคัญขององคกร 

โดยเฉพาะในโลกปจจุบันที่มีการแขงขันสูงและการเจริญเติบโตอยางมาก การบริหารคนยิ่งเปน

สวนสําคัญในการขับเคล่ือนขององคกร ทรัพยากรมนุษยก็เปรียบเสมือนเปนทรัพยากรขององคกร 

เปนสวนสงเสริมสนับสนุนใหองคกรเจริญเติบโตกาวหนา นํามาซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ขององคกร ซึ่งถือเปนปจจัยที่ทําใหลูกคาเลือกใชบริการในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมและมีสวนสําคัญ

ตอการดงึดูดลูกคาใหม กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดี เพราะเมื่อไรถาทรัพยากรมนุษย

ขององคกรทราบถึงความตองการและสามารถตอบสนองความตองการ สรางความพึงพอใจ 

ของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ยอมสงผลดีตอองคหรือธุรกิจ ดังนั้น ผูบริหารควรมีการสงเสริม

ใหบุคลากรและพนักงานในองคกร มีการฝกอบรม หรือสงบุคลากรและพนักงานในองคกร  

เขารับการฝกอบรมเพิ่มทักษะความรู และในการปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการ การจัดการลูกคา 

รวมทั้งสงเสริมใหพนักงานมีความคิดริเริ่มสรางสรรค ใหมีสวนรวมเชิงกลยุทธ แผนงานทางดาน

การตลาดสําหรับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 
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 3) กลยุทธการมุงเนนลูกคา มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางธุรกิจในการ

สรางเชิงสัมพันธภาพและสงผลทางตรงกับผลการดําเนินงานทางธุรกิจ 

เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหมมีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ที่ดีขึ้น ผูบริหารจะมีหนาที่โดยใหความสําคัญกับกลยุทธดานการมุงเนนลูกคา เพื่อใชเปนเครื่องมือ

ในการยกระดับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพใหมีประสิทธิภาพสูงมากข้ึน  

โดยองคกรจะนํามาใชในการสรางความผูกพันระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งองคประกอบของกลยุทธ

การมุงเนนลูกคา จะประกอบดวย 2 สวน คือ กลยุทธการสงเสริมการตลาดและการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพ โดยผูบริหารควรมีการประชุมเพื่อปรึกษาหารือเก่ียวกับกลยุทธการตลาด การแขงขัน 

คูแขงขัน สภาพตลาด โดยสงเสริมใหทุกแผนก ทุกฝายภายในองคกรแบงปนขอมูล ตลอดจนการใช

ทรัพยากรรวมกัน เพื่อใหมีการสื่อสารแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารของลูกคา ตลอดจนขอมูลคูแขงขัน 

ภายในองคกร โดยเนนการใหบริการลูกคาเปนสําคัญ เพื่อสรางการบริหารที่มีคุณภาพ ซึ่งสิ่งสําคัญ

ที่ขาดไมไดสําหรับกลยุทธการมุงเนนลูกคา คือ การรับฟงความคิดเห็นลูกคา การประเมินความ 

พึงพอใจ ตลอดจนความผูกพันและการวิเคราะห การใชขอมูลลูกคา โดยใชขอมูลสารสนเทศในการ

เก็บรวบรวมขอมูลลูกคาในแตละกลุม 

 4) ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ มีอิทธิพลทางตรงตอการ

ประเมินผลการดําเนินงาน 

เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีผลการดําเนินงานที่ดีและมีประสิทธิภาพ ผูบริหาร

มีหนาที่ในการจัดการธุรกิจ โดยมองลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ  

ซึ่งองคประกอบของลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ จะประกอบดวย 3 สวน 

คือ ลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจ การจัดการธุรกิจที่ดี และระบบสารสนเทศในการสราง

ความสัมพันธ ผูบริหารควรใหความสําคัญลูกคาเปนศูนยกลาง เพราะลูกคาถือเปนความอยูรอด 

ที่ยั่งยื่นขององคกร การกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจนจะชวยตอบโจทยกลยุทธ  ที่ เขา ถึง

กลุมเปาหมาย เพื่อใชเปนเครื่องมือในการยกระดับผลการดําเนินงานของธุรกิจ ผูบริหารควรมีการ

จัดรูปแบบการดําเนินงานทางธุรกิจใหมีโครงสรางสอดคลองเปนหนึ่งเดียว กําหนดกลยุทธ  

พรอมการติดตอสื่อสารภายในองคกร และขอมูลขาวสารที่ชัดเจน เสริมดวยสนับสนุนการอบรม

เพิ่มทักษะการเรียนรูควบคูกับการลงทุนในทรัพยากรที่ชวยสงเสริมและสนับสนุน เชน โปรแกรม

ในการจัดการระบบขอมูลลูกคา เพื่อทราบความตองการของลูกคาแตละรายบุคคล ซึ่งสิ่งตางๆ 

เหลานี้เปนสวนสําคัญอยางมากในการดําเนินธุรกิจ ยิ่งถาองคกรทราบรายละเอียดเก่ียวกับลูกคา 

มากเทาไร ยิ่งเปนประโยชนตอองคกรอยางมาก เพราะนั่นหมายความวาลูกคาจะเกิดความ

ประทับใจ กลับมาใชบริการ บอกตอ ดังนั้น เพื่อเปนประโยชนตอการดําเนินการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพและเปนพื้นฐานของความยั่งยืนในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ของธุรกิจ 



331 

 5) การประเมินผลการดําเนินงาน ซึ่งองคประกอบ ของการประเมินผลการดําเนินงาน

จะประกอบดวย 2 สวน คือ การประเมินผลทางดานการเงินและการตลาด การประเมินผลทาง 

ดานสิ่งแวดลอม ใหเปนไปตามแผนการดําเนินงานที่กําหนดไว โดยขั้นตอนการวางแผน 

การดําเนินงานนั้น จําเปนอยางมากที่จะวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน

องคกร เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคและกลยุทธขององคกรที่วางไว ซึ่งเปนผลของการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีดีและมีประสิทธิภาพ นํามาซึ่งประสิทธิผล คือ กําไร 

 5.4.2 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการวิจัยครั้งตอไป 

 ผลจากการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการวิจัย 

ครั้งตอไป ดังรายละเอียด ดังนี้ 

 1) การวิจัยในครั้งตอไป ควรนําการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมที่ไดมาใชในการศึกษากับธุรกิจคาปลีกประเภทอื่น หรือบริการอื่นๆ  

ในบริบทของประเทศไทยหรือในประเทศอื่นๆ เพื่อทําการตรวจสอบโมเดลวา มีความสอดคลอง 

กับขอมูลเชิงประจักษตอไป 

 2) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาถึงการพัฒนารูปแบบดานอื่นๆ ที่สงผล 

ตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การเรียนรูขององคกร ทิศทางการสงออก 

การสื่อสารองคกร การจัดองคกร เปนตน 

 3) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดวยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ

สนทนากลุม (Focus Group) กับผูบริหารธุรกิจคาปลีกสมัยใหม เพื่อศึกษาและคนหาการพัฒนา

รูปแบบใหมๆ ที่ผูบริหารธุรกิจคาปลีกสมัยใหมควรใหความสําคัญในการพัฒนาเพิ่มเติม และใช

เปนเครื่องมือในการยกระดับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 4) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ

คาปลีกสมัยใหม ซึ่งแบงเปน 7 ประเภท เพื่อตรวจสอบระดับของความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ที่แตกตางกัน ซึ่งอาจสงผลตอระดับความสามารถของการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพที่แตกตางกัน 

 5) การวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมที่เก่ียวของกับรูปแบบธุรกิจสมัยใหมดานเทคโนโลยีสารสนเทศกับธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม เชน Lazada และ Zalora 


