
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

2) เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

3) เพื่อวิเคราะหและตรวจสอบการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีตอผลการ

ดําเนินงานขององคกร การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยใชทฤษฎีแนวคิดของทฤษฎีระบบ หรือที่เรียกวา System 

Theory ของ Bouldwing Bertalunffy (1920) ซึ่งกลาวไววา การจัดการที่เกิดจากการผสมผสานหนาที่

การจัดการ กิจกรรม และการวางแผนกลยุทธเขาดวยกัน โดยประกอบดวย ปจจัยนําเขา (Input 

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

และขอมูลยอนกลับ (Feedback) ไปใชประโยชนในการวิเคราะห เพื่อปรับปรุงปจจัยนําเขา 

และเพื่อตรวจสอบผลลัพธ โดยพิจารณาถึงสภาพแวดลอมภายนอกมาใชในการประยุกตแบบจําลอง

การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade)  

ซึ่งผูวิจัยมุงเนนศึกษาปจจัยการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม การพัฒนา

รูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม และวิเคราะห และตรวจสอบ

การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพนัธภาพที่มีตอผลการดําเนินงานขององคกร  

 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดแบงการพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพผลกระทบออกเปน 2 แบบ ประกอบดวย  

1) ผลกระทบทางออม  

 1.1) การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพดานการรับรูเทคโนโลยี

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

ประกอบดวย ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 1.2) การรับรูการจัดการความรู ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ Ikujiro Nonaka 

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

การจัดการความรูของพนักงาน การจัดการทรัพยากรมนุษย และโครงสรางพื้นฐานสังคม  

 1.3) การรับรูการมุงเนนการตลาด ผูวิจัยใชแนวคิดของ Deshpande & Webster 

(1989) ซึ่งเกี่ยวของกับการรับรูการมุงเนนการตลาด มุงเนนกลยุทธ การจัดการโครงสราง และการ

มุงเนนการปฏิบัติการรวมมือในการดําเนินงานภายในธุรกิจ  

 1.4) การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ผูวิจัยใชแนวคิดจากงานวิจัยของ 

Day & Van den Bulte (2002) ประกอบดวย การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง Stan Maklan and Simon 
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Knox (2009), Yonggui Wang & HuiFeng (2012) การจัดการความรูในการสรางความสัมพันธลูกคา

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

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

 1.5) การรับรูผลความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ มีผลตอการ

ดําเนินงานขององคกร ผูวิ จัยใชแนวคิดของ Kim et al, (2003) และ Mamoun N. Akroush et al 

(2011) ซึ่งประกอบดวย  

 1.5.1) ผลการดําเนินงานทางดานการเ งิน ซึ่งวัดผลทางการเงิน ดวยการ

เปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ หรือ จากผลกําไรขาดทุนขององคกร 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) ผลการดําเนินงานทางดานการตลาด สวนการวัดผลทางการตลาด  

โดยดูจากลูกคา เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

ยอดขาย  

 1.5.3) ผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม เนนเรื่องการสรางความสัมพันธคน 

วิถีชีวิต คานิยม การสรางประโยชนใหแกสังคม ชุมชน การเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม Kim et al., 

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

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

2) ผลกระทบทางตรง คือ การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

สงผลตอการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร ผูวิจัยใชแนวคิดของ Reza Jamali and Asghar 

Moshabakiet al. (2011) และ Maryam Eskafi et al. (2013) การรับรูการจัดการความรู สงผลตอการ

รับรูผลการดําเนินงานขององคกร Warin Chotekorakul et al. (2012) และ Shu-Mei Tseng and  

Pin-Hong Wu (2014) และการรับรูการมุงเนนการตลาดสงการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

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

 ผูวิจัยจึงไดออกแบบการวิจัย เปนการวิจัยแบบสํารวจ (Exploratory Method) โดยเนนการ

วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนหลักและการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเกิดจากการสํารวจความคิดเห็น 

ของสมาคม 1 แหง ไดแก  สมาคมธุรกิจคาปลีกไทย บริษัท ดันนฮัมบี้  (ประเทศไทย) จํากัด  

บริษัท ซิมโฟนี อีวายซี (ประเทศไทย) และขอมูลจากอินเทอรเน็ต ตลอดจนผูมาใชบริการธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม จํานวน 6 แหง ซึ่งประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Central Department Store, 

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

เพื่อศึกษาการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม   

และการพัฒนากรอบแนวคิด ตลอดจนแบบสอบถามเพื่อเปนเครื่องมือในการทําวิจัย พรอมการ
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ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย โดยการปรึกษาผูเช่ียวชาญทางดานธุรกิจคาปลีกและอาจารย 

ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ จํานวน 5 ทาน เพื่อสกัดตัวแปรใหเหมาะสมและนําแบบสอบถามไปทดลอง

ใชกับกลุมตวัอยางทดลอง (Try Out) ซึ่งไมใชกลุมตัวอยางวิจัยกอน จํานวน 60 ทาน เพื่อตรวจสอบ

ความเหมาะสมของตัวแปร จากนั้นดําเนินการสูขั้นตอนของการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใช

แบบสอบถามกับผูใชบริการธุรกิจคาปลีกสมัยใหมและสมาชิกของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  

ซึ่งประกอบดวย Hypermarket, Supermarket และ Department Store ซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกที่มีการ

แขงขันสูงสุดและมีระบบสมาชิก (Membership) (สมาคมคาปลีกไทย) จํานวน 6 แหง ประกอบดวย 

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

เปนจํานวน 1,200 ทาน โดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ตั้งแตเดือน กันยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 และนําผลที่ไดมาการวิจัยคุณภาพ  

 สําหรับการนําเสนอเนื้อหาในบทที่ 5 ผูวจิัยไดแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอจํากัดของการวิจัย 

 5.4 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม ผูวิจัยแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 8 หัวขอ คือ 1) การวิเคราะหคาสถิติ 

พื้นฐานขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 2) การวิเคราะหภาพรวม ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการ

ความรู การมุงเนนการตลาด ผลของการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 3) ผลการวิเคราะห

การตรวจสอบขอมูลกอนการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 4) ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษา 5) ผลการวเิคราะหเสนทาง 6) ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบสมมติฐาน

การวิจัย 7) การปรับโมเดล และ 8) ผลการวจิัยเชิงคุณภาพ มีรายละเอยีดดังนี้ 

 5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 51.4 เปนเพศชาย รอยละ 48.6 

ตามลําดับ ดานอายุ สวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป รอยละ 45.0 รองลงมา มีอายุต่ํากวา 20 ป  

รอยละ 23.7 และมีอายุระหวาง 31-40 ป รอยละ 21.0 ตามลําดับ โดยสวนใหญกําลังศึกษาระดับ

ปริญญาตรี รอยละ 56.9 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท รอยละ 37.7 และระดับปริญญาเอก  

รอยละ 4.4 ซึ่งสวนใหญมีประสบการณในการทํางานไมเกิน 5 ป รอยละ 57.4 รองลงมา คือ 

ประสบการณในการทํางาน 6-10 ป รอยละ 21.4 และมีประสบการณในการทํางาน 16 ปขึ้นไป  
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รอยละ 11.7 และสวนใหญรูจักและใชบริการ Department Store มากกวา 5 ป รอยละ 71.7 รองลงมา 

คือ รูจักและใชบริการ นอยกวา 1 ป รอยละ 8.8 และรูจักและใชบริการ 3 รอยละ 5.0 

 5.1.2 การวิเคราะหภาพรวม ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการรับรู 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรูการจัดการความรู การรับรู

การมุงเนนการตลาด การรับรูผลของการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 1) การวิเคราะหการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ 

Hypermarket ธุรกิจ Department และ ธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะดานสารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด พบวา สวนใหญ

จะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket 

และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 

 2)  การวิเคราะหการรับรู เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมทั ้ง 3 กลุมตัวอยาง  

ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมท้ัง  

3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งอยู

ในระดับสูงที่สุด พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ 

กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 

 3) การวิเคราะหการรับรูการจัดการความรู โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย 

ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะดานโครงสรางพื้นฐานสังคม พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยางของธุรกิจ Department 

store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket และกลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket 

ตามลําดับ 

 4) การวิเคราะหการรับรูการมุงเนนการตลาด โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย 

ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง กลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Department store อยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานกลยุทธการตลาดและดานการ

ปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุดเทากัน รองลงมา คือ กลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Hypermarket อยูในระดับมาก คือ ดานการมุงเนนลูกคา และกลุมตัวอยางของธุรกิจ 

Supermarket อยูในระดับมาก คือ ดานการมุงเนนลูกคาตามลําดับ 

 5) การวิเคราะหการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  

ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ Department และ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง 

อยูในระดับมาก คือ ดานผลการดําเนินงานทางดานการตลาด พบวา สวนใหญจะเปนกลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Department store รองลงมา คือ กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket และกลุมตัวอยาง

ของธุรกิจ Supermarket ตามลําดับ 
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 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Hypermarket สวนใหญจะเปนดานการรับรูการมุงเนน

การตลาด ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร  

ดานการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

และดานการรับรูการจัดการความรู ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Department สวนใหญจะเปนดานการรับรูการมุงเนน

การตลาด ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ดานการรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร  

และดานการรับรูการจัดการความรู ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจ Supermarket สวนใหญจะเปนดานการรับรูการจัดการ

ความรู ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร ดานการรับรู

เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและดานการรับรู

การมุงเนนการตลาด ตามลําดับ 

 กลุมตัวอยางของธุรกิจรวม สวนใหญจะเปนดานการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งอยูในระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ ดานการรับรูการมุงเนนการตลาด ดานการรับรู

เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการรับรูความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพและดานการรับรู

การจัดการความรู ตามลําดับ 

 5.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบสมมติฐานการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถนําเสนอผลการวิจัยเพื่อตอบคําถาม 

การวิจัยและสมมติฐานการวจิัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 สมมติฐานขอท่ี 1: การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเรื่องของความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลตอการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด 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) 



320 

 สมมติฐานขอที่ 2: การรับรูการจัดการความรูมีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการความรู ในเรื่องของการจัดการความรูของพนักงาน การจัดการ

ทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐานสังคม มีอทิธิพลตอการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับ แนวคิด Ikujiro Nonaka (1991) ที่กลาวไววา การจัดการความรู เกิดจาก

การปลูกฝงคานิยมและพฤติกรรมท่ีชวยใหคนในองคกร ใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู การรับรูที่เกิด

จากการจัดการความรูและคิดคน เพื่อประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาองคการ โดยนําการจัดการ

ความรูมาประยุกตใชกับการพัฒนารูปแบบการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่งปญหาท่ีเกิดขึ้นเสมอ คือ 

บุคลากรยังขาดความพรอม โดยเฉพาะการคัดเลือกพนักงานที่มีความรู ความเขาใจทั้งทางธุรกิจและ

การบริการ เพื่อวิเคราะหศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึงการรับรูความตองการของผูบริโภค 

เพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งวิธีที่ปฏิบัติอยูเสมอ คือ การรับพนักงานใหมและวาจางบริษัท

ภายนอกเขามาทําการฝกอบรม ซึ่งในความจริงถือเปนการลงทุนที่ยังขาดประสิทธิภาพในดานการ

บริหารทรัพยากร Phanu Limmanont (2005) 

 สมมติฐานขอที่ 3: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีผลทางตรงตอการรับรูการจัดการ

ลูกคาสัมพันธภาพโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่ งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุร กิจ 

Department และ ธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการมุงเนนการตลาด การมุงเนนลูกคา กลยุทธการตลาด และการ

ปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลตอการรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด Deshpande & Webster (1989) ที่กลาวไววา สวนประกอบทาง

วัฒนธรรมขององคการ ไดแก ความเช่ือและคานิยม ที่ใหความสําคัญกับลูกคาเปนสิ่งแรกในการ 

วางแผนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ โดยแนวคิดทาง

การตลาดไดรับการยอมรับวาเปนกลยุทธที่สามารถทําใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบทางการ

แขงขันอยางยั่งยืน Gang Xiang and Ying Wu (2012) และถาความสัมพันธเชิงบวกระหวางองคกร

กับลูกคา ซึ่งประกอบดวย การแบงปนขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การรับรูทางการตลาด  

และการตอบสนองความตองการลูกคา Nicole Tiedemann et al. (2009), Liem Viet Ngo (2010) 

 สมมติฐานขอที่ 4: การรับรูการจัดการลูกคาสัมพันธภาพมีผลทางตรงตอการรับรู 

ผลการดาํเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ การมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง รูปแบบ

ธุรกิจและสารสนเทศลูกคาในการสรางความสัมพันธ มีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kim et al., (2003) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย 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) ที่กลาววา จากการศึกษา 

ที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจจํานวนมาก เชน งานวิจัยของ Day & Van den Bulte. (2002) ที่ศึกษาเก่ียวกับ

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดีกับความไดเปรียบทางการแขงขันและผลการดําเนินงาน 

 สมมติฐานขอที่ 5: การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเรื่องของความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไมมีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงาน 

ขององคกร ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม กลาวไววา เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีก็จะสามารถ 

มีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานขององคกร ซึ่งสําคัญในการกําหนดกลยุทธ โดยการกําหนด

กลยุทธสวนหนึ่งที่สําคัญ คือ การเรียนรู การรับรูถึงความตองการของผูบริโภค หรือ ลูกคา 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) โดยจากงานวิจัยของ 

Christos Sarmaniotis et al. (2013) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ถาขาดระบบการ

จัดการทางดานเทคโนโลยีที่ไรซึ่งประสิทธภิาพจะสงผลใหองคกรลมเหลว 

 สมมติฐานขอที่  6: การรับรูการจัดการความรู มีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการจัดการความรู ในเรื่องของการจัดการความรูของพนักงาน การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย และโครงสรางพื้นฐานสังคม มีอิทธิพลตอการรับรูผลการดําเนินงานขององคกร 

งานวิจัยของ Wafa Belkahla Hakimi (2014) กลาววา การจัดการความรูในเรื่องที่สําคัญ จําเปนตอผล

ของการดําเนินงานขององคกร โดยใชมิติกระบวนการความรู  เพื่อใหเกิดองคความรูใหมๆ 

แลวนํามาใชในการปฏิบัติงานจนเกิดประสิทธิภาพ เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร เพื่อให

สามารถอยูรอดในสภาวะการแขงขันที่ผันแปร การแขงขันที่สูง และที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

องคกรตองมีการจัดการความรูอยางรวดเร็ว และถูกตอง 

 สมมติฐานขอที่ 7: การรับรูการมุงเนนการตลาดมีผลทางตรงตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกรโดยรวมทั้ง 3 กลุมตัวอยาง ซึ่งประกอบดวย ธุรกิจ Hypermarket ธุรกิจ 

Department และธุรกิจ Supermarket โดยรวมทั้ง  3 กลุมตัวอยาง ผลการทดสอบสมมติฐาน

เหมือนกัน พบวา การรับรูการมุงเนนการตลาด สามารถอธิบายไดวา การมุงเนนลูกคา กลยุทธ
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การตลาด และการปฏิบัติงาน การดําเนินงานที่ มีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลตอการรับรูผลการ

ดําเนินงานขององคกร การมุงเนนการตลาดที่นักวิจัยและนักวิชาการหลายทาน ไดกลาวไว ซึ่งอาจมี

ความหมายแตกตางกันบางบางสวน แตความหมายหลักสวนใหญจะมีความสอดคลองใกลเคียงกัน 

คือ การเก็บรวบรวม ความตองการความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด 

การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการมุงเนนลูกคา การรับรูความตองการลูกคา การมุงเนนคูแขงขัน 

เพื่อใหบรรลุเปาหมายตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความภักดี  

การรักษาลูกคาไวตลอดจนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจและผลการดําเนินงานทางธุรกิจ ตลอดจน

ความยั่งยืนขององคกร Deshpande & Webster (1989) ซึ่งสอดคลองกับ Warin Chotekorakul and 

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

 5.1.4 สรุปผลการวิจัยเชงิคณุภาพ การสัมภาษณเชงิลึก (In-depth Interview) 

 ผูวิจัยไดสัมภาษณเชิงลึกกับผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ทาน ในประเด็นการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ใน 5 ประเด็น คือ เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด  

การจัดองคความรูเพื่อองคกร กลยุทธการมุงเนนลูกคา สงผลทั้งทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลาง

ธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ และการประเมินผลการดําเนินงาน และการนํามาปรับใชใน

ระบบบริหารการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งผลจากการสัมภาษณ

เชิงลึก (In-depth Interview) พบวา Model Retail Relationship Management (RRM) เปน New Model  

ที่สมบูรณแบบมากครบทุกอยาง ซึ่งบางองคกรหรือธุรกิจ อาจเลือกใช Model Retail Relationship 

Management (RRM) บางสวน เชน ธุรกิจคาปลีกรายยอย อาจเลือก เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด 

ควบคู กับการจัดองคความรู เพื่อองคกร หรือ เทคโนโลยีมุงเนนการตลาดควบคู กับกลยุทธ 

การมุงเนนลูกคา เปนตน ถาธุรกิจขนาดใหญจําเปนอยางมากในการติดตอสื่อสารภายในองคกร 

เพราะการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มีประสิทธิภาพ ดวยรูปแบบธุรกิจ 

ที่มีความหลากหลาย ยอมเสริมความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพมากยิ่งขึ้น  

นํามาซึ่ง ผลกําไร นั่นเอง 

 

5.2 อภิปรายผล 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานการวจิัยได ดังนี้ 

 จากการวิเคราะหอทิธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของความสามารถการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม อิทธิพลทางตรง(Direct Effects: DE) อิทธิพลทางออม 

(Indirect Effects: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effects: TE) ตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ 

พบวา โมเดลดังกลาว มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งสามารถนําเสนอผลการวิเคราะห

ไดดังนี้ 
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 5.2.1 โครงสรางความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (KOIT) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา 

เปนศูนยกลางทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออม 

กับผลการดําเนินงานขององคกร ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1 แตสงผลทางตรงกับการ

ประเมินผลการดําเนินงานทางองคกร ในการสงผลทางตรงตอความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ แสดงวา เมื่อธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ไดมีการนําเอาความรูดานเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เหมาะสมและโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี ในระดับสูง ยอมสงผล

ใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจที่มากขึ้น  

ดังนั้น หมายความวา ถาธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีการนําเทคโนโลยีที่มีคุณภาพที่ดี ประกอบกับการมี

โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีเหมาะสมและเหนือกวาคูแขงขัน ยอมสงผลและ

นํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน ตลอดจนการนําเทคโนโลยีมาใชในการสรางมูลคาเพิ่ม

ทางดานสารสนเทศ ทําใหสารสนเทศที่เกิดขึ้นมีประโยชนมากยิ่งขึ้น และจะชวยทําใหระบบการ

บริหารการจัดการไดงายขึ้น เชน มีการนําเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอมูล

ลูกคา ทราบถึงความตองการ ในทุกชองทางตางๆ ซึ่งแสดงถึงความสนใจในตัวลูกคา และชวย 

ตอยอดในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมได โดยขอมูลที่ไดมาถือวาเปนฐานขอมูลที่สําคัญในการทราบถึง

พฤติกรรมของผูบริโภคแตละคน ความตองการที่แตกตางกัน การสงเสริมการขายที่ไมเหมือนกัน 

การติดตอสื่อสารขอมูลตางๆ เฉพาะลูกคาแตละราย ยอมสงผลตอการดําเนินงานขององคกร  

และธุรกิจทั้งสิ้น การประเมินการโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ขาดประสิทธิภาพจนนํามาสู

รูปแบบการจัดการบริหารงานขอมูลที่ผิดพลาด ไมวาการเก็บรักษาฐานขอมูลลูกคา ตลอดจนการ

บริหารงานที่ลมเหลว ยอมสงผลเสียตอการดาํเนินงานขององคกร 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 

คาปลีกสมัยใหม สิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จตองสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา โดยอาศัยการนําโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีควบคู กับความรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสม มาใชในการเก็บขอมูลลูกคาเก่ียวกับการจองขอมูลของลูกคา

ตางๆ ในระหวางการเขาใชบริการ Chen & Ching (2002) และ Coltman et al. (2010) ดวยเหตุนี้จึง

ทําใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาและสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาเฉพาะรายไดอยางมาก ดวยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการ

เอื้ออํานวยและสนับสนุนในการรักษาความสัมพันธกับลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม ที่ตองมีรูปแบบสิทธิพิเศษเฉพาะสมาชิกเทานั้น การที่จะทําใหธุรกิจ มีความสามารถใน

การทํากําไรและลูกคามีความจงรักภักดี Day & Van den Bulte (2002) ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมตอง

มุงเนนการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งมีวัตถุประสงคในการแสวงหาขอมูล การรวบรวมขอมูล 

การเก็บรักษาขอมูลและการแบงปนขอมูลใหกับแผนกตางๆ ภายในธุรกิจอยางทั่วถึง เพื่อการสราง
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ประสบการณที่มีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล และความพิเศษ 

ใหกับลูกคา เพราะลูกคาแตละคนที่มารวมใชบริการสโมสรสําหรับสมาชิกธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

มาใชบริการดวยเหตุผลที่แตกตางกัน ลูกคาบางคนชอบบรรยากาศ ความเปน Exclusive และ

บางครั้งเห็นวา การเปนสมาชิกคลับเปนการบอกสถานะทางสังคม หรือ อาจจะเปนเพราะสิ่งอํานวย

ความสะดวก หรือ สันทนาการ ดังนั้นอาจกลาวไดวา เทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยที่ มี

ความสําคัญตอการปรับปรุงความสามารถของธุรกิจใหดี ข้ึน หากธุรกิจสามารถประยุกตใช

เทคโนโลยีสารสนเทศไดอยางเหมาะสม จะนําไปสูความไดเปรียบท่ีเหนือกวาคูแขงขันและชวย

สงเสริมใหเกิดความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ยั่งยืน Merkel, J., Jackson, P. & 

Pick, D. (2010) และ C. Padmavathy et al. (2012) ซึ่งเทคโนโลยีมุงเนนการตลาดถือเปนหัวใจสําคัญ

ของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 5.2.2 การจัดการองคความรูเพื่อองคกร (KMFO) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลาง

ทางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออมกับผลการดําเนินงาน

ของธุรกิจ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 2 แตสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงาน

ขององคกร ในการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ แสดงวา 

เม่ือธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งหมายความวา การบริหารทรัพยากรมนุษยและความสามารถในการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ การสรางสภาพแวดลอมในองคกรที่เอื้อตอการสงเสริมและการสรางความรู

รวมกันและการใชงาน องคกร ใฝหา การสรางความรู และนวัตกรรมที่ได เพื่อประโยชนตอองคกร 

ซึ่งสอดคลองกับ Ikujiro Nonaka (1991) ซึ่งกลาวไววา การจัดการองคความรู เกิดจากการปลูกฝง 

คานิยม และพฤติกรรม ท่ีชวยใหคนในองคกร ใชสิ่งที่เกิดจากการเรียนรูและคิดคน เพื่อประโยชน

สูงสุดตอการพัฒนาองคการ รวมถึงการจัดการทรัพยากรมนุษย ความสามารถของพนักงานในการ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสงเสริม สนับสนุน ตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา โครงสรางพื้นฐานทางสังคม สถานภาพ บทบาท 

บรรทัดฐาน ทักษะและความรูตางๆ ท้ังนี้  เพื่อสนับสนุนใหบุคลากรในองคกรหรือธุรกิจมี

ความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใหมศีักยภาพที่ดีขึ้น Chen & Ching (2002) สอดคลอง

กับ Coltman et al. (2010) ที่กลาววา โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย  

2 สวน คือ ฮารดแวร (Hardware) ซอฟตแวร (Software) ซึ่งองคกรจะมีการบริหารทรัพยากรมนุษย

ควบคู กับความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีผลกระทบตอความสามารถ 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ คือ ความสามารถในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจที่ดี 

มีประสิทธิภาพ จึงหมายความวา ถาธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีการจัดการความรูของพนักงาน  

การจัดการทรัพยากรมนุษยและโครงสรางพื้นฐานสังคม ที่มีคุณภาพที่ดีและเหนือกวาคูแขงขัน 

ยอมสงผลและนํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน เชน มีการคัดสรรคนที่มีความรูในการทํางาน 

พรอมมีการสงเสริมอบรมใหพนักงานไดรับความรูอยางสมํ่าเสมอใหทันกับเหตุการณและทันสมัย
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อยูตลอดเวลา อาจสงเสริมอบรมเพื่อเสริมความรูของพนักงานดานเทคโนโลยี โปรแกรมตางๆ  

ที่มีประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา เพื่อทราบถึงความตองการในตัวลูกคา และชวย 

ตอยอดในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมได ซึ่งการจัดการความรูถือเปนหัวใจสําคัญของการจัดการลูกคา

เชิงสัมพันธภาพของธรุกิจคาปลีกสมัยใหม 

 5.2.3 กลยุทธการมุงเนนลูกคา (SFCF) มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางทางธุรกิจ

ในการสรางเชิงสัมพันธภาพ (CCBR) แตไมมีอิทธิพลสงผลทางออมกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานขอท่ี 3 แตสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานขององคกร 

ในการสงผลทางตรงตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ แสดงวา เม่ือธุรกิจคาปลีก

สมัยใหม ซึ่งหมายความวา กลยุทธการสงเสริมการตลาด และการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ  

ที่มีคุณภาพที่ดีและเหนือกวาคูแขงขัน ยอมสงผลและนํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขัน  

การเก็บรวบรวม ความตองการความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด  

การกําหนดทิศทางกลยุทธ โดยการมุงเนนลูกคา การมุงเนนคูแขงขัน เพื่อใหบรรลุเปาหมาย 

ตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความภักดี การรักษาลูกคาไว  

ตลอดจนนําไปสูการขยายตัวทางธุรกิจและผลการดําเนินงานทางธุรกิจ ตลอดจนความยั่งยืน 

ขององคกร Deshpande & Webster (1989) ซึ่งการมุงเนนการตลาด ถือเปนอีกหน่ึงหัวใจสําคัญ 

ของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยจากการทบทวนวรรณกรรม 

ที่ผานมา พบวา การมุงเนนการตลาด ถือเปนทิศทางการตลาดที่พบมากที่สุด สําหรับการตลาด

สมัยใหม  โดยเ ก่ียวของกับการคนหาภาพรวม การตลาด ของคูแขงขัน และผลกระ ทบ 

ตอสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งองคกรจะตองมีการ

กําหนดเปาหมายรวมกันท่ีชัดเจนและทําใหถึงจุดมุงหมายตามเปาหมาย ซึ่งสําหรับองคกร 

ยังสามารถชวยทําใหธุรกิจหลายธุรกิจ ไมวาจะเปน ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจสถานการศึกษา ธุรกิจ

จําหนายสินคาอุปโภค บริโภค ธุรกิจการซื้อขายชองทางอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจ

ประกันภัย ธุรกิจการทองเที่ยว ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจบริการ ซึ่งสงผลตอการดําเนินงานที่ดี  

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

หรือ กลยุทธการมุงเนนลูกคา เปนแหลงของความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจ Morgan et al 

(2009) และมีผลกระทบตอการปรับปรุงผลการดําเนินงานที่ดีของธุรกิจ โดยการมุงเนนการตลาด

เปนแนวคิดที่มีแนวทางในการมุงเนนการตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา 

เปนหลัก ซึ่งถือวาเปนหัวใจสําคัญ ในการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ซึ่งสามารถทําใหลูกคา 

มีความพึงพอใจสูงสุด และนําไปสูการมีผลการดําเนินงานของธุรกิจในระดับที่สูงขึ้น Jaworski & 

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

ตอการประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 แตสงผลทางตรงกับ

การประเมินผลการดําเนินงานขององคกร แสดงวา เมื่อธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งหมายความวา 

ลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจ การจัดการธุรกิจที่ดีและระบบสารสนเทศในการสรางความสัมพันธ 

Yonggui Wang & Hui Feng (2012) กลาววา การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เปนการมุงเนน

ความสัมพันธกับลูกคาที่นาสนใจที่สุด โดยความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เกิดจาก

การจัดการลูกคากลุมเปาหมาย การดูแลรักษาความสัมพันธ โดยไดประโยชนจากความสัมพันธ

ดังกลาว เชน การปฏิสัมพันธรวมกันระหวาง องคกรกับลูกคา และการยกระดับความสัมพันธลูกคา 

ซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก 1) ความสามารถในการจัดการปฏิสัมพันธลูกคา Day & Van 

den Bulte. (2002) 2) การยกระดับความสัมพันธลูกคา Ibrahim Elbeltagi et al. (2014) และ Daniel 

D. Cox and Scott McLeod (2014) 3) ความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เพื่อใหลูกคา

กลับมาใชบริการ Day & Van den Bulte. (2002)ซึ่งสอดคลองกับ H.Y. Lam et al. (2014) ไดกลาว

ไวในเรื่องของการมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลาง คือ การกําหนด การดึงดูดความสนใจลูกคา เพื่อลูกคา

เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ทางองคกรตองทราบถึงความตองการของลูกคา เพื่อสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 

 5.2.5 การประเมินผลการดําเนินงาน (EVLT) โดยองคประกอบของการประเมินผล 

การดําเนินงาน ประกอบดวย การประเมินผลทางดานการเงินและการตลาดและการประเมินผล

ทางดานสิ่งแวดลอม อาศัยกลยุทธ จริยธรรม คานิยม และวัฒนธรรม ซึ่งจะตองมีระบบตรวจสอบ 

ประเมินผลการดําเนินการ การบริการหลังการขาย ซึ่งธุรกิจจะไดเปรียบคูแขงก็ตอเมื่อลูกคา 

เกิดความพึงพอใจ นําสูผลของการดําเนินงานที่ดี ซึ่งความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ถือเปนอีกหนึ่งหัวใจสําคัญของผลการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยธุรกิจสวนใหญ 

มีการวัดผลการดําเนินงาน 3 มิติ คือ มิติการวดัผลการดําเนินงานทางดานการตลาด มิติการวดัผลการ

ดําเนินงานทางดานการเงิน และมิติการวัดผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอม ตัวอยางเชน งานวิจัย

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

et al. (2012) จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยเก่ียวกับผลการดําเนินงานตามแนวคิดการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพ พบวา ที่ผานมานั้นธุรกิจสวนใหญนิยมใชการวัดผลการดําเนินงาน ทั้งหมด  

3 แบบ คือ การวัดผลทางการเงิน การวัดผลทางการตลาด และการวัดผลทางดานสิ่งแวดลอม  

เปนตัววัดผลความสําเร็จของการนําแนวคิดการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การวัดผลทาง

การเงิน ดวยการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานเชิงปริมาณ เชน ผลตอบแทนจากการลงทุนและ

ความสามารถในการทํากําไรจากลูกคาแตละราย ในสวนการวัดผลทางการตลาดโดยดูจากลูกคา 

เนนเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและการเพิ่มสวนแบงทางการตลาด ดังนั้นจึงเปนสิ่งที่

ผูบริหารตองดําเนินการวัดผลการดําเนินงานใหเปนรูปธรรมมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับปจจัย



327 

เวลา คุณภาพการใหบริการ 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) 

 

5.3 ขอจํากดัของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดที่สําคัญ 3 ประการ คือ 

 5.3.1 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ซึ่งอยูในชวงระหวางป 2557-2558 ซึ่งเปนเวลาที่ประเทศไทยจะตอง

เผชิญวิกฤตกับสถานการณความไมสงบเรียบรอยทางการเมือง รวมถึงสภาพเศรษฐกิจและภาวะ

วิกฤตภัยธรรมชาติที่มีความผันผวน เชน การเปล่ียนแปลงของฤดูกาล ความแหงแลง ซึ่งสงผล 

ตอธุรกิจคาปลีกและคาสงในประเทศไทย ที่สามารถสรางรายไดใหกับประเทศเปนจํานวนมาก  

ทําใหสงผลตอรายไดโดยรวมตอภาคธุรกิจคาปลีกและคาสง ซึ่งรัฐบาลจึงตองสรางนโยบาย 

แผนการตลาดและยุทธศาสตรประเทศ สนับสนุนปจจัยแวดลอมใหเอื้อตอการดําเนินธุรกิจ 

เสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  

ในประเทศไทย ใหเตบิโตอยางสมดุลตามศักยภาพของพื้นที่ ใหเชื่อมโยงเศรษฐกิจระหวางประเทศ 

ซึ่งครอบคลุมถึงกิจการผลิตสินคา กิจการใหบริการ กิจการคาสง และกิจการคาปลีก เพื่อโครงสราง

เศรษฐกิจสูการเจริญเติบโตอยางมีคุณภาพและยั่งยืน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ 

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

ซึ่งสิ่งตางๆ เหลาน้ียอมสงผลกระทบตอความสัมพันธรวมกันระหวางความสามารถในการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพกับผลการดําเนินงานของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ผูที่จะทําการวิจัยและ 

นําผลการวจิัยไปประยุกตใชตองคํานึงถึงขอจํากัดดังกลาว 

 5.3.2 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการในการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีตางๆ และทบทวน

วรรณกรรมที่เก่ียวของจากแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) ซึ่งจากทบทวนวรรณกรรม 

ทั้งในประเทศและตางประเทศ โดยเนนการทบทวนวรรณกรรมตางประเทศเปนหลัก เพื่อท่ีจะทําให

ไดรับองคความรู ข้ันพื้นฐานในการทําการวิจัย และนํามาใชในการพัฒนากรอบแนวความคิด 

การวิจัย เพื่อนํามาใชในการศึกษาถึง การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ

คาปลีกสมัยใหม โดยผูที่จะนําผลของการวิจัยไปทําการประยุกตใชตองคํานึงถึงขอจํากัดดังกลาว 

 5.3.3 การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดดําเนินการในการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  ซึ่งประกอบดวย Hypermarket, Supermarket และ 

Department Store ซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกที่มีการแขงขันสูงสุดและมีระบบสมาชิก (Membership) 

(สมาคมคาปลีกไทย) จํานวน 6 แหงประกอบดวย Tesco Lotus, Big C, Tops Supermarket, Central 

Department Store, The Mall และ Home Fresh Mart โดยเก็บขอมูลจากสมาชิกของธุรกิจคาปลีก
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สมัยใหม ซึ่งเปนกลุมที่มีสวนไดเสียและเปนบุคคลที่รับรูถึงรายละเอียดตางๆ ของขอมูล เพื่อเปน

ประโยชนตอธุรกิจและเปนสมาชิกของกลุมธุรกิจคาปลีก จึงถือวาเปนกลุมบุคคลที่เหมาะสมที่สุด

ในการใหขอมูล 

 

5.4 ขอเสนอแนะ 

 การนําขอเสนอแนะในสวนนี้ ผูวิจัยไดมีขอเสนอแนะจากการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน คือ 

ขอเสนอแนะดานการบริหารและการจัดการ การพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม สําหรับการนําผลการวิจัยไปใชและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการวิจัย 

ครั้งตอไปโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 5.4.1 ขอเสนอแนะดานการบริหารและการจัดการ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในเรื่อง การ พัฒนารูปแบบการจัดการลูกค า 

เชิ งสัมพันธภาพ พบวา  ยังไมมีก ารศึกษา เ ก่ียว กับ การพัฒนารูปแบบการจัดการ ลูกค า 

เชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมยัใหม สวนใหญจากการทบทวนวรรณกรรมที่ศึกษาเก่ียวกับวิธี

ในการสรางความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพในธุรกิจบริการดวยรูปแบบตาง ๆ เชน 

ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจธนาคาร จําพวกบัตรเครดิต ธุรกิจประกันภัย ซึ่งเปนการ

นําไปสูผลการดําเนินงานทางการเงินของธุรกิจ คือ กําไรนั่นเอง และเปนการสรางความไดเปรียบ

ในการแขงขันทางการตลาด ซึ่งจากผลการวิจัย พบวา ปจจัยนําเขา ไดแก เทคโนโลยีมุงเนน

การตลาด การจัดองคความรูเพื่อองคกรและกลยุทธการมุงเนนลูกคา ซึ่งสงผลทางตรงตอลูกคา 

เปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ผลจากการวิจัยสามารถ

นําไปใชทางดานการบริหารและการจัดการ ดังนี้ 

 1) เทคโนโลยีมุงเนนการตลาด มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางธุรกิจในการ

สรางเชิงสัมพันธภาพและสงผลทางตรงกับการประเมินผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ที่ดีขึ้น โดยองคประกอบของเทคโนโลยีมุงเนนการตลาด จะประกอบดวย 2 สวนไดแก ความรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมและโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี 

ผูบริหารซึ่งมีหนาที่ในการบริหารและการจัดการทางธุรกิจ ควรใหความสําคัญกับปจจัยนําเขา 

ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะในการพัฒนารูปแบบความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ผูบริหารควรใหการสนับสนุนสงเสริมใหกับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยการ

สนับสนุนใหพนักงานในองคกรไดมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ควบคูกับโครงสรางพื้นฐาน

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีและมีประสิทธิภาพ โดยมีการลงทุนในเรื่องระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เก่ียวกับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ ที่มีศักยภาพในการเก็บรวบรวมฐานขอมูล

ลูกคา ใหทราบถึงพฤติกรรมความเปนอยู วิถีชีวติ เชน ความตองการ การใชจาย การสงเสริมการขาย
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ในแตละรายบุคคล เพื่อใหเปนประโยชนในการแขงขันทางธุรกิจ นํามาซึ่งผลการดําเนินงาน 

ขององคกร น่ันคือ กําไร เพราะการรวบรวมและจัดการขอมูลลูกคาไดทันที จะชวยใหเอื้ออํานวย 

ตอการบริหารและการจัดการขอมูลจากฐานขอมูลลูกคา ถือเปนหัวใจหลักสําคัญใหญในการเริ่ม 

การจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่มุงเนนไปที่ลูกคาเปนสําคัญ 

 นอกจากนี้  ผูบริหารองคกรควรใหความสําคัญและ ตระหนักถึงควา มรู 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศควบคูกัน เพื่อการสงเสริมใหพนักงานมีทักษะความรูความสามารถ 

ในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อนํามาใชในการวิเคราะหขอมูล การประเมินผล และการ

ประมวลผลขอมูลลูกคา ซึ่งจะชวยเพิ่มเสริมศักยภาพ เพื่อที่จะทําใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหมแหงนั้น

เติบโต รวมถึงความเขาใจในการตอบสนองความตองการของลูกคาแตละราย เกิดความจงรักภักดี

ในสินคา บริการ และเพื่อการขายตอยอด ตอเนื่อง เพื่อใหการขายไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 2) การจัดองคความความรูเพื่อองคกรมีผลทางตรงตอลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจ 

ในการสรางเชิงสัมพนัธภาพและสงผลทางตรงกับผลการดําเนินงานทางธุรกิจ 

 เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพที่ดี 

และมีประสิทธิภาพดีขึ้น ซึ่งองคประกอบของการจัดองคความรูเพื่อองคกร จะประกอบดวย 2 สวน 

ไดแก การบริหารทรัพยากรมนุษยและความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูบริหาร 

จะมีหนาที่ในการบริหารงานและการจัดการทางธุรกิจ ควรใหความสําคัญกับปจจัยนํา เขา 

ในดานการจัดการความรู เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม การนําการจัดองคความความรู เขามาเปน

องคประกอบ เพื่อใชเปนเครื่องมือในการยกระดับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

โดยผูบริหารควรมีการกําหนดนโยบายและแผนงานท่ีใหความสําคัญกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 

ควบคูกับความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะคนถือเปนหัวใจสําคัญขององคกร 

โดยเฉพาะในโลกปจจุบันที่มีการแขงขันสูงและการเจริญเติบโตอยางมาก การบริหารคนยิ่งเปน

สวนสําคัญในการขับเคล่ือนขององคกร ทรัพยากรมนุษยก็เปรียบเสมือนเปนทรัพยากรขององคกร 

เปนสวนสงเสริมสนับสนุนใหองคกรเจริญเติบโตกาวหนา นํามาซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ขององคกร ซึ่งถือเปนปจจัยที่ทําใหลูกคาเลือกใชบริการในธุรกิจคาปลีกสมัยใหมและมีสวนสําคัญ

ตอการดงึดูดลูกคาใหม กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดี เพราะเมื่อไรถาทรัพยากรมนุษย

ขององคกรทราบถึงความตองการและสามารถตอบสนองความตองการ สรางความพึงพอใจ 

ของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ยอมสงผลดีตอองคหรือธุรกิจ ดังนั้น ผูบริหารควรมีการสงเสริม

ใหบุคลากรและพนักงานในองคกร มีการฝกอบรม หรือสงบุคลากรและพนักงานในองคกร  

เขารับการฝกอบรมเพิ่มทักษะความรู และในการปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการ การจัดการลูกคา 

รวมทั้งสงเสริมใหพนักงานมีความคิดริเริ่มสรางสรรค ใหมีสวนรวมเชิงกลยุทธ แผนงานทางดาน

การตลาดสําหรับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 
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 3) กลยุทธการมุงเนนลูกคา มีอิทธิพลทางตรงตอลูกคา เปนศูนยกลางธุรกิจในการ

สรางเชิงสัมพันธภาพและสงผลทางตรงกับผลการดําเนินงานทางธุรกิจ 

เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหมมีความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ 

ที่ดีขึ้น ผูบริหารจะมีหนาที่โดยใหความสําคัญกับกลยุทธดานการมุงเนนลูกคา เพื่อใชเปนเครื่องมือ

ในการยกระดับความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพใหมีประสิทธิภาพสูงมากข้ึน  

โดยองคกรจะนํามาใชในการสรางความผูกพันระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งองคประกอบของกลยุทธ

การมุงเนนลูกคา จะประกอบดวย 2 สวน คือ กลยุทธการสงเสริมการตลาดและการดําเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพ โดยผูบริหารควรมีการประชุมเพื่อปรึกษาหารือเก่ียวกับกลยุทธการตลาด การแขงขัน 

คูแขงขัน สภาพตลาด โดยสงเสริมใหทุกแผนก ทุกฝายภายในองคกรแบงปนขอมูล ตลอดจนการใช

ทรัพยากรรวมกัน เพื่อใหมีการสื่อสารแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารของลูกคา ตลอดจนขอมูลคูแขงขัน 

ภายในองคกร โดยเนนการใหบริการลูกคาเปนสําคัญ เพื่อสรางการบริหารที่มีคุณภาพ ซึ่งสิ่งสําคัญ

ที่ขาดไมไดสําหรับกลยุทธการมุงเนนลูกคา คือ การรับฟงความคิดเห็นลูกคา การประเมินความ 

พึงพอใจ ตลอดจนความผูกพันและการวิเคราะห การใชขอมูลลูกคา โดยใชขอมูลสารสนเทศในการ

เก็บรวบรวมขอมูลลูกคาในแตละกลุม 

 4) ลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ มีอิทธิพลทางตรงตอการ

ประเมินผลการดําเนินงาน 

เพื่อใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหม มีผลการดําเนินงานที่ดีและมีประสิทธิภาพ ผูบริหาร

มีหนาที่ในการจัดการธุรกิจ โดยมองลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ  

ซึ่งองคประกอบของลูกคาเปนศูนยกลางธุรกิจในการสรางเชิงสัมพันธภาพ จะประกอบดวย 3 สวน 

คือ ลูกคาเปนศูนยกลางทางธุรกิจ การจัดการธุรกิจที่ดี และระบบสารสนเทศในการสราง

ความสัมพันธ ผูบริหารควรใหความสําคัญลูกคาเปนศูนยกลาง เพราะลูกคาถือเปนความอยูรอด 

ที่ยั่งยื่นขององคกร การกําหนดกลุมเปาหมายที่ชัดเจนจะชวยตอบโจทยกลยุทธ  ที่ เขา ถึง

กลุมเปาหมาย เพื่อใชเปนเครื่องมือในการยกระดับผลการดําเนินงานของธุรกิจ ผูบริหารควรมีการ

จัดรูปแบบการดําเนินงานทางธุรกิจใหมีโครงสรางสอดคลองเปนหนึ่งเดียว กําหนดกลยุทธ  

พรอมการติดตอสื่อสารภายในองคกร และขอมูลขาวสารที่ชัดเจน เสริมดวยสนับสนุนการอบรม

เพิ่มทักษะการเรียนรูควบคูกับการลงทุนในทรัพยากรที่ชวยสงเสริมและสนับสนุน เชน โปรแกรม

ในการจัดการระบบขอมูลลูกคา เพื่อทราบความตองการของลูกคาแตละรายบุคคล ซึ่งสิ่งตางๆ 

เหลานี้เปนสวนสําคัญอยางมากในการดําเนินธุรกิจ ยิ่งถาองคกรทราบรายละเอียดเก่ียวกับลูกคา 

มากเทาไร ยิ่งเปนประโยชนตอองคกรอยางมาก เพราะนั่นหมายความวาลูกคาจะเกิดความ

ประทับใจ กลับมาใชบริการ บอกตอ ดังนั้น เพื่อเปนประโยชนตอการดําเนินการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพและเปนพื้นฐานของความยั่งยืนในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ของธุรกิจ 
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 5) การประเมินผลการดําเนินงาน ซึ่งองคประกอบ ของการประเมินผลการดําเนินงาน

จะประกอบดวย 2 สวน คือ การประเมินผลทางดานการเงินและการตลาด การประเมินผลทาง 

ดานสิ่งแวดลอม ใหเปนไปตามแผนการดําเนินงานที่กําหนดไว โดยขั้นตอนการวางแผน 

การดําเนินงานนั้น จําเปนอยางมากที่จะวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายใน

องคกร เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคและกลยุทธขององคกรที่วางไว ซึ่งเปนผลของการจัดการ

ลูกคาเชิงสัมพันธภาพท่ีดีและมีประสิทธิภาพ นํามาซึ่งประสิทธิผล คือ กําไร 

 5.4.2 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการวิจัยครั้งตอไป 

 ผลจากการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยสามารถนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการวิจัย 

ครั้งตอไป ดังรายละเอียด ดังนี้ 

 1) การวิจัยในครั้งตอไป ควรนําการพัฒนารูปแบบการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ

ของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมที่ไดมาใชในการศึกษากับธุรกิจคาปลีกประเภทอื่น หรือบริการอื่นๆ  

ในบริบทของประเทศไทยหรือในประเทศอื่นๆ เพื่อทําการตรวจสอบโมเดลวา มีความสอดคลอง 

กับขอมูลเชิงประจักษตอไป 

 2) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาถึงการพัฒนารูปแบบดานอื่นๆ ที่สงผล 

ตอความสามารถการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพ เชน การเรียนรูขององคกร ทิศทางการสงออก 

การสื่อสารองคกร การจัดองคกร เปนตน 

 3) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดวยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ

สนทนากลุม (Focus Group) กับผูบริหารธุรกิจคาปลีกสมัยใหม เพื่อศึกษาและคนหาการพัฒนา

รูปแบบใหมๆ ที่ผูบริหารธุรกิจคาปลีกสมัยใหมควรใหความสําคัญในการพัฒนาเพิ่มเติม และใช

เปนเครื่องมือในการยกระดับการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม 

 4) การวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจ

คาปลีกสมัยใหม ซึ่งแบงเปน 7 ประเภท เพื่อตรวจสอบระดับของความสามารถการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพ ที่แตกตางกัน ซึ่งอาจสงผลตอระดับความสามารถของการจัดการลูกคา 

เชิงสัมพันธภาพที่แตกตางกัน 

 5) การวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมของการจัดการลูกคาเชิงสัมพันธภาพของ

ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมที่เก่ียวของกับรูปแบบธุรกิจสมัยใหมดานเทคโนโลยีสารสนเทศกับธุรกิจ 

คาปลีกสมัยใหม เชน Lazada และ Zalora 


